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RESUMEN

La municipalidad de Callayuc, al igual que las municipalidades de las zonas rurales
en el Perd, carece de personal capacitado y de instrumentos administrativos tanto
organizacionales y funcionales que permitan al municipio y empleados administrativos
otorgar un servicio de calidad a los usuarios. Por ende, el presente trabajo de investigacion
tiene por objetivo general elaborar una propuesta de un modelo administrativo para
incrementar el nivel de calidad en la atencién al publico en la Municipalidad Distrital de
Callayuc, Provincia de Cutervo, Departamento de Cajamarca. Para alcanzar este objetivo se
utiliz6 como metodologia para recolectar informacién encuestas a los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Callayuc y a usuarios del Distrito para medir el grado de
satisfaccion que tienen con calidad de servicios que brinda la institucion. Como conclusion
principal se obtuvo un modelo de propuesta de mejora continua que va a permitir una mejor
sustancial de manera continua, de la Municipalidad Distrital de Callayuc, y que tiene las
siguientes caracteristicas: lo mas importante que se elabore con el involucramiento de todos
los actores participantes en este proceso, como son el alcalde, regidores, funcionarios,

trabajadores de la Municipalidad y el publico en general.

Palabras claves: Mejora en la calidad de la atencion.
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ABSTRACT

The municipality of Callayuc, like the municipalities of rural areas in Peru, lacks
trained personnel and administrative tools both organizational and functional that allow the
municipality and administrative employees to provide a quality service to users. Therefore,
the present research work has as its general objective to elaborate a proposal of an
administrative model to increase the level of quality in the attention to the public in the
District Municipality of Callayuc, Province of Cutervo, Department of Cajamarca. In order
to achieve this objective, a survey methodology was used to collect information from
workers of the District Municipality of Callayuc and users of the District to measure the
degree of satisfaction they have with the quality of services provided by the institution. As
a main conclusion we obtained a model of proposal for continuous improvement that will
allow a substantial improvement in a continuous manner, from the District Municipality of
Callayuc, and that has the following characteristics: the most important thing that is
elaborated with the involvement of all the actors participants in this process, such as the

mayor, aldermen, officials, workers of the Municipality and the general public.

Keywords: Improvement in the quality of care.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

La gestion administrativa implica un conjunto de estrategias y procedimientos que
garantizan la consecucion de los fines y objetivos de la empresa con eficiencia y eficacia.
Dentro de los objetivos organizacionales, se encuentra entregar a los clientes servicios y
bienes de calidad.

La atencion al cliente se puede conceptualizar como un conjunto de estrategias y
acciones que la organizacién brinda al momento en que el cliente compra producto, solicita
informacion o atiende un reclamo. Las acciones de atencion al cliente tienen como fin que
el cliente encuentra entera satisfaccion en todos los momentos de contacto que tiene el

cliente con la empresa.

A nivel internacional

Carrasco (2013) indica que la atencion al cliente es un asunto critico e importante en
un ambiente competitivo empresarial, la atencion al cliente se ha convertido en un asunto
imprescindible actualmente, debido a que las empresas se encuentran orientadas a satisfacer
completamente las necesidades de los clientes y a crear niveles altos de satisfaccion en los
clientes. Hoy en dia los clientes son més exigentes, mas informados, desconfian de la
publicidad en general y las estrategias de calidad de servicio son la Unica manera de crear

una participacion de mercado sostenible en el tiempo.

Molina (2013), sostiene que el servicio al cliente, se configura con una fuente de
respuesta ante las necesidades y exigencias del mercado actual. Las empresas deben
considerar implementar una politica orientada a la calidad del servicio al cliente, esto
significa que las empresas orienten todos sus procesos a satisfacer completamente las
necesidades y exigencias de los clientes. La calidad de servicio significa que las empresas
ofrezcan capacidad de respuesta ante los posibles reclamos y que aseguren una experiencia

de compa memorable para cliente.
Martinez (2013) afirma que las empresas que se dedican al rubro de

comercializacién, han estado inmersas en mercados tradicionales, donde ha existido

competitividad y los clientes se han comportado de una manera apacible y gestionable. Para
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ofrecer un servicio de calidad, las empresas deben contar con las habilidades de adaptacion
al cambio y anticiparse a las tendencias de comportamiento de los clientes, donde se espera
que los clientes sean mas reacios a ser fieles a una empresa. La Unica manera de generar

fidelizacion de los clientes es asegurar procesos de calidad de servicio al cliente.

A nivel nacional

El comercio (2015), expone que las empresas en Peru que se caracterizan por ofrecer
un servicio de calidad al cliente han implementado estrategias que han logrado generar un
servicio automatizado, que permite recibir reclamos y derivarlos, de manera mucho mas
rapida y eficiente que un personal especializado de atencién al cliente. El sistema
automatizado de atencion al cliente ha logrado reducir los plazos de atencidn de reclamos de
19 a tres dias, generado en los clientes mayor satisfaccion y una mejor percepcion con

respecto a la capacidad de respuesta que tiene la empresa con los clientes.

Gestidn (2014), afirma que el Pert retne las mejores condiciones para ofrecer calidad
de atencion al cliente, a pesar que las empresas que se encuentran en el rubro comercial,
encuentran algunas disconformidades en la entrega de servicios que generan algunos
reclamos post servicio. El Peru reine muchas ventajas y oportunidades en lo que se refiere
al aspecto de recursos humanos, en general los peruanos se caracterizan por tener un
“corazon de servicio” y desde el punto de vista de recursos humanos, los peruanos tienen los

perfiles psicologicos méas adecuados para generar empatia y ofrece buen trato a los clientes.

Peru21 (2014), expone que la calidad de atencion al cliente se ha configurado como
un factor diferenciador ante la competencia. Para lograr una ventaja competitiva sostenida,
es necesario que las empresas consigan en el tiempo un elemento diferenciador como lo es
la calidad de atencion al cliente, entonces conocer la calidad de atencion al cliente es una
actividad importante en todas las empresas. De manera anual, las empresas deben aplicar
cuestionarios que permitan rastrear las percepciones que tienen los clientes con respecto a
los aspectos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad y empatia de la calidad

de servicio.
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A nivel local

Las alcaldias en Perd, con el proceso de descentralizaciébn administrativa
implementado por el Estado enfrentan una serie de exigencias, tanto del mismo, como de los
miembros de la comunidad; situacion que vuelve imperante la necesidad de contar con
personal capacitado a fin de responder en forma efectiva a dichas exigencias. La
Municipalidad de Callayuc no es la excepcion en cuanto al desconocimiento de técnicas
administrativas y motivacionales que aplicadas por empleadores y empleados conlleven a
una mejor atencion a los usuarios de servicios municipales, en el marco de la Modernizacién
de El Estado.

La municipalidad de Callayuc, los trabajadores desconocen de Instrumentos
Administrativos tanto organizacionales como funcionales (ROF) que permitan al Concejo
Municipal y Empleados Administrativos otorgar un Servicio de Calidad a los usuarios.

La falta del cumplimiento de un organigrama, manual de organizaciones y funciones, y
descriptor de puestos; asi mismo existe desconocimiento de leyes, reglamentos y
disposiciones generales por parte de los empleados de la Municipalidad. La Administracion
Municipal brinda poca capacitacion al recurso humano en el area de los conocimientos
necesarios a fin de ofrecer un Servicio de Calidad al Cliente, apegado a las técnicas y

normativas actuales.

Area de Recursos Humanos no esta dedicada a realizar talleres de motivacion y
actividades que mejoren el desempefio laboral de los colaboradores, esto no conlleva a
obtener comunicacion efectiva entre los colaboradores, no obstante no perciben la empatia
que quieren lograr en la organizacién, esto se debe a que no tienen claro las politicas y

normas de la organizacion.

En cuanto a los procesos de capacitacion, no se realizan constantes, la alta direccion
no se preocupa por elevar el nivel de desempefio de los colaboradores, de manera que el
crecimiento profesional no esta alineado con el crecimiento de la organizacion En el &mbito
tecnoldgico, los colaboradores no cuentan con adecuados sistemas tecnoldgicos,

dificultando la atencién al usuario.
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Podemos afirmar también que si no se realizan talleres de motivacion a los
colaboradores, significa que no se refuerzan las actitudes, acciones y resultados positivos de
los mismos, lo cual generaria desconformidad e incomodidad en el ambiente de trabajo y a

la vez una desmotivacion para esforzarse en alcanzar un excelente desempefio laboral.

1.2. Trabajos previos

A nivel internacional

Quimi (2016), en su tesis titulada Modelo de gestion administrativa para mejorar la
calidad del servicio publico de correos del Ecuador. La tesis tuvo como objetivo general
proponer un modelo de gestién administrativa para mejorar la calidad del servicio publico
de correos del Ecuador. Como principal resultado se encuentra que un modelo de gestidn
administrativa orientado en las teorias de calidad total si mejora la calidad de servicio
publico en los correos del Ecuador. Entre las conclusiones se evidencia que la institucion
cuenta con un modelo de gestion administrativa, el cual no permite generar calidad en el
servicio, a pesar con los empleados conocen la mision, vision y objetivo organizacionales;
el personal no se encuentra calificado para brindar calidad en el servicio. Para mejorar la
calidad de servicio, el modelo de gestion administrativa debe hacer énfasis en la dimension
control, con el fin de crear mecanismos que permitan medir el cumplimiento de los objetivos
organizacionales.

La presente tesis permite determinar que, para mejorar la calidad de servicio, el
modelo de gestién administrativa debe hacer énfasis en la dimensién control, con el fin de

crear mecanismos que permitan medir el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Hidalgo (2015), en su tesis titulada Modelo de gestion para mejorar la calidad de
atencion al usuario del Gadm Canton Babahoyo. La tesis tuvo como finalidad proponer un
modelo de gestion para mejorar la calidad de atencion al usuario del Gadm Canton
Babahoyo. La tesis tuvo un enfoque cuantitativo, con un tipo de investigacion descriptiva
propositiva, con un disefio no experimental. Como principal resultado se encuentra que un
modelo gestion si genera una mejora considerable en la calidad de atencion al usuario del
Gadm Canton. La tesis llega a las siguientes conclusiones, para incrementar la calidad de
atencion al usuario, la elaboracion del modelo de gestion debe basarse en la teoria de la cinco
“S” y considerar el enfoque de administracion por procesos. El modelo de gestion también

debe considerar los procedimientos y formatos de la norma ISO. Con respecto a la calidad
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de servicio se observa que el nivel de atencion a los usuarios es bajo, la gran parte de los
usuarios de la institucién presentan reclamos e insatisfacciones.

La presente tesis considera que, para incrementar la calidad de atencion al usuario,
la gestion administrativa de la empresa debe basarse en la teoria de la cinco “S” y
considerar el enfoque de administracion por procesos. EI modelo de gestion también debe

considerar los procedimientos y formatos de la norma 1SO.

Reyes (2015), en su tesis titulada Gestion Administrativa y su incidencia en la
calidad de los servicios a los usuarios de la Cooperativa Interprovincial de Transporte de
Pasajeros La Mana. La tesis tuvo como objetivo general determinar el grado de incidencia
que presenta la gestién administrativa y la calidad de los servicios de los usuarios de la
Cooperativa Interprovincial de Transporte de Pasajeros La Mana. La tesis fue descriptiva
correlacional, la muestra de estudio estuvo conformada por los administrativos y choferes
de la organizacional. Los resultados de la investigacidén encuentran que existe una incidencia
significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicios. Entre las conclusiones
se encuentra que el nivel de gestion administrativa es bajo, un factor que influye en el nivel,
es la falta de un manual de organizacion y funciones que delimite las funciones y
procedimientos que debe seguir el personal que mantiene contacto con los clientes. La
calidad de servicio presenta un nivel bajo debido a que el personal no se encuentra capacitado
en técnicas de atencion al cliente.

La presente tesis permite determinar que la calidad de servicio que ofrece una
empresa, se ve afectada por la falta de un manual de organizacion y funciones que delimite
las funciones y procedimientos que debe seguir el personal que mantiene contacto con los
clientes. La calidad de servicio presenta un nivel bajo debido a que el personal no se

encuentra capacitado en técnicas de atencion al cliente.

Basantes (2014), en su tesis titulada Modelo de Gestion Administrativa y la calidad
de servicio al cliente en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato.
La tesis tuvo como objetivo general proponer un modelo de gestion administrativa para
mejorar la calidad de servicio al cliente en el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato. La tesis fue propositiva con un disefio no experimental, la
muestra de estudio estuvo conformada por los usuarios y contribuyente el Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato. Como principal resultado se observa
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que un modelo de gestién administrativa basado las teorias de la calidad total si permite
mejorar la calidad de servicio. Entre las conclusiones se evidencia que la calidad de servicio
que ofrece la institucion no es la adecuada, debido a que el personal no cuenta con las
competencias y conocimientos necesarios para brindar un servicio adecuado. También se
concluye que los tiempos para realizar cualquier trdmite exceden los tiempos promedios de
espera.

La presente tesis aporta que un modelo de gestién administrativa basado las teorias
de la calidad total si permite mejorar la calidad de servicio, ademas para mejorar la calidad
de servicio que ofrece la empresa, es necesario que el personal que se encuentra en contacto

con los clientes se encuentre entrenados y capacitados constantemente.

Abad y Pincay (2014), en su tesis titulada Analisis de calidad del servicio al cliente
interno y externo para propuesta de modelo de gestion de calidad en una empresa de seguros
de Guayaquil. La presente tesis tiene como finalidad proponer un modelo de gestion de
calidad con el fin de mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes en las empresas de
seguros de Guayaquil. La muestra de estudio conformada por clientes y usuarios de las
empresas de seguros de Guayaquil. Como principal resultado se encuentran que los usuarios
frecuentes de las empresas de seguros, presentan un nivel de satisfaccion bajo, debido a
deficiencias en los diferentes protocolos de la calidad de servicio de la empresa. Entre las
conclusiones la tesis encuentra que la actitud que presenta el personal que se encuentra en
contacto entre el broker y los clientes, genera insatisfacciones con los usuarios, debido a que
una gran parte de muestra expresa que el personal de atencion no se encuentra atento a las
necesidades y requerimientos que presentan los clientes. También se encuentra que la
empresa no cuenta con una cultura de servicio orientada a satisfacer las necesidades de los
clientes, lo genera una percepcion negativa en la calidad de servicio que ofrecen la empresa.

La tesis permite determinar que el no contar con una cultura de servicio orientada
a satisfacer las necesidades de los clientes, genera una percepcion negativa en la calidad

de servicio gue ofrecen una organizacion.

A nivel nacional
Calero (2016), en su tesis titulada Gestién administrativa y calidad de los servicios
en la Municipalidad Provincial de Huaral. La investigacion tuvo como finalidad determinar

el grado de relacidn que existe entre la gestion administrativa y la calidad de los servicios en
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la Municipalidad Provincial de Huaral. La tesis tuvo un enfoque cuantitativo, con un tipo de
investigacion descriptiva, correlacional, la muestra de estudio estuvo conformada por 242
usuarios y contribuyentes de la institucion. Como principal resultado se encuentra que existe
una relacion altamente significativa entre la gestion administrativa y la calidad de los
servicios en la institucion. La tesis concluye que el nivel de gestion administrativa es bajo
debido a que no se cuentan con procedimientos de atencion a los clientes que se orienten a
brindar calidad en el servicio. El nivel de calidad de servicio es regular, a pesar que los
usuarios se sienten conformes con los servicios de la municipalidad, un gran porcentaje
encuentra insatisfacciones en el area de recaudacion de la municipalidad.

La tesis encuentra que existe una relacion altamente significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de los servicios en la institucion, si la gestion administrativa

mejora, entonces la calidad de los servicios también mejorara.

Gil (2016), en su tesis titulada Relacion entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario en la Oficina de Referencia del Hospital | EsSalud Juanjui. La tesis
se oriento a identificar el grado de relacion que existe entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario en la Oficina de Referencia del Hospital | EsSalud Juanjui. La tesis
utilizé un tipo de investigacion descriptiva correlaciona, donde la muestra de estudio quedo
conformada por 58 asegurados que hicieron uso de los diferentes servicios médicos del
hospital. Como principal resultado la tesis encuentra que existe una relacion significativa
entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario. La tesis concluye que los factores
que influyen positivamente en la satisfaccion de los usuarios son el personal humano
altamente capacitado, las estrategias de trabajo en equipo y la atencion rapida que muestre
capacidad de respuesta a los asegurados. Finalmente, la gestion administrativa de la
institucion de salud presente un nivel medio.

Como aporte, la tesis encuentra que existe una relacion significativa entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario, el personal altamente capacitado, el trabajo en

equipo y lo procesos de atencion rapida contribuyen a mejorar la satisfaccion al cliente.

Rivas y Quiroz (2015), en su tesis titulada La gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario en las oficinas de la Superintendencia Nacional de Registro Publicos de
Lima. La investigacion tuvo como objetivo general determinar el grado de relacion que

existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Sunarp. La
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investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, con un tipo de investigacion descriptiva
correlacional, con un disefio no experimental. La técnica de investigacion fue la encuesta
con su instrumento cuestionario, el cual se aplicé a una muestra conformada por 108 usuarios
frecuentes de los servicios de la institucion. Como principal resultado la tesis determina que
existe una relacion positiva y altamente significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en las oficinas de la Superintendencia Nacional de Registro Publicos de
Lima. La tesis concluye que el nivel de calidad de servicio que brinda la institucién a los
usuarios es moderado, siendo los factores que influyen de manera positiva, la dimension
tangibles y capacidad de respuesta. La gestion de administrativa debe mejorar la dimension
control con el fin de obtener informacion de la satisfaccion de los usuarios.

La presente tesis determina que existe una relacion positiva y altamente significativa
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, los aspectos tangibles y la capacidad

de servicios son factores que influyen en el nivel de satisfaccion del cliente.

Tirado (2014), en su tesis titulada Gestion administrativa y la calidad de servicio al
cliente, en el colegio Quimico Farmacéutico de la Libertad. La tesis tuvo como finalidad
determinar el grado de influencia que presenta la gestion administrativa en la calidad de
servicio al cliente en el colegio Quimico Farmacéutico de la Libertad. El disefio de
investigacion fue no experimental, con un tipo de investigacion descriptiva correlacional, la
muestra de estudio estuvo conformada por los asociados y agremiados del colegio. Como
resultado la investigacion resuelve que la gestion administrativa influye de manera
significativa en la calidad de servicio al cliente en el colegio Quimico Farmacéutico de la
Libertad. Entre las conclusiones se evidencia que la institucién presenta fortalezas en cuento
a la gestidn de los recursos tangibles y financieros, contando con locales propios y capacidad
de pago a corto plazo, las debilidades se encuentran relacionadas a la gestion de personas,
presentando procesos de seleccion de personal no adecuados. La calidad de servicio presenta
un nivel regular, debido a que el personal humano no es el adecuado para brindar un servicio
de calidad. Para mejorar la calidad de servicio al cliente, la institucién debe mejorar sus
procesos de gestion de personas e implementar un plan de capacitacion al personal que se
encuentra en contacto con los clientes.

La presente tesis encuentra como aporte que la gestion administrativa influye de

manera significativa en la calidad de servicio, la tesis determina que un personal que se
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encuentra mal seleccionado y no cuenta con una capacitacion adecuada, influye

negativamente en la calidad de servicio que brinda la empresa.

Vela y Zavaleta (2014), en su tesis titulada Influencia de la calidad del servicio al
cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus, mall de la ciudad de Truijillo.
La tesis se orientd a determinar el grado de influencia de calidad del servicio al cliente en el
nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus, mall de la ciudad de Trujillo. Como
principal resultado se evidencia que existe una relacion directa y positiva entre la calidad del
servicio al cliente y el nivel de ventas. Entre los resultados las tiendas Claro, Tottus, brindan
un nivel alto de calidad de servicio, por lo cual repercute en el incremento del nivel de ventas
de la organizacion. Las dimensiones empatia, buen trato, y facilidad de palabra en la
comunicacion, influyen de manera positiva en el nivel de ventas de la empresa. Ademas, se
evidencia que la dimension elementos tangibles presenta un nivel alto, los clientes
encuentran los ambientes e instalaciones de la tienda permiten un desplazamiento comodo y
una estadia placentera, generando un incremento en las ventas.

La presente tesis permite determinar que las dimensiones empatia, buen trato, y
facilidad de palabra en la comunicacion, influyen de manera positiva en el nivel de ventas

de la empresa.

Sanchez (2014), en su tesis titulada Capacitacion en habilidades de atencion al
cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en el Restaurant Mar Picante. La tesis
tuvo como finalidad elaborar un plan de capacitacion en habilidades de atencién al cliente
para mejorar la calidad del servicio brindando en el Restaurant Mar Picante. La tesis fue
propositiva, con un disefio no experimental. El instrumento de recoleccion de datos fue el
cuestionario, el cual se aplico a una muestra de 175 clientes asiduos del restaurant. Como
resultado principal se prueba que la implementacion de un plan de capacitacion en
habilidades de atencion al cliente si permite mejorar la calidad de servicio. Entre las
conclusiones se evidencia que las habilidades que permiten otorgar un mejor servicio al
cliente son: la motivacion, el liderazgo, el trabajo en equipo, el manejo de personal, y las
técnicas de atencion al cliente.

La tesis encuentra como aporte que la implementacién de un plan de capacitacion

en habilidades de atencion al cliente si permite mejorar la calidad de servicio, la tesis
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determina que es necesario que el personal de la empresa reciba entrenamiento y

capacitacion con respecto a la calidad de servicio.

Pintado y Rodriguez (2014), en su tesis titulada Propuesta de mejora en el servicio
de atencidn al cliente en la empresa de Servicios Chan Chan S.A. en la ciudad de Truijillo.
La tesis tuvo como finalidad elaborar una propuesta de mejora en el servicio de atencion al
cliente en la empresa de Servicios Chan Chan S.A. Como principal resultado se encuentra
que la propuesta de mejora en el servicio de atencidn al cliente en la empresa de Servicios
Chan Chan S.A debe considerar las teorias de calidad total y 5s. Como conclusiones para
mejorar la calidad de atencion al cliente, la empresa debe implementar un servicio de call
center, mejorar el sistema de colas con el fin de acortar los tiempos de espera de los clientes,
destinar presupuesto para la creacion de una ventanilla especial para clientes corporativos.
Ademas, la empresa debe considerar la aplicacion de un plan de capacitacion al personal de
atencion al cliente.

La presente tesis permite determinar que la propuesta de mejora en el servicio de
atencion al cliente debe considerar las teorias de calidad total y 5s. La empresa debe
implementar un servicio de call center, mejorar el sistema de colas con el fin de acortar los

tiempos de espera de los clientes

A nivel local

Castafieda y Vasquez (2016), en su tesis titulada La gestion administrativa y su
relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes en la Escuela de Postgrado de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, La tesis tuvo como general determinar el grado de
relacion que existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los estudiantes de la
Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo. La tesis tuvo un enfoque
netamente cuantitativo, con un tipo de investigacion descriptiva correlacional, con disefio no
experimental, se utiliz6 el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos el cual se
aplico a una muestra de estudio de 365 estudiantes. Como principal resultado se encuentra
que existe relacion la gestion administrativa y la satisfaccion de los estudiantes. La tesis
concluye que la dimension planificacion de la gestion administrativa presenta algunas
falencias relacionadas con el conocimiento de la mision, visién y objetivos de la
organizacion. La tesis también concluye que el nivel de satisfaccion de los estudiantes es

medio, siendo los factores que influyen positivamente en el nivel de satisfaccion de los
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estudiantes con la dimension organizacion y direccion.
La tesis encuentra que existe relacion la gestion administrativa y la satisfaccion de
los clientes, la tesis aporta que los factores de la gestion administrativa que permiten

mejorar la satisfaccion de los clientes son la organizacion y direccion.

Paredes (2016), en su tesis titulada La gestion administrativa y la satisfaccion del
usuario externo del area de nutricion del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo. La
investigacion tuvo como finalidad determinar el grado de relacion que existe entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario externo del area de nutricion del Hospital
Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo. La tesis fue descriptiva correlacional, con un disefio
no experimental transversal. El instrumento de recoleccion de datos fue el instrumento
servqual, el cual se aplicé a una muestra conformada por 95 usuarios frecuentes de los
servicios de salud. Como principal resultado se encuentra que existe una relacién altamente
significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios. La tesis
concluye que el nivel de gestion administrativa es bajo. La tesis concluye que los usuarios
del hospital perciben que no existe una correcta planificacion de los servicios médicos, asi
también un adecuado control de los servicios. Con respecto al nivel de satisfaccion, se
observa un nivel bajo, siendo los factores influyentes la capacidad de respuesta y la empatia
gue muestra el personal de atencion.

La presente tesis encuentra que existe una relacion altamente significativa entre la
gestién administrativa y la satisfaccion de los usuarios. La tesis aporta que un correcto
proceso de planificacion de acciones y estandares de control, se pueden obtener mejores
resultados de satisfaccion del cliente.

