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Resumen

La presente investigacion tiene como proposito, proponer un modelo de Gestion de calidad
de servicio que incremente el nivel de satisfaccion de los usuarios del Area de Programas
Sociales en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc — Bambamarca, con una
investigacion cuantitativa y con disefio no experimental, las muestras obtenidas tiene
como unidades muestrales a 100 colaboradores de la empresa y 369 usuarios de los
programas sociales, el abordaje metodologico es del tipo descriptivo propositivo, las
técnicas utilizadas es la encuesta y el instrumento aplicado es un cuestionario con pregunta
de multiple respuesta, se concluye que la gestion del servicio en el area de programas
sociales es regular y al mismo tiempo buena, y el factor mas débil del servicio al usuario
es la fiabilidad, y la satisfaccion del usuario respecto al servicio es moderada y alta, asi
mismo las percepciones del usuario son mas altas a las expectativas respecto al servicio en

el area de programas sociales de la Municipalidad de Hualgayoc.

Palabras claves: Gestion, calidad del servicio y satisfaccion del usuario.
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Abstract

The present research aims to propose a model of Quality of Service Management that
increases the level of satisfaction of the users of the social programs area of the Provincial
Municipality of Hualgayoc - Bambamarca, the type of research is quantitative and the
design is not experimental, the samples obtained have as sample units 100 employees of
the company and 369 users of social programs, the methodological approach is of the
descriptive type proposition, the techniques used is the survey and the instrument applied
is a questionnaire with multiple response questionnaire , it is concluded that the
management of the service in the area of social programs is regular and at the same time
good, and the weakest factor of the service to the user is reliability, and the satisfaction of
the user regarding the service is moderate and high, perceptions of the user are higher to
the expectations of this respect to the service in the area of social programs of the

muncipality of Hualgayoc

Keywords: Management, quality of service and user satisfaction.
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L INTRODUCCION

El presente informe de investigacion denominado Modelo de gestion de la eficacia
del servicio y la satisfaccion del beneficiario del area de programas sociales de la
Municipalidad Provincial de Hualgayoc. Ya que actualmente, la preocupacion del sector
publico es ponerse a la par con el sector privado en cuanto al servicio al usuario, ya que
desde muchos anos atras los diferentes usuarios vienen quejandose del mal servicio que
brinda las instituciones publicas, especialmente areas como los programas sociales que dia
a dia estd en interaccion con los distintos usuarios ya que cada tipo de programa social
tiene un particular usuario que requiere un tratamiento personalizado que cubra sus
expectativas en cuanto al servicio recibido. La complacencia del beneficiario en este tema
depende siempre de la calidad de los servicios ademas de una sus expectativas. Un
consumidor se encuentra orgulloso cuando los bienes cubren o exceden sus deseos. Si el
beneficio es bajo, es porque recibe un escaso servicio. El servicio de calidad es un fin

continuo para compensar las penurias, ansiedades y obligaciones de la ciudadania.
La investigacion se desarrollo a través de los siguientes capitulos:

Capitulo I: Se describe la realidad problematica y formula el problema de la
investigacion, los objetivos, las delimitaciones, la justificacion e importancia y las

limitaciones.

Capitulo II: Comprende el marco tedrico referencial, se describe los antecedentes de
la investigacion, las bases tedricas cientificas, estado de arte y finalmente se presenta la

definicién de términos basicos.

Capitulo III: Se presenta el marco metodoldgico de la investigacion, describiendo el
tipo y disefio de investigacion, la poblacion identificando la muestra, la hipotesis,
operacionalizacion, los métodos, técnicas con el instrumento tanto de recopilacion como de

procesamiento, descripcion estadistica, criterios éticos y de rigor cientifico.

Capitulo IV: Se presenta los resultados obtenidos en investigacion, haciendo un
andlisis e interpretacion de los mismos a través de tablas y figuras, asimismo, se presenta
una discusion de resultados, Capitulo V: Propuesta de investigacion, Capitulo VI:

Conclusiones y recomendaciones; finalmente, se presenta las referencias y anexos.
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1.1.Situacion Problematica.
Razcon (2017), en su relato: “Servicio al cliente, de lo tradicional a lo
excepcional”, En cualquier tipo de negocio, sin importar si es grande o pequefio, lo
que detona una venta y provoca que los clientes regresen es principalmente el

servicio al cliente.

Claro que el producto es también muy importante a la hora de atraer y retener
clientes, pero el servicio al cliente puede hacer que aunque no se tenga el mejor

producto se logren buenos resultados.

Ya reconocida la importancia del servicio al cliente es importante saber como
pulirlo, perfeccionarlo para hacer que los clientes obtengan la mejor experiencia al
recibir un producto o servicio. Esto porque el servicio al cliente tradicional ya no da
el ancho en un mercado tan competitivo, donde se ve la atencion recibida por

encima del