Roque (2016), en su tesis titulada Estrategias de gestion administrativa en mejora
de la atencién al cliente en la mype comercial San Martin. La tesis tuvo con finalidad
proponer estrategias de gestion administrativa para mejorar la atencion al cliente en la mype
comercial San Martin. La tesis fue descriptiva, propositiva con disefio no experimental, se
aplicaron dos cuestionarios uno para medir la gestion administrativa y otro bajo los criterios
del cuestionario servqual. Como resultados se encuentra que el nivel de gestion
administrativa es alto, la mayoria de trabajadores de la empresa afirma que se aplican
estrategias de gestion administrativa, con respecto al nivel de atencién al cliente, se obtiene

que el nivel es medio, debido a que los clientes se encuentran de acuerdo en que la empresa
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no cuenta con instalaciones comodas y limpias, asi como también el personal de atencion al
cliente no se encuentra atento a los requerimientos de los clientes.

La tesis encuentra que no contar con instalaciones comodas y limpias, asi como
también que el personal de atencion al cliente no se encuentre atento a los requerimientos

de los clientes, se convierten en factores que afectan el nivel de satisfaccién de los clientes.

Espinoza (2016), en su tesis titulada Satisfaccion del cliente externo sobre la calidad
de atencion en la Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad
Sefior de Sipan. La tesis tuvo como objetivo general determinar el nivel de satisfaccion del
cliente externo en relacion a la calidad de atencion en la Escuela Académico Profesional de
Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan. La tesis tuvo un enfoque cuantitativo,
descriptiva, correlacional. con disefio ex post facto. Se aplicé un cuestionario a una muestra
conformada por 235 estudiantes de la Escuela Profesional de Turismo y Negocios. Como
principal resultado se encuentra que existe correlacion entre la satisfaccion del cliente
externo y la calidad de atencion. Entre las conclusiones se encuentra que existe un nivel de
satisfaccion alto, evidenciando que los clientes encuentran satisfaccion en las dimensiones
tangibilidad, empatia y capacidad de respuesta.

La presente tesis encuentra que existe correlacion entre la satisfaccion del cliente
externo y la calidad de atencién. Las dimensiones tangibilidad, empatia y capacidad de

respuesta contribuyen a generar satisfaccion en los clientes.

Seclén (2016), en su tesis titulada Calidad en el servicio al cliente de la aerolinea
Lan, en la ciudad de Chiclayo. La presente tesis tuvo como finalidad evaluar la calidad en
el servicio al cliente que brinda la aerolinea Lan. Se utilizo el cuestionario bajo el modelo
Servperf, el cual se aplicé a una muestra de 246 usuarios frecuentes del servicio. Como
resultado principal la tesis encuentra que la aerolinea Lan brinda una calidad de servicio al
cliente regular, la misma que presenta reclamos e insatisfacciones por parte de los usuarios
del servicio. Entre las conclusiones se evidencia que la dimension fiabilidad presente un
nivel bajo, debido a las cancelaciones y cambios en los servicios de vuelo, lo que cual genera
molestias en los usuarios. Con respecto a la dimension capacidad de respuesta, los clientes
de la aerolinea manifiestan reclamos con respecto a los retrasos de los vuelos, finalmente la
dimensién seguridad presenta un nivel bajo debido a que los clientes, no se sienten seguros

con la informacidén que brinda el personal de atencién al cliente.
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La tesis permite determinar que las dimensiones de la calidad de servicio que
permiten mejorar la satisfaccion de clientes en un servicio, son las dimensiones de fiabilidad
que se relaciona a la calidad de informacion que brinda el personal de la empresa y la
dimension capacidad de respuesta, que se relaciona con los tiempos que demora la empresa
para atender a los clientes.

Coronel (2016), en su tesis titulada Calidad de servicio y grado de satisfaccion del
cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro Comercial Mega Plaza Lima. La presente
tesis tuvo como finalidad determinar los niveles de calidad de servicio y de satisfaccion del
cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro Comercial Mega Plaza Lima. La tesis
encuentra como resultado luego de aplicar cuestionarios estructurados a los comensales
frecuentes del restaurante, el nivel de calidad de servicio y de satisfaccion del cliente es
medio, en general los comensales se encuentran conformes con la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente. Como conclusiones se obtiene que la calidad de los procesos de
produccion de los productos son un factor fundamental en la gestion de calidad de servicio,
ademas el trato que presenta el personal de servicio y personal administrativo genera un
impacto positivo en la satisfaccion del cliente. La tesis recomienda que los directivos de la
empresa, faciliten un programa de acciones que permita mantener la calidad de servicio que
viene ofreciendo la empresa y que también se oriente a mejorar las competencias del
personal de la empresa.

La tesis permite determinar que la calidad de los procesos de produccion de los
productos son un factor fundamental en la gestion de calidad de servicio, ademas el trato
que presenta el personal de servicio y personal administrativo genera un impacto positivo

en la satisfaccion del cliente.

Martinez (2014), en su tesis titulada Calidad de atencion al cliente en las agencias
de Chiclayo para una entidad de Microfinanzas. La tesis tuvo como finalidad determinar el
nivel de calidad de atencion al cliente en las agencias de Chiclayo para una entidad de
Microfinanzas. La tesis fue cuantitativa, descriptiva, no experimental. Para la recoleccion de
datos se aplicaron entrevistas y cuestionarios con el fin de medir las percepciones de los
clientes frecuentes de la entidad, con respecto a la calidad de servicio. Como resultado se
encuentra que, aunque las agencias de la entidad presentan politicas de calidad de servicio,

se evidencia algunas deficiencias en la atencion al usuario, generando un nivel promedio de
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calidad de servicio. Como conclusiones se obtiene que los factores que afectan la atencion
al usuario es el inadecuado conocimiento de los productos y servicios que brinda la entidad,
la baja proactividad que presentan el personal de atencion a clientes para atender las dudas
y requerimientos de los usuarios de la entidad.

La presente tesis permite determinar que los factores que afectan la atencion al
cliente son el inadecuado conocimiento de los productos y servicios que brinda la entidad,
la baja proactividad que presentan el personal de atencion a clientes para atender las dudas

y los requerimientos de los usuarios de la entidad.
1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Modelo administrativo

Es todo los patrones o pasos que realiza la empresa sobre las necesidades que
presenten la misma, este tipo de modelo se puede adaptar a los diferentes tipos de empresas
que existen y actualmente la mayoria lo coloca en préctica para producir un cambio radical
en su funcionamiento dentro de las organizaciones con diferentes herramientas que le

ayudaran a obtener los objetivos que desee.

Dentro de los modelos Administrativos tenemos una diversidad de modelos como
son el modelo de gestion de calidad total , custodia, autocratico, apoyo y colegial, etc, el cual
dia a dia las organizaciones lo estan adaptando ya que no le da como resultado la eficiencia

en personal mejorando continuo de la calidad de atencién al publico

1.3.1.1. Principios de la Calidad Total
Enfoque al cliente

La definicibn moderna de la calidad se centra en cumplir o en exceder las
expectativas del cliente, por lo que él es el principal juez de la calidad. Las empresas deben
enfocarse sobre todos los atributos de los productos y servicios que contribuyen al valor
percibido por el cliente y que conducen a su satisfaccion. Desde una perspectiva de la calidad
total, todas las decisiones estratégicas que efectie una empresa son “impulsadas por el
cliente”. Una empresa cercana al cliente sabe o que este desea, como utiliza sus productos,

y anticipa necesidades que el cliente quizas no esté en condiciones de expresar. También
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desarrolla de manera continua nuevas técnicas para obtener retroalimentacion de sus

consumidores.

Participacion y Trabajo en Equipo

Joseph Juran dio crédito al uso total por parte de los administradores japoneses de
los conocimientos y de la creatividad de toda la fuerza de trabajo, como una de las razones
de los rapidos logros en calidad en Japon. Cuando los administradores les proporcionan a
los empleados herramientas para tomar buenas decisiones, libertad y aliento para efectuar
aportaciones, estan virtualmente garantizando que resultaran productos de mejor calidad y
mejores procesos de produccion. Los empleados a quienes se les permita participar — tanto
de manera individual como en equipo — en decisiones que afecten sus puestos y al cliente,
pueden aportar contribuciones sustanciales a la calidad. En cualquier organizacion, quien
mejor entiende su trabajo y cdmo mejorar tanto el producto como el proceso, es aquel que
lo ejecuta. Los administradores pueden fomentarla participacion poniendo en marcha
sistemas de sugerencias que actuen con rapidez, proporcionen retroalimentacién y premien

las buenas ideas.

Mejora y aprendizaje continuos

Joseph Juran dio crédito al uso total por parte de los administradores japoneses de
los conocimientos y de la creatividad de toda la fuerza de trabajo, como una de las razones
de los rapidos logros en calidad en Japon. Cuando los administradores les proporcionan a
los empleados herramientas para tomar buenas decisiones, libertad y aliento para efectuar
aportaciones, estan virtualmente garantizando que resultaran productos de mejor calidad y
mejores procesos de produccion. Los empleados a quienes se les permita participar — tanto
de manera individual como en equipo — en decisiones que afecten sus puestos y al cliente,
pueden aportar contribuciones sustanciales a la calidad. En cualquier organizacion, quien
mejor entiende su trabajo y cdmo mejorar tanto el producto como el proceso, es aquel que
lo ejecuta. Los administradores pueden fomentarla participacion poniendo en marcha
sistemas de sugerencias que actuen con rapidez, proporcionen retroalimentacion y premien

las buenas ideas
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1.3.1.2. Modelos administrativos para mejorar la calidad
Gestion de la calidad total

Composicion de la gestion de calidad total

La gestion de calidad total esta compuesta por dos paradigmas:

Gestion: El sistema de gestion con pasos tales como planificar, organizar, controlar, liderar

o0 lo que se conoce como el ciclo PHVA - Planear, Hacer, Verificar y Actuar.

Calidad Total: organizacion amplia.
La gestion de la calidad fue propuesta por primera vez por:

Ferngenbaun (1986) y definida como “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos
de mejora de los distintos grupos de una organizacion, para proporcionar productos y

servicios a niveles que permitan la satisfaccion al cliente”.

Y también como “la estructura operativa de trabajo acordada en toda la compafiia y
en toda la planta, documentada con procedimientos integrados, técnicos y administrativos
efectivos para guiar las acciones combinadas de la fuerza laboral, las maquinas y la
informacion de la compafiia y la planta de modos. Mejores y més practicos, con el fin de

asegurar la satisfaccion del cliente sobre la calidad y sus costes”

La asociacion Europea para la Gestion de calidad total en sus directrices para el
sector publico, sefialan los conceptos basicos del modelo de gestién de calidad total,
Orientacién al cliente, relaciones de asociacion con proveedores, desarrollo de
involucramiento de las personas, procesos y hechos. Es la satisfaccion del cliente y se aplica
tanto al producto como a la organizacion. Teniendo como idea final la satisfaccion del
cliente, la Calidad Total pretende obtener beneficios para todos los miembros de la empresa.
Por tanto, no solo se pretende fabricar un producto para venderlo, sino que abarca otros

aspectos tales como mejoras en las condiciones de trabajo y en la formacion del personal.

Kaoru Ishikawa, un autor reconocido de la gestion de la calidad, proporciono la
siguiente definicion de Calidad Total: Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de
una empresa, segun la cual todas las personas en la misma, estudian, practican, participan y

fomentan la mejora continua de la calidad.
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La calidad total, puede entenderse como la satisfaccion global aplicada a la actividad
empresarial en todos sus aspectos. Es una alusion a la mejora continua, tiene el objetivo de
lograr la calidad 6ptima en la totalidad de las areas. Se debe mejorar continuamente en todo
lo que hacemos (ser excelentes y productivos), diferenciarnos de nuestra competencia.
Utilizar nuestros mejores recursos para satisfacer al cliente. Ofreciendo productos o servicios
de alta calidad incluyendo precios razonables sobresaldran sobre la competencia. Es
importante que las organizaciones eleven su calidad a través de un sistema de control y
analisis constante de la actividad de forma que se logren encontrar aquellos puntos donde se
ha bajado la calidad ya sea a través de productos defectuosos o malos servicios. El concepto
de calidad total distingue a dos tipos de clientes, los cuales son identificados como internos

y externos.

Cliente Internos Se consideran clientes internos a los departamentos de la empresa

que solicitan un producto o servicio a otro departamento de la misma empresa.

El cliente externo: Es quien compra los productos o servicios a la empresa, sin

forzosamente tener otra relaciéon con esta.

Armand fijo los principios basicos del control de la calidad total (Total Quality
Control, TQC): el control de la calidad existe en todas las areas de los negocios, desde el
disefio hasta las ventas. Hasta ese momento todos los esfuerzos en la calidad habian estado
dirigidos a corregir actividades, no a prevenirlas. Es asi que, en 1958, un equipo japonés de
estudio de control de la calidad, dirigido por Kaoru Ishikawa, visité a Feigenbaum en
General Electric; al equipo le gusto el nombre TQC y lo llevo consigo al Japdn; sin embargo,
el TQC japonés difiere del de Feigenbaum. Con la guerra de Corea se increment6 ain mas
el énfasis en la confiabilidad y ensayos del producto final. A pesar de todos los ensayos
adicionales realizados, ello no capacitaba las firmas para hacerle frente a sus objetivos de
calidad y confiabilidad, de modo que empezaron surgir los programas del conocimiento y

mejoramientos de la calidad en las areas de la fabricacion e ingenieria.

Juran (1954) Fue invitado al Japdn para explicar a administradores de nivel superior

y medio el papel que les tocada desempefiar en la obtencidn de las actividades del control de
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la calidad. Su visita fue el inicio de una nueva era de la actividad del control de la calidad,
dirigiendo la senda de las actividades hacia esta y basadas tecnoldgicamente en fabricas
hacia un interés global sobre la misma en todos los aspectos de la administracion en una
organizacion. A mediados y finales de los afios 1950 se le dio nombre al TQC por los trabajos
hechos por Armand Feigenbaum, pero sus conceptos se desarrollaron tomando como base
las obras de Deming y Juran. El TQC extendié el concepto de la calidad para incluir esta en
disefio y en el rendimiento, asi como también el punto de vista tradicional de la misma. El
TQC requiere que todos los empleados participen en las actividades de mejoramientos de la
calidad, desde el presidente de la junta de directores hasta los obreros, pasando por quienes

atienden a los clientes y toda la comunidad.

A finales de los afios 1960 los programas de la calidad se habian extendido a traves
de la mayoria de las grandes corporaciones estadounidenses. Esta industria ocupaba la
primera posicion en los mercados mundiales, mientras que Europa y Japon continuaban su
reconstruccion. La competencia extranjera empez0 a ser una amenaza para las compafiias
estadounidenses en los afios 70°s. La calidad de los productos japoneses, en especial en las
ramas automotrices y de articulos electronicos, comenzé a sobrepasar la calidad de los
productos elaborados en Estados Unidos. Los consumidores fueron haciéndose maés
sofisticados al decidir sus compras y empezaron a pensar en el precio y calidad en términos

de la duracion del producto.

El aumento del interés por parte del consumidor en la calidad y competencia
extranjera obligd a los administradores estadounidenses a preocuparse cada vez mas por la

calidad.

1.3.2. Calidad de servicio
Las siguientes definiciones de un lado muestran la disparidad de opiniones de los
principales autores sobre el significado del termino. Cumplir con las especificaciones, segun

Ph. Crosby. Adecuacién para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente, segin. Juran

Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las
necesidades del mercado, segin W.E. Deming. Un conjunto de propiedades y caracteristicas
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de un producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades
expresadas o implicitas, Segun la Norma I1SO. Para Deming la calidad esta definida como:
“Un producto o un servicio tienen calidad si sirven de ayuda a alguien y disfrutan de un

mercado bueno y sostenido”.

La palabra calidad es utilizada cada vez con mas frecuencia, ya sea en el ambito
doméstico, docente, politico o industrial, con significados variables que hay que interpretar
en funcion del contexto. Asi, por ejemplo, podemos oir hablar de la calidad de vida, de la
mala calidad de un boligrafo, de que debemos competir por la calidad y no por el precio, etc.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) consideran que la calidad de servicio consiste

en la discrepancia entre los deseos de los usuarios acerca del servicio recibido.

Ruiz, (2011), describe como una forma de actitud, relacionada pero no equivalente a
la satisfaccion, donde el cliente compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha

llevado a cabo la transaccion.

Ishikawa, (1986), define a la calidad como “desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econémico, el Gtil y siempre satisfactorio
para el consumidor. Afirma que es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia
de desarrollo y mejora la calidad realizada por los diversos grupos de una organizacion que
produce bienes y servicios econdmicos y que sean compatibles con la plena satisfaccion de
los clientes”. Ishikawa (1986)

Zeithmal, Parasuraman y Berry (1990), manifiestan que la percepcion de la calidad
puede realizarse sin experiencia previa, pero no se puede obtener satisfaccion con un

producto o servicio sin experiencia de consumo.

Juran (1994) Afirma “La calidad es la ausencia de la ineficiencia”. La calidad

depende de como el cliente la aprecie, porque es el quien recibe el servicio.

Peter (1987) “el cliente percibe el servicio bajo sus propias condiciones”. Es el cliente

quien paga la tarifa o no la paga por una razon o serie de razones que él o ella determinan.
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La calidad estd constituida por una responsabilidad corporativa, donde estdn implicados
todos los puestos de trabajo, ademas de cada uno de los aspectos y procesos que la actividad

de la empresa incorpora.

Albrecht (1994), el tiempo ha cambiado y no vivimos mas en una economia de
manufactura. Ahora vivimos en nueva economia, la economia de servicios, donde las

relaciones estan llegando a ser mas importantes que los productos fisicos.

Mendoza (2007), declara que el atributo que contribuye, fundamentalmente a
determinar la posicion de la empresa en el largo plazo es la opinidn de los clientes sobre el
producto o servicio que reciben. Este mismo autor resalta que especificamente la calidad del
servicio hoy en dia se ha vuelto requisito imprescindible para competir en todo el mundo, ya
que las implicaciones que tiene en la cuenta de resultados, tanto en el corto como el largo
tiempo, son muy positivas para las empresas envueltas en este tipo de procesos. Ademas que
la mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra evitando sorpresas
desagradables a los clientes por fallas en el servicio y sorprendiendo favorablemente a los
clientes cuando una situacion imprevista exigia nuestra intervencion para rebasar sus
expectativas. De esta forma, la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico
que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de

alcanzarla.

1.3.2.1. Calidad percibida por el cliente
Calidad de servicio percibida por el cliente
Zeithaml (1988) la calidad de servicio percibida por el cliente es definida como la

valoracion que este hace de la excelencia o superioridad del servicio.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) sefialan que los clientes tienen mas
dificultades para evaluar la calidad de los servicios que la calidad de los productos, ya que
la primera incluye evaluaciones no solo de los resultados obtenidos sino también del proceso
de prestacion del servicio. Ademas, las percepciones de calidad derivan de la comparacion
de las expectativas del cliente con el resultado actual que recibe del servicio. De modo que
podemos definir la calidad de servicio como la comparacién entre lo que el cliente espera

recibir, es decir sus expectativas y lo que realmente recibe.
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1.3.2.2. Expectativas de los clientes
Factores que influyen en las expectativas de los consumidores.
Primero: Lo que los consumidores escuchan a otros clientes (comunicacion de boca

a boca) es un determinante potencial de las expectativas.

Segundo: En cada uno de los grupos de estudio las expectativas de los consumidores
parecian variar dependiendo de las caracteristicas individuales y circunstancias de cada uno,
surgiendo de alguna manera que las necesidades personales de los consumidores podrian

moderar en cierto grado las expectativas de los mismos.

Tercero: Las expectativas pasadas del consumidor de haber utilizado un servicio,
podrian también influenciar los niveles de expectativas de los mismos y por ultimo, la
comunicacion externa de los proveedores de servicio es clave en el modelamiento de las
expectativas de los consumidores. Un factor que se encuentra bajo la linea de la
comunicacion externa es el precio. Este factor juega un rol decisivo en la expectativa de los

consumidores.

1.3.2.3. Expectativas versus percepciones

Una de las claves para entregar un servicio de excelencia, es conocer las expectativas
gue nuestros clientes tiene acerca de nuestros productos o servicios y como perciben el
servicio que le entregamos, pero ¢como medimos o cuantificamos estas diferencias?, ;como
las identificamos para generar planes de accion? Si no las medimos, no las podremos

gestionar.

A fines de la década de los 80, los profesores de Harvard Bitner — Zeithaml
desarrollaron un modelo para identificar y luego medir las brechas o diferencias entre el
servicio esperado (expectativas) y el servicio recibido (percepciones) por los clientes. El
modelo tenia identificadas 10 diferencias, pero luego de un segundo analisis se definieron

finalmente 5 brechas.
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Brecha 1. Problema Comercial, en ella clasifican las diferencias entre las
expectativas del cliente y la percepcidn que la gerencia de la empresa proveedora tiene de
estas. Esta diferencia ocurre por desconocer lo que el cliente espera, esto puede ser debido a
una deficiente investigacion de mercado, bajo nivel de comunicacion con los staff de primera
linea en atencidn de clientes o por una mala gestién de problemas de servicio. Para disminuir
esta brecha deben generarse planes correctivos de servicio basados en tres criterios. El
primero debe ser en funcion de las estadisticas de las quejas de los clientes, pero es
importante considerar, que los estudios indican que el porcentaje de cliente que realizan un
reclama a la empresa es minimo, no mas alla del 4% por lo que no debe ser el Unico criterio.
El segundo debe ser en funcion de una relacion continua y fluida con el personal que esta en
contacto con el cliente en el “front office”, ellos tienen informacion clave dada su interaccion
diaria con los clientes. El tercer criterio debe ser a traves de conversaciones con el cliente,
el disefio del servicio no debe ser para el cliente, debe ser disefiado con el cliente. Por
ejemplo: En una cadena de hoteles, la gerencia podria pensar que el cliente “espera”
encontrar buenas habitaciones, acogedoras y con Tv Cable y Wifi. Sin embargo, el cliente
puede estar mas interesado que el hotel tenga buenos restaurantes con menus variados y una

atencion personalizada.

Brecha 2: Problema de disefio, ocurre cuando la percepcion o creencia de servicio
que tiene la empresa no se expresa claramente o consecuentemente en las normas, procesos
y procedimientos que se transmite a los empleados 0 no se entregan las herramientas y
recursos necesarios para la entrega. Otra causa es que las empresas mal entienden el servicio
simplificandolo a una atencion empaética y atenta solamente, dejando de lado todos los
factores operativos y de soporte necesario para el personal de atencion a clientes. Ejemplo:
Dado que su competencia ya ha creado un area de servicio al cliente, una concesionaria
automotriz decide formar la suya para quedar atras, pero no define bien los procedimientos
para su personal, tampoco genera las instancias de integracion y trabajo en equipo con las
otras areas indicando cuales son las responsabilidades claras y los limites de sus funciones.
Le define objetivos irreales o que se contraponen con los objetivos de sus colegas de otras
areas. Esto genera desconcierto y confusion en el personal del area de servicios asi como
también de sus colegas de la empresa lo que puede llevar a conflictos internos y

desmotivacion.

40



Brecha 3, Problema de gestion presenta las diferencias entre el disefio de lo que la
empresa cree que el cliente espera y el servicio real entregado que finalmente se percibe
como pobre o de mala calidad. Ejemplo: El personal del area de servicio al cliente de una
empresa de retail se esfuerza por entregar el mejor servicio posible, pero les falta personal
necesario tampoco fueron correctamente capacitados y las ultimas contrataciones carecian
de todas las competencias necesarias para el cargo. Eso hace que el cliente perciba un mal

servicio.

Brecha 4, Problema de comunicacion, muestra las diferencias entre lo que se
comunica promociona como producto o servicio lo que genera expectativas al cliente, versus
lo que el cliente recibe realmente. Uno de los objetivos del marketing es destacar las
cualidades del producto o servicio promocionado, pero se debe ser cuidadoso con no generar
falsas expectativas o entregar una “sobre promesa” en el mensaje que luego no se podra
cumplir. En ejemplo claro de esta brecha, es cuando se cotizan paquetes turisticos en donde
los folletos y los comerciales de Tv muestran hermosas playas casi desiertas y lugares para
relajarse y disfrutar con un ambiente tranquilo, pero cuando llegar al lugar, en realidad te

encuentras con playas repletas de turistas y mucho ruido.

Brecha 5, esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que se generan
los clientes antes de recibir el producto o servicio, y la percepcion que obtienen del mismo
una vez recibido. Tal como se indica “Sabemos realmente lo que nuestro cliente quiere” las
expectativas de nuestros clientes se producen en funcién de las expectativas pasadas, de las
referencias entregadas por otras personas que recibieron o probaron el producto o servicio y
de sus necesidades personales basadas en su historia y creencias. A estos factores podemos

agregar que influye el estado de animo del cliente.

1.3.2.4. Medicion de la calidad de servicios — Modelo SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron varios estudios cualitativos y
cuantitativos que dan origen a la escala Servqual. Esta escala mide la calidad de servicio
mediante la diferencia entre las percepciones y las expectativas de los clientes. Se evalua la
calidad de servicio desde la perspectiva del cliente. Si el valor de las percepciones iguala o

supera el de las expectativas, el servicio es considerado de buena calidad, mientras que si el
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valor de las percepciones es inferior al de las expectativas se dice que el servicio presenta

deficiencias de calidad.

Es un método de evaluacién de los factores claves para medir la calidad de los
servicios prestados. El cuestionario SERVQUAL esta basado en el modelo cléasico de
evaluacion al cliente, que considera que todo cliente que adquiere un servicio genera unas
expectativas del servicio que va a recibir a traves de distintos canales y una vez recibido hay
una serie de factores, dimensiones, que le permite tener una percepcién del servicio recibido.
La diferencia entre ambas actitudes es el indice de satisfaccion del cliente y es el indicador
que se obtiene mediante el tratamiento adecuado de la informacion que se obtiene al aplicar

esta herramienta de evaluacion de la calidad del servicio que es SERVQUAL.

A partir de 1985 los profesores Parasuraman, Zeithmal y Berry desarrollaron varios
estudios cualitativos y cuantitativos que dan origen a la escala SERVQUAL. Esta escala
mide la calidad de servicio mediante la diferencia entre las percepciones y las expectativas
del cliente. Si el valor de las percepciones iguala o supera el de las expectativas, el servicio
es considerado de buena calidad, mientras que si el valor de las percepciones es inferior al

de las expectativas se dice que el servicio presenta deficiencias de calidad.

También conocido como modelo PZB, postula que hay una serie de dimensiones o
criterios distintos que subyacen a los juicios de los consumidores sobre la calidad de un
servicio. La calidad percibida, por tanto se considera como una variable multidimensional,
siendo estas dimensiones comunes a los juicios sobre cualquier tipo de servicio. Mediante
su investigacion, determinaron una primera lista de diez aspectos que consideraban

fundamentales en la prestacion del servicio.

Parasuraman, Zeithlam y Berry (1990) realizaron una serie de investigaciones
cualitativas (sesiones de grupo) y cuantitativas (encuestas) a usuarios donde establecieron
los principales parametros del modelo SERVQUAL. SERVQUAL es un instrumento de 22
items que permite medir las expectativas y percepciones de los usuarios respecto a los cinco

criterios sobre calidad.
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Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
materiales de comunicacion. Esta dimension incluiria, por ejemplo, el aspecto del personal

de contacto con el cliente, la decoracién del local, la presentacion de folletos.

Fiabilidad: Habilidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y fiable.
Es decir, que el servicio se preste bien desde el principio y que la empresa cumpla con las
promesas que haga. Este indicador trata de medir la habilidad para desarrollar el servicio
prometido. La eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio. Con la eficiencia se
consigue aprovechamiento de tiempo y materiales y la eficacia no es mas que el cliente
obtiene el servicio requerido. La fiabilidad mide la efectividad es decir obtener el servicio

mediante un proceso correcto que cumpla las expectativas para el que fue disefiado.

Capacidad de respuesta: El deseo de ayudar y satisfacer las necesidades de los

clientes de forma rapida y eficiente. Prestar el servicio de forma agil.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencion individualizada al cliente. La empatia es la conexion solida entre
dos personas. Es fundamental para comprender el mensaje del otro. Es una habilidad de

inferir los pensamientos y los deseos del otro.

SERVQUAL mediante el cuestionario disefiado obtiene informacién del cliente
sobre cada una de las dimensiones de calidad del servicio mide las percepciones frente a las
expectativas, mide la importancia relativa de las dimensiones de la calidad y mide las
intenciones de comportamiento para evaluar el impacto de la calidad del servicio. La calidad
de servicio que el cliente recibe respecto a las expectativas le condicionara su
comportamiento para:

Recomendar o no recomendar a la empresa.
Considerar o no considerar usar el servicio la proxima vez.
Repetir o0 no repetir

Hacer o no hacer mayor uso del servicio.
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El SERVQUAL fue disefiado como un instrumento para medir la calidad en el
servicio mediante la aplicacion del cuestionario a los clientes de cada organizacion. Sin
embargo, puede tener otras aplicaciones.

Comparar las expectativas y percepciones de los clientes a través del tiempo. Es muy
conocido el hecho de los que los clientes cambian de opinion conforme para el tiempo, es

decir, cambian las expectativas.

Por otra parte, se supone que las empresas también cambian en busca de la mejora
continua. Es importante saber como se estan modificando las cosas para poder continuar en
el mercado como empresa competitiva. Comparar los resultados del SERVQUAL de una
compafiia, con los resultados de la competencia. De esta manera, las compafiias involucradas

tendran mas informacion y conoceran mejor sus fuerzas y debilidades.

Examinar segmentos de clientes con diferentes percepciones de calidad. Una
aplicacion potencial para este instrumento es la categorizacion de diferentes segmentos de
la poblacidn que pueden tener diferentes necesidades y por lo tanto, diferentes expectativas
y percepciones. Por ejemplo, si se consideran clases sociales, alta, media y baja, una empresa
podria advertir cual es su mercado real a quien debe dirigir su producto, o bien que cambios

debe hacer para abarcar otro y otros segmentos de dicho mercado.

Medir las percepciones de calidad de clientes internos. Con una adecuada adaptacion
de este instrumento puede aplicarse a departamentos o divisiones de una empresa con el fin
de conocer las percepciones y expectativas de sus empleados que son, por supuesto, los

clientes internos.
Determinar si los esfuerzos de la comparfiia estdn enfocados correctamente. Es

posible que algunas empresas crean que algunos aspectos son importantes y otra no, tal vez

el cliente opine lo contrario.
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1.3.2.5. Importancia de la calidad de servicio
El servicio al cliente ha sido considerado como una herramienta fundamental para el
éxito de cualquier empresa, eso conlleva a la aplicacion de competencias y estrategias en

beneficio de los clientes.

Los clientes son la base de la empresa, ya que son quienes demandan los productos
y servicios ofrecidos, por medio de ellos las compafiias logran consolidarse en el mercado
obteniendo ingresos y rendimientos para posicionarse ante los competidores. Si se lograr la
correcta planeacion, coordinacion, direccion y control de todas las actividades el ciclo se
retroalimentaria con mayor fluidez creando resultados de calidad ante los clientes y asi
aumentando los niveles de satisfaccion con el fin de que la fidelidad del cliente sea referencia

para la captacion de nuevos compradores.

Es de suma importancia la actitud de la persona que presta el servicio, de nada sirve
llegar, entregar y ofrecer un buen servicio sino tratamos bien a nuestros clientes. Hay que
saludarlos, tratarlos con amabilidad y cortesia, al cliente le gusta que lo hagan sentir

importante y que siempre recordado.

1.3.2.6. Grado de satisfaccion
Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) la satisfaccion del cliente es una funcion de

la valoracion de los clientes de la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio.

Kotler y Kellerr (2006) Una sensacion de placer o de decepcion que resulta de
comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de
beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho.

Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.

Bachelet (1992) considero que la satisfaccion era una reaccion emocional del
consumidor en respuesta a la experiencia con un producto o servicio. Creia que esta
definicion incluia la altima relacion con un producto o servicio, la experiencia relativa a la
satisfaccion desde el momento de la compra y la satisfaccion en general experimentada por

usuarios habituales.
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1.3.2.7. Decélogo de la satisfaccion del cliente

Alcanzar la satisfaccion de los clientes es unos de los factores criticos para toda
organizacion que pretenda diferenciarse de sus competidores y obtener mejores resultados
en el negocio. Compromiso con un servicio de calidad toda persona de la organizacion tiene
casi la obligacion de crear una experiencia positiva para los clientes.

Conocimientos del propio producto o servicio: transmitir claramente conocimientos
de interés para el cliente acerca de las caracteristicas del propio producto o servicio ayuda la
confianza de éste.

Conocimientos de los propios clientes: aprender todo lo que resulte posible acerca de
los clientes para que se pueda enfocar el producto o servicio a sus necesidades y
requerimientos. Tratar a las personas con respeto y cortesia: cada contacto con el cliente deja
una impresion, sin importar el medio utilizado (e-mail, teléfono, personalmente, etc) Esta
impresion debe denotar correccion en el trato. Nunca se debe discutir con un cliente: desde
luego que no siempre tiene la razon, pero el esfuerzo debe orientarse a recompensar la
situacion. Muchos estudios demuestran que 7 de cada 10 clientes harian negocios

nuevamente con las empresas que resuelven un problema a su favor.

No hacer esperar a un cliente: los clientes buscan una rapida respuesta, por lo que es
fundamental tratar 4gilmente las comunicaciones y la toma de decisiones.
Dar siempre lo prometido: una falla en este aspecto genera pérdida de credibilidad y de
clientes. Si resulta inevitable un incumplimiento, se debe pedir disculpas y ofrecer alguna

compensacion.

Asumir que los clientes dicen la verdad: aunque en ciertas ocasiones parezca que los
clientes estan mintiendo, siempre se les debe dar el beneficio de la duda. Enfocarse en hacer
clientes antes que ventas: mantener un cliente es mas importante que cerrar una venta. Esta
comprobado que cuesta seis veces mas generar un cliente nuevo que mantener los existentes.
La compra debe ser facil: la experiencia de comprar en el punto de venta, pagina web,
catalogo, etc., debe ser lo mas facil posible, y debe ayudar a los clientes a encontrar lo que
estas buscando.
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1.3.2.8. La Naturaleza de la Satisfaccion del Cliente

Es necesario poder determinar con anterioridad la naturaleza misma de la satisfaccion
del cliente, es decir, los factores que componen esta satisfaccion, asi como su importancia
relativa. Para definir el concepto de la satisfaccion del cliente se puede optar por distintos
enfoques, pero es importante destacar que el modelado de la satisfaccidn del cliente depende

de manera critica de cdmo se conceptualice la satisfaccion.

Algunas de las caracteristicas de la satisfaccion del cliente sobre la que se ha
generado controversia son la naturaleza de la satisfaccion, si esta es agregada, o especifica
de cada transaccion a la que se someta el producto o servicio, y el hecho de medir la
satisfaccion a escala personal en comparacion con la satisfaccion al nivel de mercado en

general.

1.3.2.9. Teorias al Respecto de la Naturaleza de la Satisfaccion del Cliente

En el campo de las ciencias sociales se han producido distintos enfoques a la hora de
definir el modelo de satisfaccion/insatisfaccion del cliente y como influyen en la satisfaccion
del cliente los distintos factores, como el coste o el desempefio del producto. Podemos
distinguir en este &mbito cinco teorias que intentan explicar la motivacion del ser humano y
que pueden aplicarse para determinar la naturaleza de la satisfaccion del cliente y cuya

aplicacion a este ambito se puede resumir brevemente a continuacion:

Teoria de la Equidad: de acuerdo con esta teoria, la satisfaccion de se produce
cuando una determinada parte siente que el nivel de los resultados obtenidos en un proceso
estd en alguna medida equilibrados con sus entradas a ese proceso tales como el coste, el

tiempo y el esfuerzo.

Teoria de la Atribucion Causal: explica que el cliente ve resultado de una compra
en términos de éxito o fracaso. La causa de la satisfaccion se atribuye a factores internos
tales como las percepciones del cliente al realizar una compra y a factores externos como la

dificultad de realizar la compra, otros sujetos o la suerte.
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Teoria del Desempefio 0 Resultado: propone que la satisfaccion del cliente se
encuentra directamente relacionada con el desempefio de las caracteristicas del producto o
servicio percibidas por el cliente. Se define el desempefio como el nivel de calidad del
producto en relacion con el precio que se paga por €l que percibe el cliente. La satisfaccion,
por tanto, se equipara al valor, donde el valor es la calidad percibida en relacién al precio

pagado por el producto y/o servicio.

Teoria de las Expectativas: sugiere que los clientes conforman sus expectativas al
respecto del desempefio de las caracteristicas del producto o servicio antes de realizar la
compra. Una vez que se produce dicha compra y se usa el producto o servicio, el cliente
compara las expectativas de las caracteristicas de éstos de con el desempefio real al respecto,
usando una clasificacion del tipo “mejor que” o “peor que”. Se produce una disconformidad
positiva si el producto o servicio es mejor que lo esperado mientras que una disconformidad
negativa se produce cuando el producto o servicio es peor de lo esperado. Una simple
confirmacion de las expectativas se produce cuando el desempefio del producto o servicio
es tal y como se esperaba. La satisfaccion del cliente se espera que aumente cuando las
disconformidades positivas aumentan. De entre estas teorias, en los ultimos tiempos la
Teoria de las Expectativas es que parece contar con mayor nimero de partidarios entre los
investigadores ya que su ambito de aplicacion aumenta de manera constante y se van

sumando defensores a esta teoria de manera continuada.

1.3.2.10. Medicion del grado de satisfaccion

En cuanto a las dimensiones a considerar dentro de la medicién de la calidad,
tradicionalmente se ha tenido en cuenta dos grandes tipos, por un lado las dimensiones
intangibles, relativas a la interaccion entre empleados y usuarios 0 como se presta el servicio,
como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; y por otro lado las
dimensiones tangibles, aspectos fisicos del servicio o que se ofrece en la prestacion del

servicio.

Cabral (2007) nos expone que para conocer la satisfaccion de los clientes de una

forma general, las dimensiones a investigar son esencialmente las siguientes:

Imagen global — satisfaccion general
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Cuél es la imagen global que le transmite la empresa. Imagen mental, de

representacion de memoria y percepciones.

Ventas y servicio Post — venta
La empresa cumple con los acuerdos y respeta los compromisos asumidos, es facil

hacer negocios, cual es la rapidez en la resolucion de reclamaciones y tiempo de respuesta.

Fidelidad

Volveria a comprar en esta empresa, recomendaria nuestros servicios a sus amigos.

Productos
Opinidn sobre los precios, clasificacion la variedad, calificacion de la calidad,

suministro de la informacion por parte de los colaboradores.

Servicios
Clasificacion de la calidad y el precio del servicio prestado.
Instalacion de equipamiento. Opinion en relacion al plazo de entrega y la instalacion del

producto.

Reparacion
Como clasifican la resolucion de problemas técnicos, cual es la relacion a la rapidez

con las reparaciones, cual es la reincidencia del mismo problema o averia.

Facturacion

Como clasifica la precision y exactitud de la factura, la factura es clara.

1.3.2.11. Importancia del Grado de Satisfaccion

En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente es un requisito indispensable
para ganarse un lugar en la mente de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello,
el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del departamento
de mercadotecnia para constituirse en unos de los principales objetivos de todas las areas

funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas.
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Por este motivo, resulta de vital importancia que tanto mercadélogos, como todas
las personas que trabajan en una empresa y organizacion, conozcan cuales son los beneficios
de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son los niveles de satisfaccion,
cémo se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el rendimiento percibido,
para que de esta manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar activamente con todas

tareas que apuntan a lograr la tan anhelada satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente es importante, porque es la Unica manera que una
compafiia puede crecer y sobrevivir, es el cliente satisfecho el que vuelve a comprar y nos
recomienda, porque es la forma de obtener ingresos para pagar los salarios, porque con la
actitud frente al cliente creamos un compromiso personal y porque el servicio es la gran

diferencia en el mercado.

La importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial reside en que
un cliente satisfecho sera un activo para la compafiia debido a que probablemente volvera a
usar sus servicios o productos, volvera a comprar el producto o servicio o dara una buena
opinion al respecto de la compaiiia. Lo que conllevara a un crecimiento de los ingresos para
la empresa. Por el contrario, un cliente insatisfecho comentara a un nimero mayor de
personas su insatisfaccién, en mayor o menor medida se quejard a la compafiia y si su
insatisfaccion alcanza un determinado grado optard por cambiar de compafiia par comprar

dicho producto o servicio, o0 en Gltimo caso, incluso abandonar el mercado

1.4. Formulacion del problema
¢De qué manera la propuesta de un modelo administrativo permite mejorar la calidad

en la atencién al publico en la municipalidad de Municipalidad Distrital de Callayuc. ?

1.5. Justificacion e importancia del estudio
1.5.1. Justificacion teorica

Naupas, Novoa, Mejia y Villagémez (2011), afirma que la investigacion se justifica
de manera tedrica porque utilizan teorias validadas cientificamente a nivel mundial. La
presente investigacion se justifica tericamente, porque para el estudio de las variables de

investigacion se utilizaran las bases teoricas cientificas de cada variable de estudio.
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1.5.2. Justificacion metodoldgica

La justificacion metodologica “puede tratarse de técnicas o instrumentos novedosos
como cuestionarios, test, pruebas de hipotesis, modelos de diagramas, de muestreo, etc. que
crea el investigador que pueden utilizarse en investigaciones similares” (Naupas, Novoa,
Mejia y Villagbmez, 2011, p. 126). Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion
se justifica porque tendra un enfoque cuantitativo para la obtencion de datos estadistico
numéricos, los cuales permitiran describir el nivel de calidad de atencion que presenta la

municipalidad.

1.5.3. Justificacion social

Desde el punto de vista social, la investigacion permitira solucionar falencias,
problemas y areas de oportunidad”. (Naupas, Novoa, Mejia y Villagémez, 2011, p.126). La
modernizacion que se ha venido dando en afios anteriores y actualmente en todas las
dependencias del Estado, obliga a que las Municipalidades como tales, no se queden atras
en este proceso de mejora continua. Es por ello que se ofrecera la Propuesta de un Modelo
Administrativo para Mejorar la Calidad en la Atencion al Cliente en la Municipalidad de

Callayuc, Departamento de Cajamarca.

1.6. Hipotesis
La elaboracion de la propuesta de un modelo administrativo permite si permite
mejorar la calidad en la atencién al publico en la municipalidad de Municipalidad Distrital

de Callayuc.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Elaborar la propuesta de un modelo administrativo para incrementar el nivel de
calidad en la atencion al publico en la Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia de

Cutervo, Departamento de Cajamarca.
1.7.2. Objetivos especificos

Identificar los factores que influyen las politicas del modelo administrativo de la

Municipalidad distrital de Callayuc.
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Diagnosticar el nivel actual de la calidad en la atencion al cliente en la Municipalidad

Distrital de Callayuc, Provincia de Cutervo, Departamento de Cajamarca.

Identificar los factores que influyen en la calidad de atencion al cliente en la
Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia de Cutervo, Departamento de Cajamarca.

Identificar las caracteristicas que debe tener el modelo administrativo para

incrementar el nivel de calidad de la atencidn al cliente en la Municipalidad Distrital de
Callayuc, Provincia de Cutervo, Departamento de Cajamarca.
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CAPITULO II:
MATERIAL Y METODO
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CAPITULO II: MATERIAL Y METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo descriptiva, porque se orientara a describir las
caracteristicas que presenta la atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Callayuc,
Provincia de Cutervo, Departamento de Cajamarca

La presente investigacion también serd de tipo propositiva, porque tendrd como
finalidad elaborar una propuesta de un modelo de gestién administrativa para mejorar la
calidad de atencion al usuario en la Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia de

Cutervo, Departamento de Cajamarca

Disefio de investigacion
La presente investigacion utilizo el disefio no experimental porque no se manipularon

las variables de estudio.

Kerlinger & Lee (2002) Indica que “la investigacion no experimental es la busqueda
empiricay sistematica en la que el cientifico no posee control directo de las variables, debido

a que sus manifestaciones ya han ocurrido o a que son inherentemente no manipulables.” (p.

504).
2.2. Poblacién y Muestra

Poblacion
Balestrini (1997) postula que “la poblacion es un conjunto finito o infinito de
personas, cosas 0 elementos que presentan caracteristicas comunes y para el cual seran

validadas las conclusiones obtenidas en la investigacion” (p. 137).
La poblacion estuvo compuesta por 6,420 habitantes segun el padron electoral 2014
(ONPE) y 10 trabajadores de la municipalidad del Distrito de Callayuc- Cutervo-

Cajamarca
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Muestra
Chavez (2001) afirma que la muestra es “la parte seleccionada del conjunto. Es un
parametro o un valor de esa poblacion, que tiene que ser representativa” (p. 72).

Para hallar la muestra se utilizo el muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple

n: Muestra

N: Poblacion 6,420

e: Margen de error 0.5

Z: Nivel de confianza 1.92

P: Proporcidn de aceptacion 50%

Q: Proporcion de rechazo 50%

ZZ*P*Q*N
e2(N-1)+Z2*P*Q

(1.92)2 (0.50) (0.50) 6,420
n=
(0.05)% (6,420 - 1) + (1.92)% (0.50) (0.50)

n= 364

2.3. Variables, operacionalizacion
Variable independiente: Modelo administrativo

El ciclo de Deming es una metodologia de mejoras. El ciclo estd compuesto por
cuatro etapas: planear, hacer, verificar y actuar. La etapa de planear consiste en estudiar la
situacion actual, reunir informacion y planear la mejora. Sus actividades incluyen la
definicién del proceso, sus insumos, resultados, clientes y proveedores; comprender las
expectativas del cliente; identificar problemas; probar teorias de las causas y desarrollar

soluciones

Variable dependiente: Calidad de servicio “La calidad es la ausencia de la ineficiencia”.
La calidad depende de como el cliente la aprecie, porque es el quien recibe el servicio. (Juran,
1994)
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable independiente

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO UNIDADES
Conozco la misién, vision y valores de la institucién
El personal, usuarios y proveedores participan en la
elaboracién del plan estratégico de la institucion
Conozco los objetivos y metas en materia de mejoras de los
servicios a los usuarios de la institucion.
Los planes, objetivos y metas se traducen en programas,
PLANEAR proyectos 'y acci(_)nes_ concretas  para cada unidad o
departamento de la institucion
Los planes, objetivos, metas y programas, se difunden a todo Escala de
el personal de la institucion de manera que todos pueden Likert:
participar y contribuir con la calidad de atencion al usuario de Totalmente de
M la institucion. Acuerdo (1),
odelo . L .
Administrativo - El plan opt'afatlvo dg la |nst|t90|én indica los mecanismos para ) ) De Acuerdo
calidad Total ( la evalugmon y mejora co_ntlnua de los procesos de atencion ~ Cuestionario _ (2).
circulo Deming) al usuario de la municipalidad. Indiferente (3),
La institucion cuenta con procesos y sistemas planificados Desacuerdo (4)
para detectar las necesidades de capacitacion de los , Totalmente
colaboradores en Desacuerdo
La institucion cuenta con procesos de ensefianza aprendizaje ®)-
que permiten evaluar la eficiencia de los colaboradores.
Los colaboradores de la institucién contribuyen al logro de los
HACER objetivos de calidad de servicio al usuario de la institucion

Los colaboradores aportan ideas que permiten innovar los
procesos de atencidn a los usuarios

La institucion cuenta con métodos que permiten la medicion
del desempefio individual y grupal de los colaboradores

La institucion brinda reconocimientos al personal por brindar
calidad de servicio al usuario.
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VERIFICAR

La institucion cuenta con mecanismos Yy sistemas que
permiten conocer las expectativas y necesidades de los
usuarios

La institucion cuenta con mecanismo y sistemas que permiten
conocer la satisfaccion de los usuarios.

La institucion cuenta con estdndares especificos que permiten
evaluar el servicio que brinda el personal que se encuentra en
contacto con los clientes.

El desempefio de las personas que se encuentran en contacto
con los usuarios se revisa frecuentemente con el fin de medir
el desempefio de las personas.

Conozco los indicadores que permiten la verificacion del
desempefio de las personas que se encuentran en contacto con
los usuarios.

Los procesos y actividades de atencion al usuario son
verificados con el fin de incrementar la calidad de servicio al
usuario

Los procesos de la institucion garantizan el logro de la calidad
de servicio al usuario

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable dependiente

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO UNIDADES
El personal que labora en la municipalidad tiene
todas las precauciones necesarias brindar un
servicio confiable.
FIABILIDAD El personal de tiene conocimiento de las normativas
a la informacion y datos de caracter personal de los
usuarios.
Las instalaciones de la Municipalidad Distrital de
Callayuc son comodas
Las instalaciones de la Municipalidad Distrital de
- Escala de
Callayuc son limpias y se encuentran ordenas para Likert:
la atgncmn a_l publico o Totalmente de
Las instalaciones de la Municipalidad cuentan con Acuerdo (1)
una distribucién de &reas que permiten una De Acuerdoy
i adecuada atencion al cliente.
Calldac_ilen la  TANGIBLES _ . o Encuesta (2)
Atencion al Las instalaciones de la Municipalidad cuenta con S | Indiferente
Pablico mobiliario moderno que permite una adecuada ervqua 3),
atencion al cliente. Desacuerdo
Las areas de atencion al cliente son faciles de 4),
encontrar y se encuentran debidamente identificadas Totalmente en
o Desacuerdo
El personal de la Municipalidad se encuentra (5).
debidamente identificado y uniformado.
El personal de la Municipalidad muestra cortesia
cuando me atiende al publico
El personal de la Municipalidad se identifica y
saluda al momento de iniciar la atencién al pablico.
EMPATIA

El personal de la Municipalidad muestra siempre
orientacion en interés por ayudar al publico

El personal de la Municipalidad se expresa
correctamente dejandose entender.
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SEGURIDAD

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

El personal de la Municipalidad se preocupa por
atender al publico

Me siento seguro dentro de las instalaciones de la
Municipalidad
Realizar tramites en la Municipalidad es seguro

La Municipalidad se preocupa por brindar seguridad
al pablico

El tiempo de espera para realizar tramites en la
Municipalidad es el adecuado

Los procesos de atencion al publico ofrecen rapidez
en el servicio

En general puedo afirmar que la Municipalidad
atiende répido al pablico

Fuente: elaboracion propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas de recoleccion de datos
La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta. Fidias (2006) define a la encuesta
como “una técnica que pretende obtener informacion que suministra un grupo o muestra de

sujetos acerca de si mismos, o en relacion con un tema en particular” (p. 72).

Instrumentos de recoleccion de datos:
El instrumento de recoleccion de datos que se utilizo en la presente investigacion fue

el cuestionario.

Fidias (2006) indica que “el cuestionario es la modalidad de encuesta que se realiza
de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de
preguntas. Se le denomina cuestionario auto administrativo porque debe ser llenado por el

encuestado, sin intervencion del encuestador” (p. 74).

La variable atencion al modelo administrativo esta compuesta por 04 dimensiones
(planear, hacer, verificar, actuar), constituido por 23 items. La variable dependiente Calidad
en atencién al publico estd organizado por cuatro dimensiones: tangibles, empatia,

seguridad, capacidad de respuesta, ademas constituido por 19 items.

2.5. Fiabilidad del instrumento

2.6. Procedimientos de analisis de datos

La investigacion se realizO mediante una encuesta basada en un cuestionario en

formato de la escala de Likert.

Sanchez (1998) decreta que la escala de Likert también Ilamada método de
evaluaciones sumarias denominada por Rensis Likert en el afio 1932, es una escala
psicométrica comUnmente utilizada en cuestionarios y es la escala de uso méas amplio en

encuestas para la investigacion, principalmente en ciencias sociales. Al responder a una
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pregunta de un cuestionario elaborado con la técnica de Likert, se especifica el nivel de
acuerdo o desacuerdo con una declaracién basado en un elemento, item, reactivo o pregunta.

A continuacion, se muestra la elaboracion de la Escala de Likert:

Para recolectar los datos se seguirdn los siguientes pasos:

Paso 1: seleccion de la poblacion y muestra, en este caso se procedié a seleccionar
los trabajadores de la municipalidad que seran encuestados y a los pobladores que hacen uso
de los servicios que brinda la institucion, la aplicacion del instrumento se realiz6 a los
trabajadores en un dia laborable, y al poblador se realizé los dias domingos por ser un dia
que se Mercado y hay mas frecuencia de personas asi obtener una informacion confiable y

necesaria para la investigacion

Paso 2: Elecciodn de las técnicas e instrumentos seleccionar un programa de analisis;
se empleara el programa estadistico vs. 20 (SPSS) y Microsoft Excel 2013 para la tabulacion
y obtencion de tablas y graficos como resultado de la aplicacion del instrumento de

recoleccion de datos a la muestra en estudio.

Paso 3: Evaluar la fiabilidad y validez del instrumento de medicidn el cual consiste

en calcular la fiabilidad empleada en el método del alfa de crombach.

Paso 4: Verificacion y tabulacion de la informacion. Consiste en explorar los datos;
luego de aplicar el instrumento a la muestra se ejecutara el programa de analisis respectivo
(SPSS 20), se exportara los datos extraidos del programa SPSS a un formato Excel para

obtener los graficos respectivos.

Paso 5: Interpretacion de la informacion que se obtendran de la aplicacion del

instrumento de recoleccion de datos.

2.6. Criterios éticos

Norefia, Alcaraz, Rojas & Rebolledo (2012) proponen los siguientes aspectos éticos

a considerar.
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El consentimiento informado. Los individuos de la muestra, debe consentir la
integracion de ellos durante el desarrollo de la investigacion. En todo momento los
investigadores deben obtener el consentimiento de los elementos de la muestra para obtener

informacion.

La confidencialidad. Se refiere al anonimato en la identidad de las personas
participantes en el estudio, también se refiere a mantener de manera anénima los datos

brindados por las personas.

Manejo de riesgos: Se refiere a mantener a los elementos de las pruebas en

ambientes seguros para gue no sufran riesgos en la investigacion.

2.7. Criterios cientificos

Credibilidad

Los resultados son creibles debido a los procedimientos de analisis de datos

Transferibilidad

La informacion sirve como soporte de mejora para otras investigaciones relacionadas.

Consistencia
Se detalla con coherencia el proceso de la recogida de los datos, el anélisis e
interpretacion de los mismos haciendo uso de los enfoques de la ciencia: (a) empirico, (b)

critico y, (c) vivencial.
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CAPITULO III;
RESULTADOS
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CAPITULO III: RESULTADOS

3.1. Presentacion de tablas y figuras
Tabla 3

Los trabajadores de la municipalidad encuestados, pertenecen al sexo

Validos Frecuencia Porcentaje
Femenino 4 40%
Masculino 6 60%

Total 10 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad del Distrito de Callayuc, Provincia de Cutervo,
departamento de Cajamarca

Sexo
[

|2

Figura. 01. De acuerdo a los datos obtenidos se puedes establecer que el 40% de los
encuestados es de sexo femenino y el 60% de los trabajadores de la institucion son
masculinos
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Tabla 4
Trabajadores de la municipalidad distrital de Callayuc, segun areas

Validos Frecuencia Porcentaje
Abastecimientos 1 10%
Administracion 1 10%
Almacén 2 20%
Didur 3 30%
Recursos humanos 2 20%
Secretaria administracion 1 10%

Total 10 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad del Distrito de Callayuc, Provincia
de Cutervo, departamento de Cajamarca

Fig. N° 2: AREA

= ABASTECIMIENTOS
= ADMINISTRACION
= ALMACEN

= DIDUR

= RECURSOS HUMANOS

= SECRETARIA

Figura 2: Referente a este acapite, segun los encuestados de la municipalidad de
Callayuc el 30% pertenecen al area Didur, 20% al area de almacén ,20% recursos
humanos, 10% abastecimientos, 10% administracion, seguido de un 10% que
pertenece al area de secretaria.




Tabla 5
Conozco la mision, vision y valores de la institucion.

Validos Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 4 40%
Desacuerdo 1 10%
Indiferente 2 20%
Totalmente de acuerdo 3 30%

Total 10 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad del Distrito de Callayuc, Provincia
de Cutervo, departamento de Cajamarca

Conocen la misidn, vision y valores de la institucion

ml
2

u3

Figura 3. El 40 opina estar de acuerdo que si conocer la mision, vision y valores de
la institucién, 30 % de los encuestados manifiesta que esta en de acuerdo que si tiene
conocimiento, un 20% de los trabajadores no conoce 0 no opina y un el 10% en
desacuerdo




Tabla 6

El personal, usuarios y proveedores participan en la elaboracion del plan estratégico de la

institucion
Valores Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 4 40
Desacuerdo 2 20
Indiferente 1 10
Totalmente de acuerdo 2 20
Totalmente en desacuerdo 1 10

Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad del Distrito de Callayuc,
Provincia de Cutervo, departamento de Cajamarca

perso_usuar_proveed_participan_elabor_plan_estrateg

M Deacuerdo

I Desacuerdo

Oinditerente

B Totaimente deacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

Figura 4. El 40 % aclara que si participan en la elaboracion del plan estratégico
de la institucion, un 20% de acuerdo20’% de los trabajares manifiesta que estan
totalmente desacuerdo que no participan,el10% manifiesta que estan totalmente
desacuerdo y un 10%es indiferente

67



Tabla 7

Conozco los objetivos y metas en materia de mejoras de los servicios a los usuarios de la

institucion.
Valores Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 4 40
Desacuerdo 2 20
Indiferente 2 20
Totalmente de acuerdo 2 20

Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc-
provincia de Cutervo - departamento de Cajamarca.

Conoz_objet_meta_mejora_servicio_usua

M peacuerdo
ECesacuerdo

O indiferente

M Totalmente deacusrdo

Figura 5. EI 40% esta de acuerdo el 20% de los trabajadores manifiesta que es indiferente
a este tipo de situaciones, el 20% estan totalmente en desacuerdo, y el 20% de los
trabajadores es indiferente ante la pregunta.
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Tabla 8

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc, manifiesta que Los planes,
objetivos y metas se traducen en programas, proyectos y acciones concretas para cada
unidad o departamento de la institucion.

Valores Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 5 50
Desacuerdo 2 20
Indiferente 1 10
Totalmente desacuerdo 1 10
Totalmente en desacuerdo 1 10

Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc- Cutervo — Cajamarca

plan_objetiv_meta_programa_proyectos_acci_concretas

M peacuerdo

H Desacuerdo

Oindiferente

W Totalimente deacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

Figura 6. El 50% de los encuestas responde que los planes , objetivos y metas
encuestados manifiesta que estan se traducen en programas , 0 proyectos concretos para
cada unidad , 10% de los encuestados manifiesta que estdn no se traducen en programas
, 0 proyectos concreto para cada unidad el 10% manifiesta que si difunden, el 20%
hace mencidn que esta en desacuerdo que no se cumple y el 10% es indiferente.
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Tabla 9

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc, manifiesta que Los planes,
objetivos, metas y programas, se difunden a todo el personal de la institucion de manera

que todos pueden participar y contribuir con la calidad de atencion al usuario de
institucion

Valores Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 3 30
Desacuerdo 2 20
Indiferente 1 10
Totalmente de acuerdo 3 30
Totalmente en desacuerdo 1 10

Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad del Distrito de Callayuc, Provincia de
Cutervo, departamento de Cajamarca

plan_objetiv_meta_program_difunde_person

B Deacuerdo

H Desacuerdo

O indiferente

M Totalmente deacuerdo

|:| Totalmente en desacuerdo

Figura 7: El 30% de los encuestados manifiesta que dicha informacidn si es difundida
al personal de la institucidn, 20% sefiala que esta totalmente de acuerdo, asi como el
20% manifiesta que no se difunden para que participen y contribuyan con la calidad
de atencidn al usuario, Mientras un 10% manifiesta que esta totalmente en desacuerdo
dicha informacién no es difundida , En cambio el 10 % manifiesta que no participa o
desconoce de la difusion

la
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Tabla 10

El plan operativo de la institucion indica el mecanismo para la evaluacién y mejora
continua de los procesos de atencion al usuario de la municipalidad.

Valores Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 4 40
Desacuerdo 2 20
Indiferente 1 10
Totalmente de acuerdo 2 20
Totalmente en desacuerdo 1 10

Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

plan_operat_indic_mecan_evaluaci_mejor_contin

M peacuerdo

HE Desacuerdo

Oindiferente

B Totalmente deacuerdo

D Totalmente en desacuerclo

Figura 8: el 40% de los encuestados manifiesta que en el plan operativo institucional indica
la mejorar continua de los procesos de atencion, 20% de los encuestados afirma que el plan
operativo no indica los mecanismos para la evaluacion y mejora continua, mientras que un
20” por otro lado el 10% de trabajadores indica que no sabe, no conoce nada al respecto.
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Tabla 11

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc, manifiesta que la institucién
cuenta con procesos Yy sistemas planificados para detectar las necesidades de capacitacion
de los colaboradores

Valores Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 80

De acuerdo 2 20

Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

La inst. tiene procesos y sistemas planificados para
detectar las necesidades de capacitacion

ml

m2

Figura 9: EI 80 % de los encuestados indica que esta totalmente en
desacuerdo; afirmando que la institucién no cuenta con sistemas para detectar
necesidades de capacitacion de colaboradores, en cambio el20 % de los
encuestados manifiesta que la institucion, si cuenta con dichos sistemas.
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Tabla 12

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc manifiesta que la institucion
cuenta con procesos de ensefianza aprendizaje que permiten evaluar la eficiencia de los

colaboradores.

Valores Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 7 70
Indiferente 1 10

De Acuerdo 2 20

Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia
de Cutervo — Cajamarca

Institucion cuenta con procesos de ensefianza aprendizaje
que permiten evaluar la eficiencia de las colaboradores

ml

m2

Figura 10: El 70 % de los encuestados indica que estd totalmente en de
desacuerdo; afirmando que la institucién no cuenta con procesos de ensefianza
aprendizaje para evaluar la eficiencia ,el 20% de los encuestados afirman que
estan de acuerdo , el 10% responde que la desean opinar y no conocen .
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Tabla 13

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc, manifiesta que contribuyen

al logro de los objetivos de calidad de servicio al usuario de la institucion

Valores Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 6 60
Desacuerdo 1 10
Indiferente 1 10
Totalmente de acuerdo 1 10
Totalmente en desacuerdo 1 10

Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —

Cajamarca

colaborad_instituc_contrib_logro_objetiv
M peacuerdo
B Desacuerdo
O indifererte
W Totalmente deacuerdo
[ Totalmente en desacuerdo

Figura 11: EI 10 % de los encuestados indica que estd totalmente de acuerdo, el
10% de los encuestados afirman que totalmente en desacuerdo, el 30% que si ellos
contribuyen al logro de los objetivos de calidad de servicio al usuario de la
institucidn ,10% de los colaboradores estan desacuerdo y el10 % de los
encuestados no desean opinar y no conocen.
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Tabla 14

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc, Los colaboradores aportan
ideas que permiten innovar los procesos de atencion a los usuarios

Valores Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 5 50
Desacuerdo 2 20
Totalmente de acuerdo 2 20
Totalmente en desacuerdo 1 10

Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —

Cajamarca

colabor_aport_ide_permi_innov

M Deacuerdo

[ Desacuerdo

ClTotaimente deacuerdo

W Totalmerte en desacuerdo

Figura 12: EI 50% de los encuestados indica que esta de acuerdo que aportan
ideas para innovar procesos de atencién, el 20% de los encuestados afirman que
desacuerdo, el 20% e los encuestados no desean opinar y no conocen.  €l10 %
de los encuestados estan totalmente en desacuerdo.
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Tabla 15

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc, La institucion cuenta con
meétodos que permiten la medicion del desempefio individual y grupal de los colaboradores

Valores Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 8 80
Indiferente 2 20

Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

Muncipalidad posee métodos que permiten la medicion del
desempeiio individual y grupal

1

m2

Figura 13: EI 80% de los encuestados indica que esta totalmente en desacuerdo
que la institucién no cuenta con métodos que permiten la medicion del desempefio
individual y grupal, el 20% de los encuestados no desean opinar y no conocen, el
20 % de los encuestados esta de acuerdo.
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Tabla 16

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc,la institucion brinda
reconocimientos al personal por brindar calidad de servicio al usuario.

Valores Frecuencia Porcentaje
Indiferente 2 20
Totalmente de desacuerdo 8 80

Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

La institucion brinda reconocimientos al al personal.

ml

w2

Figura 14: El 80 % de los encuestados indica que estd de desacuerdo que la
institucion realiza  reconocimiento que otorga la institucion por brindar calidad de
servicio al usuario, el 30 % de los encuestados dicen que estén totalmente de acuerdo,
el10 % de los encuestados no desean opinar y no conocen.
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Tabla 17

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc, La institucion cuenta con
mecanismos y sistemas que permiten conocer las expectativas y necesidades de los usuarios.

Frecuencia %

De acuerdo
Desacuerdo

Indiferente

Totalmente de acuerdo

Totalmente
Total

4 40
1 10
2 20
2 20
1 10
10 100,0

en desacuerdo

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —

Cajamarca

instituc_cuenta_mecanism_sistem_expectativas_necesida

M Deacuer do

B Desacuerdo

O indiferente

M Totaimente deacuerdo

10,00% O Totalments en desacuerdo

Figura 15: El 40 % de los encuestados indica que estd de acuerdo que la
institucién cuenta con mecanismos Yy sistemas que permiten conocer las
expectativas y necesidades de los usuarios, el 10 % manifiesta que estan en
desacuerdo, el20 % de los encuestados no desean opinar y no conocen, el 20%
manifiesta que estan totalmente de acuerdo, y el 10% indica que esta totalmente
en desacuerdo
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Tabla 18

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc, la institucién cuenta con
mecanismo y sistemas que permiten conocer la satisfaccion de los usuarios.

Frecuencia %
De acuerdo 1 10
Desacuerdo 9 90
Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

La institucion cuenta con mecanismo y sistemas que
permiten conocer la satisfaccion de los usuarios

m1

m2

Figura 16: El 90% de los colaboradores manifiesta que estan totalmente
de desacuerdo que la municipalidad no cuenta con mecanismo y sistemas
que permita conocer las satisfaccion del servicio recibido, mientras que
el10 % de los encuestados indica que esta de acuerdo

79



Tabla 19

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc, La institucion cuenta con
estandares especificos que permiten evaluar el servicio que brinda el personal que se
encuentra en contacto con los clientes.

Frecuencia %

De acuerdo 5 50
Desacuerdo 3 30
Indiferente 1 10
Totalmente de acuerdo 1 10
Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

instituci_cuenta_estand_permit_evalua_servici

M Deacuerdo

H Desacuerdo

O inciferente

M Totalmente deacuerdo

Figura 17: EI 50 % de los encuestados indica que estd de acuerdo, el 10%
manifiesta que estan totalmente de acuerdo que la municipalidad permite
conocer la satisfaccion de los usuarios, el 30% manifiesta que esta en
desacuerdo y el 10% manifiesta que no conoce.
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Tabla 20

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc, La institucion realiza evalla

frecuentemente al personal que se encuentran en contacto con los usuarios con el fin de
medir el desempefio

Frecuencia %
De acuerdo 2 20
Desacuerdo 1 10
Totalmente en desacuerdo 7 70
Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

La intitucion realiza capacitaciones frecuentemente a |l personal que se
encuentran en contacto con los usuarios con el fin de medir el desempefiio

Figura 18: EI 70 % de los encuestados indica que estd totalmente en
Desacuerdo, el 20 % los encuestados estan de acuerdo, y el 10% manifiesta que
estan desacuerdo.
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Tabla 21

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc,Conozco los indicadores que
permiten la verificacion del desempefio de las personas que se encuentran en contacto con
los usuarios.

Frecuencia %

De acuerdo 4 40
Desacuerdo 1 10
Totalmente de acuerdo 5 50
Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

Conozc_indicador_verificac_desempe_person

M peacuerdo

[ Desacuerdo

O Tetaimerte deacuerdo

Figura 19: El 40 % de los encuestados indica que estd de acuerdo, el 10 % los
encuestados estan desacuerdo, el 50% manifiesta que estan totalmente desacuerdo
que no conocen los indicadores que permiten la verificacion del desempefio de los
trabajadores, que estan en contacto con el usuario.
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Tabla 22

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc, Los procesos y actividades
de atencion al usuario son verificados con el fin de incrementar la calidad de servicio al
usuario

Frecuencia %

De acuerdo 4 40
Desacuerdo 1 10
Indiferente 2 20
Totalmente de acuerdo 3 30
Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

proceso_activida_atenci_usuar_verificad_incrementa_calid
M Deacuerds
[ Desacuerdo
Cindiferente
M Totalmente deacuerdo

Figura 20: EI 40 % de los encuestados indica que estd de acuerdo, el 10 % los
encuestados estan desacuerdo, el 20% no conocen o no opinan Yy el 30%
manifiesta que esté totalmente de acuerdo que si los procesos y actividades de
atencion al usuario son verificados con el fin de incrementar la calidad de servicio
al usuario
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Tabla 23
Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc manifiesta que los procesos
de la institucion garantizan el logro de la calidad de servicio al usuario

Frecuencia %

De acuerdo 5 50
Indiferente 2 20
Totalmente de acuerdo 2 20
Totalmente en desacuerdo 1 10
Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

proces_instituci_garantiz_logr_calida_servici
M Deacusrdo
H indiferents
O Totamente deacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 21: EI 50 % de los encuestados indica que esta de acuerdo, el 20% no
conocen o no opinan, el 10% manifiesta que estan totalmente en desacuerdo que los
procesos de la institucién no logran una calidad de servicio y el 20% manifiesta que
esta totalmente de acuerdo que Los procesos de la institucién garantizan el logro de
la calidad de servicio al usuario
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Tabla 24

Los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Callayuc, articula actividades de

retroalimentacion con el fin de mejorar las debilidades del servicio al usuario

Frecuencia %

De acuerdo 5 50
Totalmente de acuerdo 3 30
Totalmente en desacuerdo 2 20
Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —

Cajamarca

instituci_articu_actividad_retroalimen_mejor_debilid
M peacuerdo
[ Totalmente deacuerdo
O Totaimente en desacuerdo

Figura 22: EI 50 % de los encuestados indica que esta de acuerdo, el 30%
manifiesta que estadn totalmente en de acuerdo que la institucion articula
actividades de retroalimentacion con el fin de mejorar las debilidades del
servicio al usuario y el 20% manifiesta que esta totalmente desacuerdo.
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Tabla 25

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc, La institucion articula
actividades que permiten difundir la informacion de desempefio de las diferentes areas de
la institucion

Frecuencia %

De acuerdo 4 40
Desacuerdo 2 20
Indiferente 1 10
Totalmente de acuerdo 3 30
Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

instituci_actividad_permite_difundi_informac_desempefio

M Deacuerdo

H Desacuerdo
Oindiferenre

W Totalmente deacusrdo

Figura 23: EI 40 % de los encuestados indica que estd de acuerdo, el 20%
manifiesta que estan en desacuerdo el 10% no opina 0 no conoce Yy el 30%
manifiesta que la institucion si articula actividades de retroalimentacion con el fin
de mejorar las debilidades del servicio al usuario.
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Tabla 26

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc, La institucion se compromete

con el fortalecimiento de las debilidades de las areas de la institucion

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 1 10
Indiferente 1 10
Totalmente de acuerdo 6 60
Totalmente en desacuerdo 2 20
Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —

Cajamarca

La institucion se compromete con el fortalecimiento de las debilidades de
las dreas de la institucion

20%

~—

W

Figura 24: EI 60 % de los encuestados indica que si la municipalidad
se compromete con el fortalecimiento de las debilidades de las areas de
la institucion, el 20% manifiesta que estd totalmente en desacuerdo, el
,10% indica que esta de acuerdo, mientras que un 10% no desea opinar.
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Tabla 27

Los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Callayuc, La institucion articula
actividades que permiten analizar los principales factores que afectan la satisfaccion del
usuario.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 40
Totalmente en desacuerdo 6 60
Total 10 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

La institucion articula actividades que permiten analizar los
principales factores que afectan la satisfaccion del usuario.

m1

w2

Figura 25: El 60 % de los encuestados manifiesta que la institucion no articula
actividades que permitan analizar los factores que afecten la satisfaccion del
usuario, por otro lado el 40% manifiesta que estan en totalmente de acuerdo la
municipalidad si articula actividades para analizar | los factores que afectan la
satisfaccion al usuario.
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Tabla 28

Colaboradores encuestados son de sexo femenino y masculino

Frecuencia %

FEMENINO 150 41,2
MASCULINO 214 58,8
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia
de Cutervo — Cajamarca

Sexo

B FEMENING
B MASCULIND

Figura 26: EI 58.79 % de los encuestados se aprecia que pertenecen al género masculino
y el 41.21 % pertenecen al género femenino.




Tabla 29

Los Colaboradores encuestados comprenden una edad de 18 afios a 60 afios

Frecuencia %

18-30 52 14.3
31-40 137 37,6
41-50 113 31
51-60 62 17
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de
Cutervo — Cajamarca

17%

mi
m2

m3

Figura 27: El 14.29% de los encuestados estan en el rango de 18-30 afios, el
37.64 % estan en el rango de 31 — 40 afos, el 31.04% estan en el rango de 41 —
50 y 17.0 3%estan en el rango de 51 — 60 afios.




Tabla 30
Porcentaje de los usuarios del Distrito de Callayuc, que manifiestan que las instalaciones
de la Municipalidad son Comodas

Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 82 22,5
De acuerdo 95 26,1
Indiferente 27 7,4

Desacuerdo 101 21,7
Totalmente en desacuerdo 59 16,2
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

instalaciones_comodas

B Deacuerdo

B Deacuerdo
Ooesacuerdn

M inciferente

[ Tetalmente deacuerdo

B Totalmente en desacuerda

Figura 28: El 22.53% de los encuestados manifestaron que no estan totalmente
de acuerdo, el 16.11 % opinan que estan m totalmente en desacuerdo , el
0.27% se encuentra de acuerdo, el 25.82 % opina que la municipalidad cuenta
con instalaciones comodas , el 27 .75 % manifiesta que esta en desacuerdo y
el 7.42% no opina.
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Tabla 31

Porcentaje de los usuarios del Distrito de Callayuc, que manifiestan que las instalaciones

de la Municipalidad son limpiasy se encuentran ordenadas para la atencion al publico.
Frecuencia %

Totalmente de acuerdo 115 31,6
De acuerdo 152 41,8
Indiferente 20 55
Desacuerdo 49 13,5
Totalmente en desacuerdo 28 7,7
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

instalaciones_limpias_ordenadas

M Totalments deacuerdo

E Deacuerdo

Cinditerente

M Cesacusrdo

[ Totalmente en desacuerdo

Figura 29: El 31.59% de los encuestados manifestaron que no estan totalmente de
acuerdo, el 41.76 % opinan que estan de acuerdo, 5.49 % es indiferente, el 13.46%
manifiesta que esta en desacuerdo y 7.69 % manifiesta que esta en desacuerdo que
las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Callayuc se encuentras limpias y
ordenadas para la atencion al publico.
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Tabla 32
Porcentaje de los usuarios del Distrito de Callayuc, que manifiestan que las instalaciones
de las Municipalidad tienen una distribucién adecuada de areas que permite una adecuada
atencion.

Frecuencia %

Totalmente desacuerdo 133 36,5
Desacuerdo 163 44.8
Indiferente 12 3,3
Desacuerdo 38 10,4
Totalmente en desacuerdo 18 4,9
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de
Cutervo — Cajamarca

instalaciones_distribucion_adecuada

M Deacuerdo

B Desacuerdo

O indiferente

W Totaimente deacuerdo

[ Tetaimente en desacuerdo

Figura 30: el 36.54% de los encuestados que manifiestan que esta totalmente
de acuerdo, el 44.78 sefiala que esta de acuerdo, el 3.29% es indiferente, el
10.44% sefiala que estd en desacuerdo y el 4.94 % manifiesta que esta
totalmente en desacuerdo que las instalaciones de las Municipalidad no tienen
una distribucion adecuada de areas que permite una buena atencidn al cliente.
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Tabla 33

Porcentaje de los usuarios del Distrito de Callayuc, que manifiestan que la Municipalidad

cuenta con mobiliario moderno que permite una adecuada atencion.

Frecuencia %

Totalmente de acuerdo 38 10,4
De acuerdo 119 32,7
Indiferente 13 3,6

Desacuerdo 151 41,5
Totalmente en desacuerdo 43 11,8
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia
de Cutervo — Cajamarca

instalaciones_inmobiliario_moderno

M Totalmente deacuerdo

[ Ceacuerdo

O inciiferente

W Desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

Figura 31: 10.44% de los encuestados manifiesta que esta totalmente de acuerdo,
el 32,69% alude que esta de acuerdo, el 3.57% es indiferente no desea opinar, el
41,48% manifiesta que esta en desacuerdo y 11,81% esta totalmente en
desacuerdo que la Municipalidad no cuenta con mobiliario moderno que permite
una adecuada atencidn.
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Tabla 34

Porcentaje de los usuarios de la municipalidad de Callayuc, que manifiestan que las areas
de atencion al cliente son faciles de encontrar y se encuentran debidamente identificadas.

Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 160 44
De acuerdo 95 26,1
Indiferente 10 2,7
Desacuerdo 72 19,8
Totalmente en desacuerdo 27 7,4
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de

Cutervo — Cajamarca

areas_faciles_indentificadas

B Deacuerdo

H Desacuerdo

O indiferente

W Totalmente deacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

Figura 32: El 44.0% de los encuestados manifestaron que estan totalmente de
acuerdo, el 26,1% esta de acuerdo, el 2.7 no opina, el 19.8% en desacuerdo y
7.4% esta totalmente en desacuerdo que las areas de atencién al cliente no son
faciles de encontrar y no encuentran debidamente identificadas.
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Tabla 35

Porcentaje de los usuarios de la municipalidad de Callayuc, que manifiestan que el
personal de la municipalidad se encuentra debidamente identificado y uniformado.

Frecuencia %
De acuerdo 1 3
Indiferente 12 3,3
Desacuerdo 275 75,5
Totalmente en desacuerdo 76 20,9
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de

Cutervo — Cajamarca

personal_uniformado_identificado

cuenta con identificacion.

M ceacuerdo

[ indiferente

O pesacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Figura 33: del total de los encuestado el 75-5% menciona que esta en
desacuerdo, un 20.88% totalmente en desacuerdo, el 0.27 % manifiestan
que estan de acuerdo, el 3.3% es indiferente que el personal de la
Municipalidad Distrital de Callayuc no estan debidamente uniformado y no
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Tabla 36

Porcentaje de los usuarios de la municipalidad de Callayuc, que manifiestan que el
personal de la municipalidad muestra cortesia cuando atiende al publico.

Frecuencia %

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

6

Totalmente en desacuerdo
Total

76 20,9
84 23,1
36 9,9
143 39,3
25 6,9
364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de

Cutervo — Cajamarca

cuando atiende al publico.

personal_muestra_cortesia

W Deacuerdo

IH Desacuerdo

O indiferente

M Totaimente deacuerdo

[ Totaiments en desacuerda

Figura 34: el 20.88 % de los encuestado manifiestan que estan totalmente de
acuerdo, el 23.08 % opina que estd de acuerdo, es indiferente 9.89 % a la
pregunta 6.87 totalmente en desacuerdo podemos apreciar un promedio de
39.29% menciona que el personal de la municipalidad no muestra cortesia
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Tabla 37

Porcentaje de los usuarios de la municipalidad de Callayuc, que manifiestan que el
personal de la municipalidad se identifica y saluda antes de iniciar la atencion al pablico.

Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 64 17,6
De acuerdo 193 53,0
Indiferente 25 6,9
Desacuerdo 63 17,3
Totalmente en desacuerdo 19 52
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —

Cajamarca

la atencién.

identificacion_saludo_al_atender

522%

Figura 35: El 17, 31% de los encuestados se encuentran totalmente de acuerdo, el
53.02 % y 6.87% no opina, 17,.58 % manifiesta que esta en descuerdo y 5.22%
manifiesta los usuario de la municipalidad se identifica y saluda al momento de iniciar

B Totalments deacuerdo

H beacuerdo

Oindifererte

M Desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

98



Tabla 38
Porcentaje de los usuarios de la municipalidad de Callayuc, que manifiestan que el personal
de municipalidad muestra siempre orientacion e interés por ayudar al publico.

Frecuencia %

Totalmente de acuerdo 108 29,7
De acuerdo 78 21,4
Indiferente 10 2,7

Desacuerdo 115 31,6
Totalmente en desacuerdo 53 14,6
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

muestra_orientacion_interes

B Deacuerdo

H Desacuerdo

Cindiferents

M Totalmente deacuerdo

O Totalmerte en desacuerdo

Figura 36: el 29.67 % de los encuestados manifiesta que esta totalmente
de acuerdo, el 21,43% menciona que estad de acuerdo, el 2.74 % es
indiferente, y el 31,59 % desacuerdo y 14,56 % esta totalmente en
desacuerdo que no muestra interés por ayudar al publico.
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Tabla 39
Porcentaje de los usuarios de la municipalidad de Callayuc, que manifiestan que el
personal de la Municipalidad se expresa correctamente dejandose entender.

Frecuencia %

Totalmente de acuerdo 62 17,0
De acuerdo 88 24,2
Indiferente 44 12,1
Desacuerdo 130 35,7
Totalmente en desacuerdo 40 11,0
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de
Cutervo — Cajamarca

expresa_correctamente_dejandose_atender

M Totaimente deacuerdo

B Deacuerdo

Oinditerente

M Desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

Figura 37: El, 35.7% que esta en desacuerdo y 10.99% esta totalmente en
desacuerdo que el personal no se expresa correctamente dejandose entender,
el 24.18% de acuerdo y 17.03% de los encuestados manifiesta que esta
totalmente de acuerdo que el personal se expresa correctamente, 12.09 % es
indiferente.
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Tabla 40

Porcentaje de los usuarios de la municipalidad de Callayuc, que si el personal de la

municipalidad se preocupa por atender al pablico.

Frecuencia %

Totalmente de acuerdo 30 8,2

De acuerdo 99 27,2
Indiferente 37 10,2
Desacuerdo 128 35,2
Totalmente en desacuerdo 70 19,2
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de

Cutervo — Cajamarca

personal_preocupacion_por_atender

mientras un 10.16 % son indiferentes.

M Deacuerdo

B Desacuerdo

Clindiferente

Bl Totalmente deacusrdo

[ Tetalmente en desacuerdo

Figura 38: El 35.16% esta de acuerdo y los totalmente en desacuerdo, que
el personal no se preocupa por atender al usuario el 8.24% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo, el 27.20% estan de acuerdo,
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Tabla 41
Porcentaje de los usuarios de la municipalidad de Callayuc, opinan si se sienten seguros
dentro de las instalaciones de la Municipalidad.

Frecuencia %

Totalmente de acuerdo 23 6,3
De acuerdo 48 13,2
Indiferente 16 4,4
Desacuerdo 181 49,7
Totalmente en desacuerdo 96 26,4
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo — Cajamarca

seguridad_instalaciones

B Deacuerdo

B Desacuerdo

O indiferente

W Totalmerte deacuerdo

O Totalmerte en desacuerdo

Figura 39: El 49.73 % de los encuestados manifiesta que se encuentra en
desacuerdo que las instalaciones de la municipalidad no brindan seguridad
respuesta de los encuestado, asi, mismo un 26.37% responde que se encuentra
totalmente en desacuerdo, el 6.32% esté totalmente de acuerdo que si brindan
seguridad en sus instalaciones , y 1 4.40 % no desea opinar 0 no conoce.

102



Tabla 42
Porcentaje de los usuarios de la municipalidad de Callayuc, opinan si se sienten seguros

para hacer trasmites seguros

Porcentaje %

Totalmente de acuerdo 11 1,1
De acuerdo 12,1 12,1
Indiferente 9,6 9,6
Desacuerdo 50,0 50,0
Totalmente en desacuerdo 27,2 27,2
Total 100,0 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

tramites_seguros

M Totalmente deacuerdo

B Deacuerdo

O incifererte

M Cesacuerdo

O Totalmente en desacuerda

Figura 40: La respuesta de los encuestado manifiesta que el 27.20% se encuentra totalmente
en desacuerdo, el 1.10% totalmente de acuerdo, el 12.09 %, manifiesta que esté de acuerdo,
realizar tramites en la municipalidad de Callayuc es seguro el 9.62% no quiere opinar Y el
50 % de los encuestados en esta pregunta manifiesta que esta totalmente de acuerdo, que no
hay seguridad en el tramite documentario.

103



Tabla 43
Porcentaje de los usuarios de la municipalidad de Callayuc, opinan La Municipalidad se
preocupa por brindar seguridad al publico.

Frecuencia %

Totalmente de acuerdo 68 18,7
De acuerdo 93 25,5
Indiferente 28 1,7
Desacuerdo 156 42,9
Totalmente en desacuerdo 19 5,2
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

municipalidad_preocupacion_por_seguridad

B Totalmente deacuerdo
5,22%

B Deacuerdo

Oindiferente

M Desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

Figura 41: segun los encuestados hace mencion que 42.86 % sefiala que estéa
en desacuerdo, el 5.33% manifiesta que esta totalmente en desacuerdo, el 18.68
responde que esta totalmente de acuerdo, el 25.55% dice que estd de acuerdo
y el 7.99% hacen mencidn que no opina al respecto.
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Tabla 44

porcentaje de los diferentes usuarios que opinan que el tiempo de espera para realizar
tramites es el adecuado.

Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 24 6,6
De acuerdo 69 19,0
Indiferente 11 3,0
Desacuerdo 150 41,2
Totalmente en desacuerdo 110 30,2
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —

Cajamarca

tiempo_espera_realizar_tramites_adecuada

M Totaimente deacuerdo

E Deacuerdo

Cincifererte

M Desacuerdo

O Totalmerte en desacuerdo

Figura 42: los encuestados responden 30.22% que esté totalmente en desacuerdo, el
6.59 % totalmente de acuerdo, el18.96 % De acuerdo, el 3.02% no desea opinar con
respecto a esta pregunta y el 41.21 % esta en desacuerdo que el tiempo demora de la

tramitacion de un documento no es adecuada.
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Tabla 45
Porcentaje de los diferentes usuarios que, manifiestan que los procesos de atencion al
publico ofrecen rapidez en el servicio.

Frecuencia %

Totalmente de acuerdo 10 2,7
De acuerdo 64 17,6
Indiferente 2 9
Desacuerdo 163 44.8
Totalmente en desacuerdo 125 34,3
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

procesos_atencion_rapidez_servicio

Bl pesacuerdo

[ Deacuerdo
Clpesacuerdo

Windiferente

[ Totalmente deacuerdo

M Totalmerte en desacuerdo

Figura 43: Los encuestados responden 30.34% que esta totalmente en desacuerdo, el
0.55 estéa en desacuerdo, El 44.23 % totalmente desacuerdo, el17.58 y el 2.75 % De
acuerdo, el 2.75% esta totalmente de acuerdo opinar con respecto a esta pregunta y
el 41.21 % estd en desacuerdo que el tiempo demora de la tramitacion de un
documento no es adecuada, el 0.5 % no desea opinar.
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Tabla 46
Porcentaje de los diferentes usuarios que, manifiestan que los procesos de atencién al
publico ofrecen rapidez en el servicio.

Frecuencia %

Totalmente de acuerdo 3 8
De acuerdo 129 35,4
Indiferente 33 91
Desacuerdo 192 52,7
Totalmente en desacuerdo 7 1,9
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

afirmacion_por_atender_rapido_publico

M peacuerdo

B Desacuerdo

Oindiferente

W Totaimente deacuerdo

[ Tetalmente en desacuerdo

Figura 44: Los encuestados manifiestan que el 34.4% que estan de acuerdo con que las
Avreas de atencion al pablico si ofrecen un servicio répido, podemos apreciar el cuadro
que hay un 52.75 % de la poblacion que responde que los procesos de atencion al piblico
es deficiente o lento, un 9.07% de la poblacion encuestada no desea opinar y el 1.2% esta
totalmente en desacuerdo que no se atiende de forma répida.

107



Tabla 47

Porcentaje de los colaboradores o usuarios encuestados, manifiesta que el personal toma
todas las precauciones necesarias de seguridad en el tramite documentario.

Frecuencia %

De acuerdo

Desacuerdo

Indiferente

Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Total

187 51,4
133 36,5
26 7,1
15 4,1
3 8
364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —

Cajamarca

desacuerdo.

Figura 45: 51.37 % los encuestados manifiesta que si el personal toma las
precauciones de seguridad necesarias, mientras que el 36.54% afiade que No es el
personal no tiene las precauciones de seguridad en el tramite documentario, el
7.14 % del los encuestados no desea opinar, el 4.12 % manifiesta que esta de
acuerdo que si existe seguridad y 0.82 manifiesta que esta totalmente en

personal_toma_todas_precau_nec

M peacuerdo

B Desacuerdo

Oinciferente

M Totalmente deacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo
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Tabla 48
El porcentaje de los usuarios encuestados manifiesta que la informacion que proporciona
el trabajador municipalidad Distrital de Callayuc es Fiable.

Frecuencia %

De acuerdo 165 45,3
Desacuerdo 114 31,3
Indiferente 21 5,8
Totalmente de acuerdo 46 12,6
Totalmente en desacuerdo 18 4,9
Total 364 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

inform_proporc_trabajardor_fiable

B peacuerdo

I Desacuerdo

O inciferente

I Totalmente deacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

Figura 46: Para un 45.33% de los encuestados sefialan que esta en desacuerdo, el 31.32%
manifiesta que si esta de acuerdo que el personal proporciona informacion que si es fiable,
el 12.64% afiade que si esta totalmente de acuerdo que el personal brinda informacién
fiable, el 4.95% el que esta totalmente en desacuerdo que no brindan informacion fiable.
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Tabla 49

Dimension Planear de la calidad total

Frecuencia %
De acuerdo 24 40
Desacuerdo 11 18
Indiferente 8 13
Totalmente de acuerdo 13 22
Totalmente en desacuerdo 4 7
Total 60 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

Planer

P\

ml
40%
m2
22%
/ 3
4
13%\/ m5

8%

Figura 47: Como se detalla el siguiente grafico, de la encuesta aplicada a los
trabajadores de la municipalidad distrital de Callayuc observamos que el 40%
de los encuestados manifiesta estar de acuerdo,, el 22% indica estar totalmente
de acuerdo, mientras que un 18% manifiesta estar en desacuerdo, seguido un 7%
opina estar totalmente en desacuerdo y concluyendo un 18% de los encuestados
no quiso opinar
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Tabla 50

Dimension Hacer de la calidad total

frecuencia %
De acuerdo 25 28
Desacuerdo 14 16
Indiferente 9 10
Totalmente de acuerdo 10 11
Totalmente en desacuerdo 32 36
Total 90 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

Hacer

ml
m2
m3

4

m5

11%

Figura 48: Como se detalla el siguiente gréfico, de la encuesta aplicada a los
trabajadores de la municipalidad distrital de Callayuc observamos que el 36
estar totalmente en desacuerdo, el 16% en desacuerdo sumando una oposicién de
51% , mientras el 28 % indica estar de acuerdo, el 11% indica estar totalmente
de acuerdo y concluyendo el 10% los trabajadores no respondio

111



Tabla 51

Dimension verificar

Frecuencia %
De acuerdo 19 47,5
Desacuerdo 2 5,0
Indiferente 4 10,0
Totalmente de acuerdo 13 32,5
Totalmente en desacuerdo 2 5,0
Total 40 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

1

33% m2

m5

Figura 49: Como se detalla el siguiente grafico, de la encuesta aplicada a los
trabajadores de la municipalidad distrital de Callayuc observamos que el 47% de
los encuestados manifiesta estar de acuerdo, el 33% opina estar totalmente de
acuerdo , mientras que un 5% de los encuestados indica estar en desacuerdo ,
seguido una misma cantidad de 5% en total desacuerdo y concluyendo un 4% de
los trabajadores opto por no opinar.
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Tabla 52

Dimensién actuar

frecuencia %
De acuerdo 15 50
Desacuerdo 2 7
Indiferente 2 7
Totalmente de acuerdo 8 27
Totalmente en desacuerdo 3 10
Total 30 100

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo —
Cajamarca

Actuar

i

m2
27%

m5

7%

Figura 50: Como se detalla el siguiente gréafico, de la encuesta aplicada a los
trabajadores de la municipalidad distrital de Callayuc observamos que el 50%
de los encuestados manifiesta estar de acuerdo , el 27% opina estar
totalmente de acuerdo, asi mismo observamos que hay un 10% de la poblacion
que indica que esta totalmente desacuerdo, seguido el 7% en desacuerdo y
concluyendo un 7 % de los encuestados omiti6 responder.
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Tabla 53
Dimension Tangible

ITEM

TANGIBLE %

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
TOTAL

528 24%
625 29%
94 4%
686 31%
251 11%
2,184 100%

Fuente: Datos obtenidos de encuesta realizada a usuarios de la Municipalidad Distrital de Callayuc-
Provincia de Cutervo, departamento de Cajamarca

= Totalmente deacuerdo
= Indiferente

Tangible

= Deacuerdo
Desacuerdo

Figura 51: Como se detalla el siguiente grafico, de la encuesta Servqual aplicada a los
usuarios de la municipalidad distrital de callayuc observamos que el 31 % de la
poblacion esta desacuerdo con la dimensién Empatia, el 29% que esta de acuerdo, el 24%
manifiesta que se encuentra totalmente de acuerdo, asi mismo un 11% totalmente en
desacuerdo y finalmente con un 4% la poblacion no quiso opinar respecto a esta variable.
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Tabla 54

Dimension empatia

ITEM EMPATIA %
Totalmente de acuerdo 310 21
De acuerdo 443 30
Indiferente 115 8
Desacuerdo 451 31
Totalmente en desacuerdo 137 9
TOTAL 1456 100

Fuente: Datos obtenidos de encuesta realizada a usuarios de la Municipalidad Distrital de Callayuc-
Provincia de Cutervo, departamento de Cajamarca

EMPATIA

8%
= Totalmente deacuer!ol ='Deacuerdo
= Indiferente Desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 52: Como se detalla el siguiente grafico, de la encuesta Servqual aplicada
a los usuarios de la municipalidad distrital de Callayuc observamos que el 31%
de los encuestados manifiesta que este desacuerdo, que en los trabajadores de la
municipalidad no tienen empatia para atender al usuario. el 30% opina que esa
de acuerdo, asi mismo observamos que hay un 21% de la poblacién que indica
que esta totalmente de acuerdo, mientras que un 9% esta totalmente en desacuerdo
y concluyendo un 8% de la poblacion no sea opinar
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Tabla 55
Dimensidn seguridad

ITEM SEGURIDAD %
Totalmente de acuerdo 125 9%
De acuerdo 284 20%
Indiferente 116 8%
Desacuerdo 647 44%
Totalmente en desacuerdo 284 20%
TOTAL 1,456 100%

Fuente: Datos obtenidos de encuesta realizada a usuarios de la Municipalidad Distrital de

Callayuc- Provincia de Cutervo, departamento de Cajamarca

Seguridad

= Totalmente deacuerdo = Deacuerdo
Indiferente Desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

de la poblacion no sea opinar o0 no conoce.

P20t
VJ

Figura 53: Como se detalla el siguiente grafico, de la encuesta Servqual aplicada a
los usuarios de la municipalidad distrital de Callayuc observamos que el 44% de
los encuestados manifiesta que este desacuerdo, que la municipalidad no brinda la
seguridad necesaria para que los usuarios puedan realizar sus operaciones sin temor
alguno , mientras que el 20% opina que esa de totalmente en desacuerdo , asi mismo
observamos que hay un 20% de la poblacién que indica que esta totalmente de
acuerdo, mientras que un 9% esta totalmente en de acuerdo y concluyendo un 8%
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Tabla 56
Dimension capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE

'TEM RESPUESTA e
Totalmente de acuerdo 37 3%
De acuerdo 260 23%
Indiferente 46 4%
Desacuerdo 503 45%
Totalmente en desacuerdo 284 25%
TOTAL 1,130 100%

Fuente: Datos obtenidos de encuesta realizada a usuarios de la Municipalidad Distrital de Callayuc-
Provincia de Cutervo, departamento de Cajamarca

Capacidad de respuesta

‘U,-'

= Totalmente deacuerdo = Deacuerdo Indiferente

Desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Figura 54: EIl 45% de los encuestados manifiesta que estd en desacuerdo, ademas el
25% opina que esa de totalmente en desacuerdo que la municipalidad no brinda la
seguridad necesaria para que los usuarios puedan realizar sus operaciones sin temor
alguno, asi mismo observamos que hay un 23% de la poblacion que indica que esta de
acuerdo, mientras que un 3% esta totalmente en de acuerdo y concluyendo un 4% de la
poblacion encuestada no quiso opinar.
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Tabla 57

Dimensién fiabilidad

ITEM FIABILIDAD %
Totalmente de acuerdo 61 8%
De acuerdo 352 48%
Indiferente 47 6%
Desacuerdo 247 34%
Totalmente en desacuerdo 21 3%
TOTAL 728 100%

Fuente: Datos obtenidos de encuesta realizada a usuarios de la Municipalidad Distrital de Callayuc-
Provincia de Cutervo, departamento de Cajamarca

Fiabilidad

=

n

= Totalmente deacuerdo = Deacuerdo

= Indiferente Desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 55: EI 48% de los encuestados manifiesta estar totalmente de acuerdo, que la
municipalidad brinda la fiabilidad para los usuarios, por otro lado el 34 % opina que
esta en desacuerdo que no brinda la fiabilidad que requieren los usuarios, asi mismo
observamos que hay un 8% de la poblacion que indica que esta de acuerdo, mientras que
un 6% poblacion encuestada no quiso opinar, concluyendo se puede apreciar un 3%
sefiala que esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 58

Nivel de servicio de la Municipalidad Distrital de Callayuc

Frecuencia %

De acuerdo 73 32
Desacuerdo 29 13
Indiferente 23 10
Totalmente de acuerdo 44 19
Totalmente en desacuerdo 61 27
Total 230 100

Fuente: Datos obtenidos de encuesta realizada a usuarios de la Municipalidad Distrital de Callayuc-

Provincia de Cutervo, departamento de Cajamarca

Nivel de servicio de la Muncipalidad Distrital de Callayuc

i

m2

m5

Figura 56: Para el 32 % de los encuestados manifiesta que esta en de acuerdo que
conoce las politicas de la municipalidad , asi mismo un 19 % sefiala que esta
totalmente de acuerdo que los trabajadores conocen las politicas de la institucion, asi
mismo observamos que hay un 27 % de la los trabajadores que indica que esta de
totalmente de acuerdo, mientras que un 13 % indica que estd en desacuerdo
manifestando que no conocen los policias de la municipalidad, finalizando apreciamos
que un 10 % de la poblacién encuestada no conocia de los servicios o era indiferente

119



Tabla 59

grado de satisfaccion de calidad de la atencion

ITEM TABULACION %
DE CALIDAD
Totalmente de acuerdo 1061 15%
De acuerdo 1966 28%
Indiferente 418 6%
Desacuerdo 2536 37%
Totalmente en desacuerdo 935 14%
TOTAL 6,916 100%

Fuente: Datos obtenidos de encuesta realizada a usuarios de la Municipalidad Distrital de Callayuc-
Provincia de Cutervo, departamento de Cajamarca

Tabulacion de Calidad

>

28%

B Totalmente deacuerdo M Deacuerdo
Indiferente W Desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Figura 57: EI 37 % de los encuestados manifiesta que esta en desacuerdo con los
calidad de servicios brindando por la entidad, asi mismo un 28 % sefiala que esta
de acuerdo la municipalidad brinda un buen servicio, asi mismo observamos que
hay un 15 % de la poblacién que indica que esta de totalmente de acuerdo, mientras
que un 14 % indica que esta totalmente en desacuerdo con los servicios recibidos ,
finalizando apreciamos que un 6% de la poblacién encuestada no conocia de los
servicios o era indiferente.
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3.2. Discusion de resultados

De los hallazgos encontrados aplicada a los trabajadores de la municipalidad distrital
de Callayuc en la dimension planear observamos que el 40% de los encuestados manifiesta
estar de acuerdo que si participan en Planeamiento estratégico .Planeamiento operativo que
la institucion brinda , el 22% indica estar totalmente de acuerdo, sumando una total de
62% de aceptacion, mientras que un 18% manifiesta estar en desacuerdo, seguido un 7%
opina estar totalmente en desacuerdo , en total con la oposicion de 25 % y concluyendo un

18% de los encuestados no quiso opinar

Del total de total de entrevistados respecto a la dimensién Hacer observamos que
el 36 estar totalmente en desacuerdo, el 16% en desacuerdo  sumando una oposicion de
51% que la institucion no brinda , Educacion y capacitacion de las personas,
Involucramiento ,Reconocimiento al desempefio, Enfoque en el usuario, Satisfaccion del
usuario, Estandares de servicio , mientras el 28 % indica estar de acuerdo, el 11% indica
estar totalmente de acuerdo con una sumatoria 39%, y concluyendo el 10% los trabajadores

no respondio

Del total de los encuestados trabajadores de la municipalidad distrital de Callayuc
en la dimensidn verificar observamos que el 47% de los encuestados manifiesta estar de
acuerdo, el 33% opina estar totalmente de acuerdo, en total un 80% que la municipalidad
Verificacion de procesos de atencion a los usuarios, Verificacion del desempefio de las
personas que se encuentran en contacto con los usuarios, mientras que un 5% de los
encuestados indica estar en desacuerdo, seguido una misma cantidad de 5% en total
desacuerdo , sumando oposicién de 10% de los encuestado y concluyendo un 4% de los

trabajadores opto por no opinar

Con respecto a la dimension Actuar observamos que el 50% de los encuestados
manifiesta estar de acuerdo, el 27% opina estar totalmente de acuerdo, con un 77% que
la Municipalidad se preocupa , por delinear los procesos de atencién al usuario, mientras
que el 10% indica que esta totalmente desacuerdo, seguido el 7% en desacuerdo, son una

sumatoria de 14% y concluyendo un 7 % de los encuestados omitio responder
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De los hallazgos encontrados del presente trabajo de investigacion se pudo
determinar forma global, que el servicio percibido por los usuarios de la municipalidad, en
la dimensidon Tangible un 29%desacuerdo considera que la municipalidad no posee el
equipamiento, las instalaciones limpias , distribucion de Areas , y el personal debidamente
uniformado e identificado y24% totalmente con una aprobacion de 53 % de la poblacion
que si esta de acuerdo y mientras que 31 % en desacuerdo respecto a que considera que la
municipalidad no posee el equipamiento, las instalaciones limpias , distribucion de Areas ,
seguido con un 11% que esta en total desacuerdo sumando un total de oposicion un 42% |,

mientras que un 11% de los encuestados no conocia 0 no queria opinar

Del total entrevistado de la dimension Empatia 30% se muestra de acuerdo, seguido
un 21% totalmente de acuerdo con una aprobacion exacta de 41% que hace referencia que
en el personal de la institucion muestra valores y ética profesional necesaria para brindar
un servicio de calidad de atencion al pablico, mientras que 31% de la poblacién indica que
estd en desacuerdo, seguido un 9% manifiesta que esta totalmente en desacuerdo siendo

un total en la oposicién un 40% y un 8 fue indiferente ante las preguntas planteadas.

Del total entrevistados referente al acdpite de la dimensién Seguridad interna y
externa que la municipalidad brinda el 44 % se mostr6 en desacuerdo, seguido un
totalmente en desacuerdo un 20% con un total de negatividad de 64 % de la poblacion no
estd de acuerdo con la seguridad que brinda la municipalidad, Asimismo un 20% de la
poblacion indica que esta de acuerdo, el 9 % manifiesta que se encuentra totalmente de
acuerdo a la seguridad, con una aprobacion de un 29 % de entrevistados que manifiestan
que estan conformes con la seguridad que imparte la institucion y 8 % de la poblaciéon no

quiso opinar .

Del total entrevistados referente la dimension Capacidad de Respuesta, el 45% se
encuentran en desacuerdo, 25% manifiesta que esta totalmente en desacuerdo que el
personal de la municipalidad no nuestra la eficiencia en los procesos de atencion al usuario
, sumando una insatisfaccion de 70% de la poblacion no esta de acuerdo respecto a la
capacidad de respuesta de los trabajadores tiene con la parte usuaria, mientras que un 23 %
esta de acuerdo, seguido de 3% que esta totalmente de acuerdo, con una aprobacion de un

26% de la poblacién y un 4 % de la poblacion fue indiferente
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En cuanto a la fiabilidad que la municipalidad brinda los encuestados respondieron
el 48% manifiesta que esta de acuerdo, un 8% totalmente de acuerdo, con una aprobacion
56% de la poblacion encuestada menciona que la municipalidad muestra la fiabilidad por
ende la confidencialidad que requieren los usuarios para hacer sus tramites y servicios ,
mientras que el 34% se mostro en desacuerdo , seguido el 3% totalmente en desacuerdo
con una contrariedad de 37% que la poblacién responde que en la Municipalidad Distrital
de Callayuc no se brinda la fiabilidad necesaria para realizar las operaciones y finalizando
el 6% de la poblacion encuestada es indiferente.

Analizando el grado de conocimiento de las politicas que los trabajadores de la
Municipalidad tienen es el 32 % de los encuestados manifiesta que tiene el conocimiento de
las politicas de la institucion, asi mismo un 19 % sefiala que estd de acuerdo con un total
de 51 % de negatividad que la institucién tiene conocimiento de las politicas que tiene las
institucién , asi mismo observamos que hay un 127 % de la poblacién que indica que esta

de totalmente de acuerdo, mientras que un 14 % indica que esta totalmente en desacuerdo

Para el 32 9% de los encuestados manifiesta que estd en de acuerdo que conoce las
politicas de la municipalidad , asi mismo un 19 % sefiala que esta totalmente de acuerdo
que los trabajadores conocen las politicas de la institucion, asi mismo observamos que hay
un 27 % de la los trabajadores que indica que esta de totalmente de acuerdo, mientras que
un 13 % indica que estd en desacuerdo manifestando que no conocen los policias de la
municipalidad, finalizando apreciamos que un 10 % de la poblacion encuestada era

indiferente.

Analizando la calidad total de los servicios de atencion percibida por los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Callayuc podemos decir que un 28% esta de acuerdo, 15%
totalmente de acuerdo , sumando 43% de la poblacién estad de acuerdo con los calidad
atencion en los servicios brindados por la institucion, mientas que un 37% en desacuerdo,
sumando con un 14% que esta completamente en desacuerdo hacen un total de 51% de la
poblacion general encuestada manifiesta que esta insatisfecho con la calidad de atencién
que recibe por parte de la institucion y finalmente 6% la poblacion encuestada es

indiferente
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3.3. Propuesta de investigacion

“PROPUESTA DE UN MODELO ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR LA
CALIDAD EN LA ATENCION AL PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE CALLAYUC, PROVINCIA DE CUTERVO, DEPARTAMENTO DE
CAJAMARCA”

3.3.1. Introduccion

En este Capitulo se presenta la propuesta de un Modelo Administrativo basado en el
circulo de Deming, para mejorar la calidad en atencion al publico a fin de que se convierta
en una herramienta administrativa que pueda ser utilizada para mejorar el desempefio laboral

de los empleados administrativos, de la Municipalidad del Distrital de Callayuc.

Es notable la necesidad existente en la referida Municipalidad, de contar con personal
calificado para poder ofrecer un mejor servicio que satisfaga las necesidades de los usuarios.
La implementacion de la propuesta contribuira a perfeccionar las habilidades particulares de
cada uno de los empleados, permitiendo potenciarlas para el cumplimento de los objetivos

de la institucion.

La puesta en préactica de este Modelo servira como herramienta basica para los
encargados del area de recursos humanos; a través de él se podréa identificar las necesidades
de capacitacion, sistemas de evaluacién, herramientas para desarrollar a los trabajadores de

la Institucion.

Para poder brindar una mejor atencion al usuario es necesario contar con el personal
idoneo para cada puesto y que se identifique con los objetivos de la instituciéon y este
comprometido con estos, por lo cual este proceso servird para cumplir con esos objetivos

institucionales de gobierno de Turno.
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3.3.2. Resumen Ejecutivo

Respeto a los resultados obtenidos, se demuestra a los trabajadores y a los usuarios a
las cuales se les aplico las encuestas, muestran un déficit de conocimientos con respecto al
a las politicas que tiene la municipalidad orientado a la calidad de atencién al publico, lo
cual se ha propuesto invertir en profesionales externos para incrementar el nivel de

motivacion al personal de la municipalidad Distrital de Callayuc.

El presente disefio comprende en elaborar una propuesta donde se implementaran
programas de capacitaciones por profesionales expertos en relaciones personales por tanto
conocimiento explicito en capacitaciones y sensibilizacion, mesas de trabajo a en temas de
motivacion, El personal de atencién al cliente como el tema mas especifico el Personal de

contacto.

Por intermedio de estas capacitaciones el objetivo principal es incrementar el nivel

de competencias en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Callayuc.

3.3.3. Objetivo de la propuesta
Objetivo General

Elaborar la propuesta de un modelo administrativo para incrementar el nivel de
calidad en la atencion al publico en la Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia de

Cutervo, Departamento de Cajamarca.

Importancia y beneficios de la propuesta
Contribuye a mejorar la calidad de atencién al publico

De acuerdo con las conclusiones establecidas en la investigacion se evidencia la
necesidad de contar con programas de desarrollo orientados a motivar y capacitar los
empleados de la Municipalidad del Distrito de Callayuc del Departamento de Cajamarca
siendo esta la principal importancia que motiva a la preparacion de la propuesta siguiente
buscando dar solucién a la problematica de con especial énfasis en la calidad y atencién a

los clientes.
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Los beneficios que se esperan alcanzar con la aplicacion de la propuesta se presentan

a continuacion:

Para la Municipalidad

Por lo tanto, el presente estudio se considera una herramienta clave para que la
municipalidad mejore su forma de calidad en la atencidn al pablico, implementando mejoras
a los procesos de cada unidad.Cumpliendo con los procedimientos, politicas y actividades
en los tiempos establecidos. Todos los procesos que internamente se realicen deberan ir

enfocados a cumplir con la finalidad principal de estas instituciones que es "servir’ al publico

Para los Empleados

Es importante para los empleados, porque un modelo administrativo ayudara a
potenciar todas las habilidades y destrezas que poseen, promoviendo un espiritu de servicio,
propicio para el descubrimiento de nuevas habilidades aplicables en los puestos de trabajo,
facilitando la rotacion y oportunidades del personal para puestos de mayor jerarquia dentro
de la organizacion, con mayor responsabilidad y un nivel de motivacion aceptable que
permita el desempefio eficiente y eficaz de las funciones de trabajo, con el correspondiente

aprovechamiento de la experiencia propia de la institucion.

Para la poblacion

Con la aplicacién de la propuesta de Modelo Administrativo dirigida a mejorar
cuantiosamente la calidad de atencion al publico a, se facilitara el acceso y la atencion de
los usuarios que ofrecen las municipalidad, con un mayor nivel de calidad, efectividad y
puntualidad, reduciendo los tiempos de respuestas para el usuario demostrando eficiencia y

eficacia en la atencion.

Disefio Teérico
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PROPUESTA DE UN MODELO ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION AL PUBLICO EN
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CALLAYUC
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PROPUESTA DE UN MODELO ADMNISTRATIVO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIOS EN LA MUNCIPALIDAD DISTRITAL DE CALLAYUC EN LA PROVINCIA
DE CUTERVO- REGION CAJAMARCA
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Fundamento tedrico
El modelo propuesto sustenta lo siguiente:

El personal de atencion al cliente denominado asi, porque son los que entran en
contacto directo con el pablico y son muy importantes, porque sus acciones influyen de un
modo muy significativo , en la percepcion del servicio que le ofrecemos que el cliente
tiene de nuestros servicios , ellos son la primera cara visible de la institucion y por eso
deben mostrar cordialidad y amabilidad razon de ser de la institucion, tiene que tener
amplio conocimiento de sus funciones. Su satisfaccién a producir un mejor ambiente

laboral, para que sus actividades.

El paso siguiente que se debe tomar en cuenta es medir el grado de satisfaccion al
cliente, pues en esta investigacion se concluyo que existe un bajo grado de capacidad de
respuesta por parte de la entidad, por la mala atencion recibida, son mas las quejas que las
alabanzas, lo cierto es que la atencion al publico esta a cargo de funcionarios sobrepasados

de tareas 0 de empleados desmotivados.

A veces como cliente sentimos que tenemos que decir por favor que nos atienda,
vemos solucionando problemas, més de la familia que de la institucién o empleados

concentrados en otras cuestiones mas atractivas que nosotros.

Y como institucion es nuestra mision es satisfacer la necesidad de los clientes, para eso
tenemos que tenerlas bien identificadas las necesidades y satisfacerlas.
Entonces que se tome medidas necesarias preocuparse y ocuparse por deleitar a sus clientes

para observar cambios de mejora.

Diagnostico de la situacion actual

El andlisis FODA es una de las herramientas esenciales que provee insumos
necesarios para un proceso de planeacion estratégica y que ayuda en la gestion administrativa
de las empresas.

Se elaborara el diagnostico realizando el analisis FODA, analizar el funcionamiento
y la satisfaccion del trabajador.
Que por principio administrativo es fundamental para el desarrollo de estrategias.
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Fase 1

Formulacion de planes

Identificar qué somos en la actualidad.

Identificar lo que deseamos ser en el futuro.

Identificar lo que el distrito quiere de nosotros

Conocer los factores internos y externos que determinaran nuestro Plan Estratégico.
Definir las acciones que nos permitiran cumplir con las metas propuestas.

Definir los recursos necesarios.

Establecer indicadores de gestion para el seguimiento del plan.

Gestion participativa

Creacion de un comité de gestion participativa para realizar mesas de trabajo con los
trabajadores para que aportan e influyen sobre las decisiones que afectan a la organizacion.
Fomente la creatividad, las nuevas ideas, la iniciativa. Para tal fin se propone aplicar un
cuestionario para identificar los factores de motivacion.

En las que cada miembro del personal tiene el mismo peso en el proceso de toma de

decisiones.

Fase Il
Reclutamiento de personal

Es en esencia un sistema de informacién mediante el cual la organizacion divulga y
ofrece al mercado de recursos humanos las oportunidades de empleo que pretende llenar.
Para ser eficaz, el reclutamiento debe atraer una cantidad de candidatos suficientes para

abastecer de modo adecuado el proceso de seleccion. (Chiavenato, Idalberto)

FUERTE ACTITUD DE
SERVICIO

PRERFIL DE PROFESIONAL

AGRADRA AL
CLIENTE
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Motivacion

La motivacion se basa en aquellas cosas que impulsan a un individuo a llevar a cabo
ciertas acciones y a mantener firme su conducta hasta lograr cumplir todos los objetivos
planteados.
Para motivar al personal se formula acciones que ayuden a mejorar el grado de satisfaccion
al trabajador.
Empleado del mes
Festejar su dia de cumpleafios
Felicitar sus logros, mediante un viaje placentero para El y para darle valor agregado nada
mejor que acompafiado de su familia

Reconocer logros

Capacitacion

El trabajo de investigacion ha permitido comprobar la existencia del problema que la
municipalidad no se preocupa por brindar un buen servicio de atencién al publico, por ende
es necesario e indispensable las capacitaciones para el trabajador, que es el quien da la
primera cara al publico y depende que tan capacitado y motivado esté para brindar un buen

servicio.

Por eso el modelo se basa en la capacitacion para ello se requiere de profesionales
expertos en temas de capacitacion y motivacion para empleados del sector publico para
generar, compromiso, y calidad en los trabajadores de la institucion.

El propdsito de la contratacion a todo el personal de la institucion y sean capaces, no
so6lo de acumular conocimientos, sino, de saber transmitir esos conocimientos y
especialmente de aplicarlos con una finalidad laboral concreta, para de este modo puedan
proporcionar un valor superior a los usuarios y de tal forma mejorar la satisfaccion del
publico.
Mediante
Seminarios
Talleres

Mesas de trabajo
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Bienestar laboral
Si quieres que tu empleado trate bien a tu cliente, tratalo primero como un cliente
interno”, pues si tenemos un empleado motivado que tenga la satisfaccion con la institucion

tiene que tener bienestar laboral mediante.

Implementar todos recursos necesarios que incrementar la eficiencia de su labor,
mediante el equipamiento oportuno y necesario bienes que ayude a mejorar las actividades

del trabajador.

También un Contrato de trabajos: Donde el trabajador va a laborar sin incertidumbre
de en cualquier momento sea destituido por la institucion, donde pueda obtener beneficios

como seguro de salud para él y para su familia.

Fase 111
Manejo de reclamos

Se recomienda que el libro este en una en la oficina de recursos humanos, Se
realizara a través del libro de reclamaciones que todas las organizaciones deben de cumplir
por ley, este no ayudara para observar el grado de satisfacciones que tienen el publico y el

personal.

Verificacion
Instalacion de buzén de sugerencias:
Se implementara un buzén de sugerencias y me manera semanal se extraera las sugerencias

y se debatira en las mesas de grupo, para determinar causas, Y las soluciones del caso

Fase IV
Implementacion de la propuesta

Todo el personal de la municipalidad, Alcalde, trabajadores en general, debe estar
comprometido a cumplir los siguientes lineamientos de la siguiente propuesta, ya que
ayudara significativamente a mejorar primeramente el mejorar el compromiso, capacitacion
al personal para conseguir un buen desempefio en sus funciones, brindado un servicio con

calidad al publico en general.
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Acciones
Cumplir con los lineamientos que brinda el modelo administrativo basado en la

mejora continua del circulo de Deming.

Dar a conocer al personal por medio de iméagenes audiovisuales, boletines
informativos o revistas los avances y logros de la empresa para que se sientan mas

relacionados e identificados con ella.

Responsables
Los responsables de la ejecucion de la propuesta del modelo serd primeramente El
alcalde porque el dependera de El, brinda la aceptacion (buena Pro), a nuestro modelo

administrativo.

Aceptar: Convocara a Reunidon con sus Regidores y comunicar el modelo

administrativo que se pondra en marcha

Designar: como responsable directo a la Gerencia de Recursos Humanos, para aplicar

modelo Administrativo y cumplir con los lineamientos.

Trabajadores: Aplicar el modelo administrativo para mejorar la calidad de atencion

al publico.

Seguimiento

La gerencia de Imagen institucional serd la encargada del seguimiento de la
aplicacion del modelo administrativo, para medir el grado de satisfaccion del cliente, se
realizara mediante encuestas y seran evaluadas para determinar qué fase no se estd

cumpliendo a cabalidad.

Resultados

Alcalde, Regidores, Trabajadores de la Institucion, comprometidos a brindar un
servicio de calidad al publico.
Trabajadores de la institucion motivados y capacitados

Fomentar la eficiencia y eficacia en la calidad de atencion al publico.
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3.3.4. Resumen financiero

PRESUPUESTO DE PROPUESTA

DESCRIPCION COSTO TOTAL | COSTO /| COSTO TOTAL
IDIA FRECUENCIA | CANTIDAD | ANUAL | UNIDAD | ANUALIZADO
Contrato de capacitador especialista
Profesional especialista en capacitacion 500 mes 2 24 500 24000
adquisicion de servicios
Adquisicion de premios para colaboradores
eficientes mes 1 12 100 1200
presupuesto de viajes para colaboradores Trimestral 1 4 2000 8000
computadoras portatiles cantidad 6 6 2000 12000
impresoras multifuncionales cantidad 6 6 500 3000
Mobiliario
sillas Unidad 50 50 20 1000
escritorios unidad 10 10 250 2500
Vestuario afio 1 1 5000 5000
Papeleria en general
Lapiceros cajas 5 5 10 50
Plumones Unidad 10 10 50 500
Pizarra unidad 10 10 5 50
Motas unidad 10 10 3 30
Papel bond A4 millar 10 10 20 200
Adquisicion de premios para colaboradores
eficientes Vez- mes 12 12 100 1200
Refrigerios para capacitaciones
Galletas caja 20 20 12 240
gaseosas caja 20 20 15 300
frugos en Tetra parck caja 20 20 29 580
Refrigerios para mesas de trabajo
Galletas caja 15 15 12 180
frugos en Tetra parck caja 15 15 29 435
TOTAL 60465
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CAPITULO IV:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

El estudio demostrd que en la Municipalidad Distrital de Callayuc, en calidad total
de atencion al cliente el 37% desacuerdo y totalmente desacuerdo 14% con un total de 51%
deficiencia, el usuario  concluyendo que el usuario no esta satisfecho con la calidad de
atencidn recibida por la institucién generando esta situacion en un mal servicio municipal,

consecuentemente una mala imagen institucional.

El estudio permitié concluir que la calidad total que brinda la municipalidad, el
publico usuario no tiene la seguridad dentro de las instalaciones de la institucion, afirmando

que el 64% de los usuarios no tienen la capacidad de concitar credibilidad y confianza.

Que las instalaciones, condiciones de ambientes, equipos, personal y materiales
indican que la municipalidad no tiene las instalaciones adecuadas, el equipamiento
necesario, el personal no se encuentra uniformado y debidamente identificado , aludimos a
estas respuestas porque se demuestra que un 42% de la poblacién sefiala que esta en

desacuerdo.

El estudio permitié concluir que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Callayuc no tienen empatia para atender al usuario, que el personal no muestra la cortesia y
demostrando escaso interés al momento de iniciar la atencion con el usuario, determinado

esta negatividad con un 40% que la poblacién manifiesta su desacuerdo.

La investigacion permiti6 concluir que los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Callayuc no tienen empatia para atender al usuario, que el personal no muestra la cortesia
y demostrando escaso interés al momento de iniciar la atencién con el usuario, determinado

esta negatividad con un 40% que la poblacién manifiesta su desacuerdo.

139



Los usuarios de la municipalidad distrital de Callayuc mostraron una percepcion
negativa con la capacidad de respuesta, que los procesos de tramites son deficiente,

existiendo demoras en la atencion de la documentacion requerida.

La investigacion permite concluir que existe un 56% de los usuarios esta satisfechos que los

trabajadores tienen la habilidad para realizar el servicio de modo fiable.

Del estudio se pudo determinar resultados de la dimension hacer en la municipalidad
Distrital de callayuc, con los indicadores educacion y capacitacion, involucramiento,
reconocimiento al desempefio, enfoque en el usuario , satisfaccién , estandares de servicio
se concluye que el 36% estar totalmente en desacuerdo , el 16% en desacuerdo con un
total 52 % indican que la municipalidad no cuenta con mecanismos y sistemas que permitan

brindar ,verificar la, satisfaccion al usuario y motivar a los trabajadores de la institucion.

Concluyendo que un servicio deficiente genera un mal servicio municipal,
consecuentemente una mala imagen institucional, para revertir estas acciones, se presenta
esta propuesta que cumple con las caracteristicas que debe tener una atencion de calidad para
el desarrollo organizacional de una municipalidad, que en el caso de esta investigacion es
para la Municipalidad Distrital de Callayuc, el mismo que nos permitira que la institucién

municipal sea mas competitiva y brinde un mejor servicio a los al usuario.
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4.2. Recomendaciones

Tomando en cuenta las conclusiones expuestas se recomienda:

En primer lugar se recomienda realizar un diagnostico que permita evaluar la
situaciéon actual, en que se encuentra la municipalidad distrital de callayuc y precisar los
objetivos mision, vision del gobierno en gestion en turno, como los lineamientos principales
deben ser orientados y encaminados a mejorar sustancialmente la necesidades y
expectativas del publico , esto a su vez dard como resultado aquellas variables tanto internas

como externas que de alguna forma puedan incidir sobre sus principales areas de gestion.

Se recomienda que la municipalidad a cargo del Alcalde distrital designe funciones
especificas a al area de recursos humanos realice de forma periédica capacitaciones
permanentes al personal de la institucion, crear lineamiento para realizar mediciones de la
percepcidon del usuario, mediante encuestas, para medir el la calidad de servicio que la
municipalidad brinda, ya que los resultados que obtengan, les permitira conocer su nivel de
mejora continua a generando resultados de buena Gestién Municipal
Se recomendando adquirir implementar bienes inmuebles, para mejorar la eficiencia del
personal, que el personal se encuentre debidamente identificado y uniformado, para brindar

una buena imagen institucional

Se recomienda definir los puntos claves de la insatisfaccion para mitigarlos
entrenando al grupo de trabajo con reuniones concertadas y comunicacion efectiva que

permita a todos y cada uno de sus miembros conocer y sentirse parte de la organizacion.

Deberan conocer también los objetivos que tiene la institucién de ésta para asi
orientar y motivar de forma trimestral a sus miembros de la institucion para que trabajen

de manera armonica.
Se recomienda para el reclutamiento del personal, el perfil del puesto concreto, para

su posterior contratacion, que cumplan con los requisitos planteados en los términos de

referencia que planteara la institucion.
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A cada departamento que se administre y evalUe efectivamente con cada una de sus

actividades al tomar en cuenta el aporte que ofrece el proceso de mejoramiento.

Se recomienda poner en marcha esta propuesta que cumple con las caracteristicas
que debe tener una atencion de calidad para el desarrollo organizacional de una
Municipalidad Distrital de Callayuc, el mismo que nos permitira que la institucion municipal
sea mas competitiva y brinde un mejor servicio, para que todos estén orientados a un solo

fin mejorar la gestion municipal.
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Matriz de consistencia

OBJETIVOS PROBLEMA HIPOTESIS VARIABLES  |DIMENSIONES INDICADORES
General General General
Elaborar la propuesta de un modelo administrativo
para incrementar el nivel de calidad en la atencion Conozco la mision, vision yvalores de la institucién
al publico en la Municipalidad Distrital de Callayuc, !
Provincia de Cutervo, Departamento de ¢Cémo
ESPECIFICOS incrementar el Planeamient
- — i o égico -
Identificar los factores que influyen las politicas nivel de Cal',dad El personal, usuarios y proveedores participan en la elaboracién del
del modelo administrativo de la Municipalidad de I.a atencion al plan estratégico de la institucién
- n - cliente en la
Diagnosticar el nivel actual de la calidad en la - . ) . .
atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Municipalidad Conozco los objetivos y metas en materia de mejoras de los senicios a
: Distrital de los usuarios de la institucion
Callayuc, Provincia de Cutervo, Departamento de .
b P Callayuc, PLANEAR
Identificar los factores que influyen en la calidad de|  provincia de
atencion al diente n a Muricipalidad Ditial de | Guten, aciones coneretas para cads unidad o deparamento de 1 pettucon
Callayuc, Provincia de Cutervo, Departamento de P P
4 ' Departamento
Identificar las caracteristicas que debe tener el de Cajamarca?
modelo administrativo para incrementar el nivel de Planeamient [L0S Planes. ob!envos..mebas yprogramas, se difunden a (od.o.el
calidad de la atencién al cliente en la 0 operativo personal de la institucién de manera que todos pueden participar y
Municipalidad Distital de Callayuc, Provincia de contribuir con la calidad de atencion al usuario de la institucion.
(Municipalidad Distrital de Callayuc,
El plan operativo de la institucién indica el mecanismo para la
ALCANCE DISENO evaluacién y mejora continua de los procesos de atencién al usuario de
la municipalidad.
La Investigacion esta disefiada de manera no Dénde: Educaciény |La institucion cuenta con y si ifi s para
experimental — propositiva. M: Muestra itacion |detectar las i de de los colaboradores
O: Observacion delas La institucion cuenta con procesos de ensefianza aprendizaje que
P: Propuesta personas permiten evaluar la eficiencia de los colaboradores.
T2T1:rT|empZ Los colaboradores de la institucién contribuyen al logro de los objetivos
. Tiem, -
e‘ . po de .. |de calidad de servicio al usuario de la institucién
Proyeccién de la Involucramie
Modelo -
Propuesta de N no Los colaboradores aportan ideas que permiten innovar los procesos de
Solucién (P): Administrativ .
atencion a los usuarios
o -calidad . ; a T
0 La institucién cuenta con métodos que permiten la medicion del
Re: Resull Total ( circulo : -
e: Resultados Deming) |HACER Reconocimie | esempefio individual y grupal de los colaboradores
nto al
desempefio |Conozco los tipos y cantidad de reconocimiento que otorga la
institucién por brindar calidad de senvicio al usuario.
Enfoque en La institucion cuenta con ismos y si que p it
el usuario conocer las expectativas ynecesidades de los usuarios
Satisfaccion |La institucion cuenta con mecanismo y sistemas que permiten conocer
del usuario _|la satisfaccién de los usuarios.
Estandares La institucién cuenta con estandares especificos que permiten evaluar!
L el senvicio que brinda el personal que se encuentra en contacto con los
de senvicio .
clientes.
Verificacion  [La institucion evalia frecuentemente al personal que se encuentran
La propuesta de del en contacto con los usuarios con el fin de medir el desempefio
elaboracion un fi — - - — =
modelo de las Conozco los indicadores que permiten la verificacion del desempefio
administrativo VERIFICAR  |personas de las personas que se encuentran en contacto con los usuarios.
incrementara el Verificacion  [Los procesos y actividades de atencion al usuario son verificados con
nivel de la calidad de procesos |el fin de incrementar la calidad de senicio al usuario
en la atencién al de atencién a[Los procesos de la institucién garantizan el logro de la calidad de
publico en la los usuarios |servicio al usuario
municipalidad La institucién articula actividades de retroalimentacién con el fin de
distrital de Callayuc mejorar las debilidades del servicio al usuario
Mejora La institucién articula actividades que permiten difundir la informacién
continua de desempefio de las diferentes areas de la institucion
ACTUAR — — —
La institucion se compromete con el fortalecimiento de las debilidades
de las areas de la institucion
6n |La institucion articula acti que permiten analizar los principales
del usuario |factores que afectan la satisfaccion del usuario.
Calidad en la El personal que labora en la municipalidad tiene todas las
Atencion al FIABILIDAD precauciones r ias brindar un servicio confiable
Publico- El personal de tiene conocimiento de las normativas a la informacién
Encuesta y datos de caracter personal de los usuarios
Servgual ( Las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Callayuc son
Zeithaml p— " —— - -
eithaml, Las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Callayuc son limpias
Parasurama i -
yse encuentran ordenas para la atencién al publico
nyBerry)
Las ir les de la cuenta con una distribucién de
condiciones |areas que permiten una adecuada atencién al cliente.
Tangibles de Las instalaciones de la Municipalidad cuenta con mobiliario moderno
ambientes g6 permite una adecuada atencion al cliente.
Las areas de atencion al cliente son faciles de encontrar y se
debi ite identificadas
El personal de la Municipalidad se encuentra debidamente identificado
y uniformado
El personal de la Municipalidad muestra cortesia cuando me atiende al
publico
El personal de la Municipalidad se identifica y saluda al momento de
Valores de iniciar la atencién al publico.
Empatia ética El personal de la Municipalidad muestra siempre orientacion en interés
profesional |Por ayudar al publico
El personal de la 1 se expresa cor dejandose
entender.
El personal de la Municipalidad se preocupa por atender al ptblico
. Me siento seguro dentro de las instalaciones de la Municipalidad
Seguridad _
seguridad Interna y Realizar trdmites en la Municipalidad es seguro
Externa La Municipalidad se preocupa por brindar seguridad al pblico
El tiempo de espera para realizar trdmites en la Municipalidad es el
: o adecuado
capacidad de|Eficiencia en
respuesta procesos Los procesos de atencién al publico ofrecen rapidez en el sernvicio
En general puedo afirmar que la Municipalidad atiende rapido al pablico
POBLACION MUESTRA La recoleccién de datos se realizara mediante la encuesta y

La poblacién es un
porcentaje total de
la poblacién de

La poblacién muestral de 364 habitantes
del Distirto y 10 trabajadores de la
Municipalidad Disitrtial de Callayuc.

cuestionario debidamente validada por diferentes expertos, basada en
un cuestionario con medicién en escala de Likert,de 1 a 5.

Fuente: Elaboracion Propia
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Instrumentos de Medicién: Anexo 02

PROPUESTA DE UN MODELO ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR LA CALIDAD EN LA ATENCION AL
PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CALLAYUC, PROVINCIA DE CUTERVO,

DEPARTAMENTO DE CAJAMARCA”
ENCUESTA SERVQUAL

El objetivo de esta encuesta es analizar la calidad de atencion brindada al publico y el desempefio laboral de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Callayuc.

Solicitamos y a la vez agradecemos su participacién al contestar esta encuesta, el cual tiene como finalidad
apoyar nuestra investigacion de tesis de la carrera de Administracion de la Universidad Sefior de Sipan, sobre
una propuesta de modelo administrativo para mejor la calidad en la atencion al publico.

Datos

generales sexo: H () M: () Edad: ( )
TOTALMENTE TOTALMENTE EN
DE ACUERDO DE ACUERDO | INDIFERENTE DESACUERDO DESACUERDO
TA A | D TD
1 2 3 4 5
Criterios de
N° INTERRORANTES evaluacion
TA |A | D |TD

1 | Las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Callayuc son cdmodas

Las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Callayuc son limpias y se encuentran

2 ordenas para la atencion al pablico

3 Las instalaciones de la Municipalidad cuenta con una distribucion de areas que permiten
una adecuada atencion al cliente.

4 Las instalaciones de la Municipalidad cuenta con mobiliario moderno que permite una
adecuada atencion al cliente.

5 Las areas de atencion al cliente son faciles de encontrar y se encuentran debidamente

identificadas.

6 | El personal de la Municipalidad se encuentra debidamente identificado y uniformado

7 | El personal de la Municipalidad muestra cortesia cuando me atiende al pablico

El personal de la Municipalidad se identifica y saluda al momento de iniciar la atencion al
publico.

El personal de la Municipalidad muestra siempre orientacion e interés por ayudar al
publico

10 | El personal de la Municipalidad se expresa correctamente dejandose entender.

11 | El personal de la Municipalidad se preocupa por atender al ptblico

12 | Me siento seguro dentro de las instalaciones de la Municipalidad

13 | Realizar trdmites en la Municipalidad es seguro

14 | La Municipalidad se preocupa por brindar seguridad al publico

15 | El tiempo de espera para realizar trdmites en la Municipalidad es el adecuado

16 | Los procesos de atencion al pablico ofrecen rapidez en el servicio

17 | En general puedo afirmar que la Municipalidad atiende rapido al publico
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Instrumento de Medicion: Anexo 02

PROPUESTA DE UN MODELO ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR LA CALIDAD EN LA ATENCION

AL PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CALLAYUC, PROVINCIA DE CUTERVO,

DEPARTAMENTO DE CAJAMARCA”
CUESTIONARIO

El objetivo de este cuestionario es medir el desempefio laboral de los trabajadores en cuanto a la

calidad de atencion que brinda la Municipalidad Distrital de Callayuc.

Solicitamos y a la vez agradecemos su participacion al contestar esta encuesta, el cual tiene como

finalidad apoyar nuestra investigacion de tesis de la carrera de Administracion de la Universidad Sefior
de Sipan, sobre una propuesta de modelo administrativo para mejor la calidad en la atencién al publico.

usuario.

Datos ;
sexo: H( ) M: () Area: ...
generales
TOTALMENTE TOTALMENTE EN
DE ACUERDO DE ACUERDO | INDIFERENTE DESACUERDO DESACUERDO
TA A I D D
1 2 3 4 5
Criterios de
N° INTERRORANTES evaluacion
TA|A |I |[D |TD

1 | Conozco la misidn, visién y valores de la institucién
2 El personal, usuarios y proveedores participan en la elaboracién del plan estratégico

de la institucion
3 Conozco los objetivos y metas en materia de mejoras de los servicios a los usuarios

de la institucidn.
4 Los planes, objetivos y metas se traducen en programas, proyectos y acciones

concretas para cada unidad o departamento de la institucion

Los planes, objetivos, metas y programas, se difunden a todo el personal de la
5 [ institucién de manera que todos pueden participar y contribuir con la calidad de

atencion al usuario de la institucion.
6 El plan operativo de la institucién indica los mecanismos para la evaluacion y

mejora continua de los procesos de atencion al usuario de la municipalidad.
7 La institucion cuenta con procesos y sistemas planificados para detectar las

necesidades de capacitacion de los colaboradores
8 La institucidn cuenta con procesos de ensefianza aprendizaje que permiten evaluar la

eficiencia de los colaboradores.
9 Los colaboradores de la institucion contribuyen al logro de los objetivos de calidad

de servicio al usuario de la institucion
10 Los colaboradores aportan ideas que permiten innovar los procesos de atencion a los

usuarios
1 La institucion cuenta con métodos que permiten la medicion del desempefio

individual y grupal de los colaboradores
12 La institucion brinda reconocimientos al personal por brindar calidad de servicio al
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13

La institucion cuenta con mecanismos y sistemas que permiten conocer las
expectativas y necesidades de los usuarios

14

La institucion cuenta con mecanismo y sistemas que permiten conocer la
satisfaccion de los usuarios.

15

La institucion cuenta con estandares especificos que permiten evaluar el servicio que
brinda el personal que se encuentra en contacto con los clientes.

16

El desempefio de las personas que se encuentran en contacto con los usuarios se
revisa frecuentemente con el fin de medir el desempefio de las personas.

17

Conozco los indicadores que permiten la verificacion del desempefio de las personas
que se encuentran en contacto con los usuarios.

18

Los procesos y actividades de atencidn al usuario son verificados con el fin de
incrementar la calidad de servicio al usuario

19

Los procesos de la institucion garantizan el logro de la calidad de servicio al usuario

20

La institucion articula actividades de retroalimentacion con el fin de mejorar las
debilidades del servicio al usuario

21

La institucion articula actividades que permiten difundir la informacion de
desempefio de las diferentes areas de la institucion.

22

La institucién se compromete con el fortalecimiento de las debilidades de las areas
de la institucion

23

La institucion articula actividades que permiten analizar los principales factores que
afectan la satisfaccion del usuario.
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Distrital de Callayuc, Provincia de Cutervo, Departamento De Cajamarca”

umqmmmmopurdmn

2 Quedptoyecﬁoyloﬁwndommm ha cumplido con la ngurosidad clentifica que la
universidad exige y que por o tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.

3. Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, piraterna o faisificacion en la
olaboracion del proyecto yio informe de tesis

4. Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son auténticos y oniginales, no
han sido publicados ni presentados antenorments para optar algin grado académico previo al titulo
profasional.
Me someto a la aplicacion de normatividad y procedimientos vigenies por parte de la UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comisién de algun delito en contra de kos
derechos del autor.
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PROPUESTA DE UN MODELO ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR

CALIDAD EN LA ATENCION AL PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL

|DE CALLAYUC, PROVINCIA DE CUTERVO, DEPARTAMENTO DE ‘

CAJAMARCA" l

_DATOS DE LOS TESISTAS =
NOMBRES | ALARCON FERNANDEZ ERLA J
ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION |
INSTRUMENTO | Cuestionario v
EVALUADO

' OBJETIVOS GENERAL f
DE LA

INVESTIGACION | Elaborar la propuesta de un modelo administrativo para l
hcrementarelniveldecab‘dadenlaalendénalpdbﬁcoen
la Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia de Cutervo, '
Departamento de Cajamarca.

F}enmtiﬁgm& factores que influyen las politicas  del
modelo administrativo de la Municipalidad distrital de |

Callayuc. |
-OiagnoslicardrﬁvdactuddelaeaﬁdadenlamMnal

cliente en la Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia
de Cutervo, Departamento de Cajamarca. ‘
-MenﬁﬁmrbsfadmsqueMuyenonlacdidaddo
atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Callayuc, |
Provincia de Cutervo, Departamento de Cajamarca,
-ldentificar las caracteristicas que debe tener el modelo
maistmivoporaina'ememarelnivddecaidaddela
atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Callayuc,

Provincia de Cutervo, Departamento de Cajamarca.
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EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN

“TA" S| ESTA TOTALMENTE

DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" Si ESTA

TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 23 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revisién de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinaréd la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para el caiculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finaimente serd aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

INSTITUCIONES FINANCIERAS

1.-¢, Conozco la mision, vision
y valores de la institucion?
a)TAb)Ac)id)D.e)TD

2-¢ El personal, usuarios y
proveedores participan en la
elaboracion del plan
estratégico de la institucion ?
a)TAb)Ac)ld)D.e)TD

3.-, Conozco los objetivos y
metas en materia de mejoras
de los servicios a los usuarios
de la institucion?
a)TAb)Ac)ld)D.e)TD

4-¢, Los planes, objetivos y
metas se traducen en
programas,  proyectos Y
acciones concretas para cada
unidad o departamento de la
institucion?
a)TAb)Ac)!d)D.e) TD

5-;, Los planes, objetivos,
metas y programas, se
difunden a todo el personal de
la institucion de manera que
todos pueden participar y
contribuir con la calidad de
atencion al usuario de la
institucion?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

6., El plan operativo de la
institucion indica los
mecanismos para la
evaluaciéon y mejora continua

TALT ™ )
SUGERENCIAS:

TAT ™ )
SUGERENCIAS:

w10 )
SUGERENCIAS:

]

TA(-r TD( ) oo
SUGERENCIAS:

TACY ()
SUGERENCIAS:

TAA ()
SUGERENCIAS:
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de los procesos de atencion al
usuario de la municipalidad.?
a)TAb)Ac)!d)D.e) TD

7-¢ La institucion cuenta con
y sistemas

a)TAb)Ac)1d)D.e) TD

TA(T
SUGERENCIAS:

-

8.-¢ La institucion cuenta con
procesos de  ensefianza
aprendizaje que permiten
evaluar la eficiencia de los
colaboradores.?
a)TAb)Ac)ld)D.e)TD

TA(Y
SUGERENCIAS:

9.-¢ Los colaboradores de la
institucién contribuyen al logro
de los objetivos de calidad de
servicio al usuario de la
institucion?
a)TAb)Ac)id)D.e) TD

TA(~
SUGERENCIAS:

TO(

e

10-¢, Los ' colaboradores
aportan ideas que permiten
innovar los procesos de
atencion a los usuarios?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

TA(Y
SUGERENCIAS:

(

-

11.-¢, La institucion cuenta con
métodos que permiten |a
medicién del desempefio
individual y grupal de los
colaboradores?
a)TAb)Ac)ld)D.e)TD

TALT
SUGERENCIAS:

™(

>

12-; La institucion brinda
reconocimientos al personal
por brindar calidad de servicio
al usuario?
a)TAb)Ac)1d)D.e)TD

TAAT
SUGERENCIAS:

-

13.-¢, La institucién cuenta con
mecanismos y sistemas que
permiten conocer las
expectativas y necesidades de
los usuarios?
a)TAb)Ac)ld)D.e)TD

TAC)
SUGERENCIAS:

TO(

14 -4 La institucién cuenta con
mecanismo y sistemas que
permiten conocer la
satisfaccion de los usuarios?
a)TAb)Ac)id)D.e) TD

=g
SUGERENCIAS:

o(
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15.-¢, La instituciéon cuenta con
estandares especificos que
permiten evaluar el servicio
que brinda el personal que se
encuentra en contacto con los
clientes.?
a)TAb)Ac)!d)D.e) TD

TALT—

SUGERENCIAS:

TD(

-

16.-; El desempefio de las
personas que se encuentran
en contacto con los usuarios
se revisa frecuentemente con
el fin de medir el desempefio
de las personas.?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

TA(—T
SUGERENCIAS:

g

17 .-¢, Conozco los indicadores
que permiten la verificacion
del desempeiio de las
personas que se encuentran
en contacto con los usuarios.?
a)TAb)Ac)ld)D.e)TD

TA()
SUGERENCIAS:

18.-¢ Los procesos y
actividades de atencién al
usuario son verificados con el
fin de incrementar la calidad
de servicio al usuario?

a)TAb)Ac)Id)D.e) TD

TALA
SUGERENCIAS:

19.-, Los procesos de la
institucién garantizan el logro
de la calidad de servicio al
usuario?

a)TAb)Ac)!d)D.e) TD

TA()/

SUGERENCIAS:

TD(

20.-;, La institucion articula
actividades de
retroalimentacién con el fin de
mejorar las debilidades del

servicio al usuario?
a) TA b)Ac)ld)D. e) TD

TA(/)’

SUGERENCIAS:

TD(

21.-¢ La institucion articula
actividades que permiten
difundir la informacién de
desempefio de las diferentes
Areas de la institucion?

a)TAb)Ac)ld)D.e) TD
(22.-¢ La

TAC)
SUGERENCIAS:

TD(

SUGERENCIAS:

TA T
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institucion?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

o
23-; La institucion articula TA(7) ™ )
actividades que permiten
analizar los  principales | SUGERENCIAS:

a)TAb)Ac)id)D.e) TD

]
1. PROMEDIO OBTENIDO: N°TA 23 N°TD
2. COMENTARIO GENERALES |
l
3. OBSERVACIONES
/\\ o /\
) (bt gy
Magister en Administracién de Negodios
cun.-u‘xu.o
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EXPERIENCIA B
PROFESIONAL (ENANOS) | M faos

NOMBRE DEL JUEZ },/]é C \ﬁ« ggw %a(a ]
PROFESION ; Y PP
ESPECIALIDAD Mﬁ% 710-6:-:0

conl i
PROPUESTA DE UN MODELO ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR LA CALIDAD EN
LA ATENCION AL PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CALLAYUC,
PROVINCIA DE CUTERVO, DEPARTAMENTO DE CAJAMARCA®

 Poccultc EaP Veokecion Adeciracen:

ESTA TOTALMENTE
SUGERENCIAS

' DATOS DE LOS TESISTAS =

NOMBRES | ALARCON FERNANDEZ ERLA

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION —
INSTRUMENTO ENCUESTA SERVQUAL

EVALUADO

”oe.suemos GENERAL

DE

INVESTIGACION Elaborar la propuesta de un modelo administrativo  para

'EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN "TA" S1 |
DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

w«mammumummh
mmoamacmmmcw.
Departamento de Cajamarca.

mmummwm del modelo
administrativo de la Municipalidad distrital de Callayuc.
Wcuelnivdoamldolacalidodmlameruénddmo
enlaMmidpddadDinoCdlw,vahdadoCumo.‘
Departamento de Cajamarca
Mwmmmmmnenuwwumu
cliente en la Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia de |
Cutervo, Departamento de Cajamarca.

-identificar las caracteristicas que debe tener el modelo
mmimﬁvomimdmdamdehm-
udmmhmsdmmmcmmmao
Cutervo, Departamento de Cajamarca.

DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" S| ESTA TOTALMENTE EN

INSTRUMENTO

DETALLE DE LOS ITEMS DEL El'imuo.eama de 17 reactivos y ha sido

teniendo en cuenta la revision de

construido,
mm;lgggdd'gbdooamgu_edemm
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la validez de contenido sera sometido a prueba de
piloto para el céiculo la confiabiidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finaimente sera
aplicado a las unidades de andlisis de esta
investigacion,
| FINANCIERAS
1-;, Las instalaciones de la TA( ) TO{ )
Municipalidad Distrital de
Callayuc son comodas? SUGERENCIAS:
a) TAb)Ac)1d)D.e) TD
2-¢ Las instalaciones de la TALY) ™ )
Municipalidad Distrital de
Callayuc son limpias y se | SUGERENCIAS:
encuentran ordenas pera la
atencién al pablico?
a) TAb)Ac)|Id)D.e) TD
3-, Las instalaciones de la TA(/) TD( )
Municipalidad cuenta con una
distribucion de dreas que SUGERENCIAS:
permiten una adecuada atencion
al cliente? .
a) TAb)Ac)ld)D.e)TD
4., Las instalaciones de la TA(f) TO( )
il cuenta con
mobiliario modemo que permite | SUGERENCIAS:
una adecuada atencién al
cliente.?
a) TAb)Ac)1d)D. e) TD
5-; Las éreas de atencidn al TA(/) TO( )
cliente son facies de encontrar y
se encuentran debidamente | SUGERENCIAS:
identificadas.?
a)TAb)Ac)id)D. e) TD
6-, El personal de la TALY TO( )
Municipalidad se  encuentra
debidamente y | SUGERENCIAS:
uniformado?
a)TAb)Ac)id)D.e)TD
7-. EI personal de Ia TALA TO( )
muestra coresia
cuando me atiende al piblico? SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)!d)D e)TD
8-, EI personal de la TA(/) TD( )
icipals se identfica y |
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saluda al momento de iniciar la | SUGERENCIAS
atencion al pablico..?
a)TAb)Ac)Id)D. e) TD
9-, El personal de Ia
muestra siempre TA( TD(
orientacion e interés por ayudar A
al pablico? SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)ld)D. e) TD
10-, El personal de Ia T TO(
ek porson A
dejandose | SUGERENCIAS:
entender.?
a)TAb)Ac)ld)D. e) TD
11-, El personal de Ia TA(/) TO(
i 38 preocupa por
atender al pablico? SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD
12.-, Me siento seguro dentro de TAL/) TD(
las  instalaciones de |a
Municipalidad? SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)ld)D. e)TD
13-, Realizar tramites en la 3 ¢ TD(
Municipalidad es seguro? AV)
SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)ld)D.e)TD
14-; La Municipalidad se TA}/) TD(
preocupa por brindar seguridad al /
pablico? SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)ld)D. e) TD
15.-¢ El tempo de espera para TA( /) TO(
realizar trémites en la
Municipalidad es el adecuado ? | SUGERENCIAS:
a)TADb)Ac)1d)D. e) TD
16.-, Los procasos de atencion TA(/) TO(
al pablico ofrecen rapidez en el
servicio? SUGERENCIAS:
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a)TAb)Ac)ld)D. e) TD

a)TAb)Ac)id)D.e) TD

TA( /5 TO( )
SUGERENCIAS:

N*TA zz N*TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

" JUEZ - EXPERTO
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- s Va A -
NOMBRE DEL JUEZ - '
) $ «Lu \/05( %fd& \lﬂoumz

E"ﬁ. _— | Afam%r;a;h .
SPECIALIDAD Mo Ges¥iou (O Niwoald x
EN ANOS) U/ Aios ﬁ

CARGO I@cc«f A fdeancclonc oo
"PROPUESTA DE UN MODELO ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR LA
CALIDAD EN LA ATENCION AL PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE CALLAYUC, PROVINCIA DE CUTERVO, DEPARTAMENTO DE

CAJAMARCA" |
DATOS DE LOS TESISTAS
NOMBRES | ALARCON FERNANDEZ ERLA

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO

DE LA
INVESTIGACION | Elaborar la propuesta de un modelo administrativo para
hamoinivddoedidadenhduniénalpabicoon’
la Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia de Cutervo,

Departamento de Cajamarca.

mmqm influyen las politicas  del |
modelo administrativo de la Municipalidad distrital de
Callayuc.
-Diagnosﬂcardnweladualdehceidadenlamendénal
cliente en la Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia
de Cutervo, Departamento de Cajamarca.

-Identificar los factores que influyen en la calidad de
atencién al cliente en la Municipalidad Distrital de Callayuc,
Provincia de Cutervo, Departamento de Cajamarca.
-ldenﬁﬁearlasmracteﬂm:qndobetenerdmodelo‘
admhistrﬁvopnmincmelrivddocdidaddela
atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Callayuc,
Provincia de Cutervo, Departamento de Cajamarca. {
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EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN |
“TA" Sl ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
DETALLE DE LOS ITEMS El'nammmoeonmdezsrucﬁvooyhaeido
DEL INSTRUMENTO construido,mnbmoenmmumndeh
literatura, luego del juicio de expertos que
determinard la validez de contenido serd
sovmﬁdoapmbadopiolopemdcthﬂodela
i con el coeficiente de aifa de
Cronbach y finalmente sera aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion,
INSTITUCIONES FINANCIERAS pa
1.-¢ Conozco la misidn, visién TA(A TO( )
y valores de la institucion?
a)TAb)Ac)id)D.e) TD SUGERENCIAS:
4
2-¢ El personal, usuarios y TA( /) TO( )
{ n la
Wm,, ?azp‘" °p.,,, SUGERENCIAS:
estratégico de la institucion 7
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD
3¢, Conozco los objetivos y TA( /A ™ ) T
metas en materia de
de los servicios a los usuarios | SUGERENCIAS:
de la institucion?
a)TAb)Ac)ld)D. e)TD
N
4.-¢ Los planes, objetivos y TA(/) TO( )
en
P"r:t:aims.’ proyoclosmn y SUGERENCIAS:
acciones concretas para cada
unidad o departamento de Ia
institucién?
a)TAb)Ac)!d)D.e) TD ya
5-¢, Los planes, objetivos, TA(/) To( )
Iinden w4000 o1 personal de | SUGERENCIAS
la institucién de manera que
todos pueden participar y
contribuir con la calidad de
atencién al usuaro de la | ——————
institucion?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD v
6.-¢ El plan operativo de la TA(/) TO( )
i i los
mmm"m n?:. la | SUGERENCIAS:
evaluacién y mejora continua
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de los procesos de atencién al
usuario de la municipalidad.?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

‘g,uimtiludmamcm

TAY)
SUGERENCIAS:

TA)
SUGERENCIAS:

a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

™/

SUGERENCIAS:

TO(

10-¢ Los  colaboradores

£
TA(/)
SUGERENCIAS:

individual y grupal de los
?
a)TAb)Ac)Id)D.o)TD

> £
TA(/)
SUGERENCIAS:

12-¢, La insttucién brinda
reconocimientos al personal
por brindar calidad de servicio
al usuario?
a)TAb)Ac)id)D.e) TD

/£
TAY)

SUGERENCIAS:

13.-¢ La institucién cuenta con
mecanismos y sistemas que
permiten conocer las
expectativas y necesidades de
los usuarios?
a)TAb)Ac)Id)D.e) TD

=
TA(/)

SUGERENCIAS

TD(

14 .-, La institucién cuenta con
mecanismo y sistemas que
permiten conocer la
satisfaccion de los usuarios?

a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

TAL/)
SUGERENCIAS:
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quebdndodponondquen
encuentra en contacto con los
clientes.?

a)TAb)Ac)Id)D. e) TD

TAA
SUGERENCIAS:

16.-, El desempefio de las
personas que se encuentran
en contacto con los usuarios
se revisa frecuentemente con
elﬁndemedlrddosempeﬂo
de las personas.?

a TAb)Ac)ld)D.e)TD

P,
TAL A

SUGERENCIAS:

TO(

—

17.-¢ Conozco los indicadores
que permiten la verificacién
del desempefioc de |as
personas que se encuentran
en contacto con los usuarios.?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

/
TA(7)
SUGERENCIAS:

TAL/)

SUGERENCIAS:

ini‘nudénoamﬁzanelbgm
de la calidad de servicio al
usuano?

a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

/
TA(”)
SUGERENCIAS:

20.-4 La institucion articula

a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

A
SUGERENCIAS:

21-, La institucién articula
actividades  que permiten
difundir la informacién de
desempefio de las diferentes
4reas de la institucion?

a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

TAL7)
SUGERENCIAS:

TO(

1

(22, La metiocon se
compromete con el
fortalecimiento de las
debilidades de las 4reas de la

4
TA()
SUGERENCIAS:
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institucién?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD
o

23-¢, La institucion articula TAL A ™ )
analizar  los  principales | SUGERENCIAS:

a)TAb)Ac)ld)D.e) TD ——

1. PROMEDIO OBTENIDO: NTA_232 N1

JUEZ - EXPERTO
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PROPUESTA DE UN MODELO ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR LA CALIDAD EN
LA ATENCION AL PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CALLAYUC,
PROVINCIA DE CUTERVO, DEPARTAMENTO DE CAJAMARCA®
_DATOS DE LOS TESISTAS :

NOMBRES | ALARCON FERNANDEZ ERLA

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO ENCUESTA SERVQUAL
EVALUADO

OBJMETNOS ¢ GENERAL
DE

INVESTIGACION Elabonvlapmptmdounmodoloadmimsmmm
mcrwmyelrivoldowidadonlattenom.lpdbﬁooenh
Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia de Cutervo,

Departamento de Cajamarca.

I-dmﬂﬁcclosmqnmllspoﬁﬁas del modelo
administrativo de la Municipalidad distrital de Callayuc.
-Dmﬁwdmmdelacdmdmhmuwmo
en la Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia de Cutervo, |
Departamento de Cajamarca.
-Mﬁwbshumqninﬂumenhcdmdouménu
cliente en la Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia de
Cutervo, Departamento de Cajamarca.

-Mﬁw!uwmwcasmdebotmerdmodolo,
mimwauwmiwmotmvudewmdehmm
almaatalhumabiwm&“lam.ﬁmdado
Cutervo, Departamento de Cajamarca.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN "TA" i
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA TOTALMENTE EN
DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
SUGERENCIAS

| DETALLE DE LOS ITEMS DEL | £ instrumento consia de 17 reactivos y ha sido
INSTRUMENTO construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que determinard |
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' y serd
aplicado a las unidades de andlisi esta
; i5
"INSTITUCIONES Fi
1-¢, Las instalaciones de |a TAT TD(
Municipalidad Distrital de
Callayuc son cémodas? SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)ld)D.o)TD
2-; Las instalaciones de la TA( _)— TO(
Distrital de
Callayuc son limpias y se SUGERENCIAS:
encuentran ordenas para |a
atencion al pablico?
8)TAb)Ac)Id)D. e) TD
m de fla TA(-T TO(
distribucién  de  éreas que | SUGERENCIAS:
permiten una adecuada atencién
al cliente? '
a)TAb)Ac)Id)D.o)TD
4-¢ Las instalaciones de la TA( TD(
i cuenta con
mobiliario modemo que permite SUGERENCIAS:
una adecuada atencién al
cliente.?
|a)TAb)Ac)Id)D.e) TD
5-¢ Las 4reas de atencion al TA(’)/ TO(
dmaonﬁciudoormtsy
56  encuentran  debidamente | SUGERENCIAS:
\dentificadas ?
8)TAb)Ac)!ld)D. e) TD
6-, El personal de Ia TAL-T TD(
Municipalidad se  encuentra
" identificado  y | SUGERENCIAS:
uniformado?
a)TAb)Ac)ld)D. ) TD
7-, ElI personal de Ia TA— TD(
Municipalidad muestra cortesia
cuando me atiende al pdblico? SUGERENCIAS:
a)YAb)Ac)Id)D.o)TD
8-, El personal de Ia TA-T TD(
Municipalidad se identifica Yy
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saluda al momento de iniciar la
atencién al pablico..?

a)TAb)Ac)!d)D. e)TD

SUGERENCIAS:

9-¢ El personal de Ia
muestra  siempre TALA
orientacién e interés por ayudar
al plblico? SUGERENCIAS:
8)TAb)Ac)ld)D e) TD
10-, El personal de Ia TAL 5
Municipalidad s expresa
correctamente dejandose | SUGERENCIAS:
entender,?
a)TAb)Ac)1d)D.e) TD
11-, E  personal de Ia TA-T
$e preocupa por
atender al publico? SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)ld)D.o)TD
12.-¢ Me siento seguro dentro de TA( -
las instalaciones  de la
Municipalidad? SUGERENCIAS:
a8) TAb)Ac)ld)D. e) TD
13-, Realizar trdmites en Ia TALA—
Municipalidad es seguro?
SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)1d)D.e)TD
14-, La Municipalidad TAF)
preoaupotmuqmdadd
publico? SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD
15-¢ Elhmodoocpcum TA
trémites la
Mnopﬂd.dudodoando? SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)Id)D. ) TD
16.-¢, Los procesos de atencién TA(-T
al pablico ofrecen rapidez en el
servicio? SUGERENCIAS:
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a)TAb)Ac)Id)D. e)TD

17.-¢ En general puedo afirmar TALY TO( )
que la Municipalidad atiende
rapido al piblico? SUGERENCIAS:

a)TAb)Ac)id)D. e) TD

1. PROMEDIO OBTENIDO: wia_ IF e

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES
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‘[$ | UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

PROPUESTA DE UN MODELO ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR LA |
CALIDAD EN LA ATENCION AL PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE CALLAYUC, PROVINCIA DE CUTERVO, DEPARTAMENTO DE

NOMBRE DEL JUEZ
‘ CJCut&! Q Mcr- \ Q'L,(ﬂ m2o }
| m ) WC- @n Iup\- o:u::{m GcC :’\‘
PE . Mey 20 (esticn dcl’(gkﬂ:ﬂa >
‘./ C CL“O’_‘}
e\ e

CAJAMARCA"
DATOS DE LOS TESISTAS |
NOMBRES | ALARCON FERNANDEZ ERLA
ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION I
INSTRUMENTO | Cuestionario |
EVALUADO

- ORIETIGS -
DELA :
INVESTIGACION | Elaborar la propuesta de un modelo administrativo para

inaemonurelmudoedidadenlamndonalpdbﬁooen
la Municipalidad DiwitudeCalayuc. Provincia de Cutervo,
Departamento de Cajamarca.

l-denﬁﬁculos%mquohﬂ:yenlaspomm del

modelo administrativo de la Municipalidad distrital de |
Callayuc.
-Diagnosﬁcaroinivelactualdalacaidadenlammu
cliente en la Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia
de Cutervo, Departamento de Cajamarca.

-ldentificar los factores que influyen en la calidad de
atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Callayuc,
Provincia de Cutervo, Departamento de Cajamarca.
-Identificar las caracteristicas que debe tener el modelo
administmﬁvomtnaomenmdniveldocaidaddela
atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Callayuc,
Provincia de Cutervo, Departamento de Cajamarca.
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“TA" S| ESTA TOTALMENTE

EVALUE CADA ITEM DEL IN

STRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA

TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR

ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
'DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 23 reactivos y ha sido
DEL INSTRUMENTO construido, teniendo en cuenta la revisién de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinard la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finaimente sera aplicado a las |
unidades de analisis de esta investigacion.
INSTITUCIONES FINANCIERAS 5
1.-¢, Conozco la mision, visién TALA TO( )
y valores de la instituciéon?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD SUGERENCIAS:
<
2.-¢ El personal, usuarios y TA(A TO( )
ici en la
Gaboracon e *nam | sucEReNCuAS
estratégico de la institucion ?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD
3., Conozco los objetivos y TAA ™ )
metas en materia de mejoras
de los servicios a los usuarios | SUGERENCIAS:
de la institucién?
a)TAb)Ac)id)D.e) TD
N
ot —
4-¢ Los planes, objetivos y TA(/) TO( )
metas se traducen en
acciones concretas para cada
unidad o departamento de la
institucion?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD /
5-, Los planes, objetivos, TA(/) o )
difunden a todo ef personal de | SUGERENCIAS:
la institucion de manera que
todos pueden participar y
contribuir con la calidad de
atencion al usuario de la| ——
institucion?
a)TAb)Ac)Id)D.e) TD A
6.-¢ El plan operativo de la TA(/) TO( )
institucién indi los
mm p?ra la | SUGERENCIAS:
evaluacion y mejora continua
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de los procesos de atencién al
usuario de la municipalidad.?
a)TAb)Ac)ld)D.e)TD

Z

7.-¢ La institucién cuenta con
procesos y sistemas

a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

TAL N
SUGERENCIAS:

TD(

8.-¢ La institucién cuenta con

aprendizaje que permiten
evaluar la eficiencia de los
colaboradores.?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

TA(/)
SUGERENCIAS:

9.-¢, Los colaboradores de la
institucion contribuyen al logro
de los objetivos de calidad de
servicio al usuario de la
instituciéon?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

TwA

SUGERENCIAS:

TD(

)

10-¢, Los  colaboradores
aportan ideas que permiten
innovar los procesos de
atencién a los usuarios?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

TA(/)
SUGERENCIAS:

TD(

/

11.-¢ La institucién cuenta con
métodos que permiten la
medicion del desempefio
individual y grupal de los
colaboradores?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

TA(/)
SUGERENCIAS:

TD(

Vi

12-¢, La institucién brinda
reconocimientos al personal
por brindar calidad de servicio
al usuario?
a)TAb)Ac)Id)D.e) TD

TA(/)
SUGERENCIAS:

13.-¢ La instituciéon cuenta con
mecanismos y sistemas que
permiten conocer las
expectativas y necesidades de
los usuarios?
a)TAb)Ac)id)D.e)TD

/
TA(7)
SUGERENCIAS:

TO(

14.-¢ La institucién cuenta con
mecanismo y sistemas que
permiten conocer la
satisfacciéon de los usuarios?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

V4
TA(/)
SUGERENCIAS:

TD(
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15.-¢ La instituciéon cuenta con
estandares especificos que
permiten evaluar el servicio
que brinda el personal que se
encuentra en contacto con los
clientes.?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

TAC Y
SUGERENCIAS:

16.-, El desempefio de las
personas que se encuentran
en contacto con los usuarios
se revisa frecuentemente con
el fin de medir el desempefio
de las personas.?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

TA/)
SUGERENCIAS:

Va

a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

TA(/)
SUGERENCIAS:

o(

18-, Los procesos vy
actividades de atencion al
usuario son verificados con el
fin de incrementar la calidad
de servicio al usuario?

a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

£
TA(/)
SUGERENCIAS:

19-;, Los procesos de la
institucién garantizan el logro
de la calidad de servicio al
usuario?

a)TAb)Ac)id)D.e) TD

TA(/)
SUGERENCIAS:

20-¢, La institucidn articula
ivi de

L
TA( )
SUGERENCIAS:

desempefio de las diferentes
areas de la institucion?

a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

22-, La institucién se

SUGERENCIAS:
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institucion?
a)TAb)Ac)l1d)D.e)TD

23-, La institucién articula
actividades que pemiten
analizar los  principales
factores que afectan |a
satisfaccion del usuario.?

a)TAb)Ac)Id)D.e) TD

AL f ™ )
SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO:

Nta_ 23w

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES —
/4
e
W
7

v
JUEZ - EXPERTO
DIl legsssbo
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‘[$ UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

 NOMBRE DEL JUEZ ~ .
C:xmdr& \‘4o(~1 ooacni 2o
Pm L A Mr"\& Al )&’Eulm
ESPECIALIDAD Mo, (oeshon del (alend o Humano
EXPERIENCIA s i
PROFESIONAL (EN AROS) /0 ahes ‘
| "CARGO Decetie Temt= (ompke® |
PROPUESTA DE UN MODELO ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR LA CALIDAD EN |

LA ATENCION AL PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CALLAYUC,
PROVINCIA DE CUTERVO, DEPARTAMENTO DE CAJAMARCA’

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES ALARCON FERNANDEZ ERLA

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION J
INSTRUMENTO ENCUESTA SERVQUAL

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA

INVESTIGACION Elaborar la propuesta de un modelo administrativo para ‘

incrementar el nivel de calidad en la atencién al publico en la
Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia de Cutervo,
Departamento de Cajamarca.

ESPECIFICOS

|-dentificar los factores que influyen las politicas del modelo
administrativo de la Municipalidad distrital de Callayuc.
-Diagnosticar el nivel actual de la calidad en la atencion al cliente
en la Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia de Cutervo,
Departamento de Cajamarca,

_Identificar los factores que influyen en la calidad de atencion al
cliente en la Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia de
Cutervo, Departamento de Cajamarca.

_ldentificar las caracteristicas que debe tener el modelo
administrativo para incrementar el nivel de calidad de fa atencion
al cliente en la Municipalidad Distrital de Callayuc, Provincia de
Cutervo, Departamento de Cajamarca.

SUGERENCIAS

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA" Sl
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA TOTALMENTE EN

DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

INSTRUMENTO

DETALLE DE LOS ITEMS DEL | El instrumento consta de 17 reactivos y ha sido

construido, teniendo en cuenta la revision de la

literatura, luego del juicio de expertos que determinara
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lavolidezdeoomemdoserémoﬁdoapmebade
piloto para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finaimente sera
aplicado a las unidades de andlisis de esta
investigacion,
INSTITUCIONES FINANCIERAS o
1.-¢ Las instalaciones de |a TA( 7 TD( )
Municipalidad Distrital de
Callayuc son cémodas? SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)ld)D. e) TD
2-, Las instalaciones de Ia TAH ™( )
Municipalidad Distrital de
Callayuc son limpias y se SUGERENCIAS:
encuentran ordenas para la
atencion al pablico?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD
3.-¢, Las instalaciones de Ia TA(F) TO( )
Municipalidad cuenta con una
distribucion de 4dreas que SUGERENCIAS:
permiten una adecuada atencién
al cliente? .
a)TAb)Ac)Id)D. e) TD
Z
4.-; Las instalaciones de Ia TA(Y) TD( )
Municipalidad cuenta con
mobiliario moderno que permite | SUGERENCIAS:
una adecuada atencién al
cliente.?
a)TAb)Ac)ld)D. e) TD S
5.-, Las areas de atencién al TA(7) TD( )
cliente son faciles de encontrar y
se encuentran debidamente | SUGERENCIAS:
identificadas.?
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD
Z
6-, EI personal de Ia TA(/) TD( )
Municipalidad se encuentra
debidamente identificado y | SUGERENCIAS:
uniformado?
a)TAb)Ac)Id)D.e) TD
7-¢ EI personal de Ia TA(Y) TO( )
Municipalidad muestra cortesia
cuando me atiende al pablico? SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)Id)D. e) TD
8-, EI personal de Ia TA( V) TD( )
Municipalidad se identifica vy
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saluda al momento de iniciar la
atencién al piblico..?

a)TAb)Ac)ld)D.e) TD

SUGERENCIAS:

9-, EI personal de Ia

w4

SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)Id)D e)TD
74
10-, ElI personal de Ila TAY) TO(
Municipalidad se  expresa
correctamente dejandose | SUGERENCIAS:
entender.?
a)TAb)Ac)ld)D.e)TD
o
11-¢ El personal de la TA(/) TO(
Municipalidad se preocupa por
atender al publico? SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)Id)D.e)TD
7l
12.-¢, Me siento seguro dentro de TA(7) TO(
las instalaciones de la
Municipalidad? SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)ld)D.e) TD
e /
13-, Realizar tramites en la TA) T0(
Municipalidad es seguro?
SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)1d)D.e)TD
14, La Municpaidad se TAH T
preocupa por brindar seguridad al
plblico? SUGERENCIAS:
a)TAb)Ac)ld)D.e)TD
P
15.-¢ El iempo de espera para TA(/) ™o(
realizar trdmites en la
Municipalidad es el adecuado ? SUGERENCIAS:
a)TADb)Ac)1d)D.e)TD
/
16.-¢, Los procesos de atencion TA( /) TD(
al piblico ofrecen rapidez en el
servicio? SUGERENCIAS:
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a)TAb)Ac)ld)D. e) TD

17.-¢, En general puedo afirmar TA( 4 )
174 En gonera puedo a o
rapido al pablico? SUGERENCIAS:

a)TAb)Ac)Id)D.e)TD

1. PROMEDIO OBTENIDO: NTa_ /7w

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

v

JUEZ - EXPERTO
DNl /6658590
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Evidencia Fotogréfica

Fig. 01 Ing. Responsable del Area Didur de la Municipalidad Distrital de Callayuc, respondiendo a la encuesta
de Medicidn de calidad, realizado el dia 10-08-2014.

Fig. 02. Realizando encuesta Servqual a la poblacion, para determinar la calidad de atencién al cliente,
realizado el dia 13-08-2014

Fig. 03. Realizando encuestas en el centro poblado el Cumbe del Distrito de Callayuc, un sector mas poblado
del Distrito, realizado el dia 16-08-2014.
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ANEXO N° 02
ANALISIS DE FIALIDAD

contrib_logro_cbjetiv colabor_aport ide permi innov instituc_cuent metod permit medici desem
Conozc_tip_cantida_reconocimie brind calidad instituc_cuenta mecanism sistem expectativas_necesida instituc cuenta mecanism sistem sati
=f instituci cuenta_estand permit evalua servici desempe person_encuentra_contac_usuari
Conozc_indicador verificac_desempe_person procesc_activida_atenci usuar verificad incrementa calid proces_instituci garantiz_ logr_calid
a_servici instituci_articu actividad_retroalimen mejor_debilid instituci_actividad permite difundi informac desempefio
instituc comprom fortalecimie debilid area instituci_actividad permit analiza factor_ afecta satisfacci

/SCRLE ( "MODELO ADMINISTRATIVO') ALL

/MODEL=RLPHA.

= Analisis de fiabilidad

[Conjunto_de_datesl] G:\TODO\TABULACICN R 10 PERSONAS.=av
Escala: MODELO ADMINISTRATIVO

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos  Vilidos 10 100,0
Excluidos® 0 0
Total 10 100,0

a. Eliminacién por lista basada en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos
627 23
RELIABILITY

/VBRIABLES=instalaciones_comodas instalaciones_limpias_ordenadas instalaciones distribucion adecuada instalaciones_immobiliario moder
no areas_faciles indentificadas personal uniformado identificado personal muestra cortesia
identificacion saludo al atender muestra orientacion interes expresa correctamente dejandose atender personal preocupacion por atender
sequridad instalaciones tramites seguros municipalidad preccupacion_por seguridad
tiempo_espera_realizar_tramites adecuada procesos_atencion rapidez servicio afirmacion por_atender rapido publico

/SCALE ('CALIDAD EN EL SERVICIO') ALL

/MODEL=ALPHA.

=+ Andlisis de fiabi

[Conjunto_de_datos0]

Escala: CALIDAD EN EL SERVICIO

Resumen del procesamiento de los casos

M %
Casos  Validos 364 1000
Excluidos? 0 0
Total 364 100,0

a. Eliminacidn por lista hasada en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Mde
Cronhach elamentos

923 17
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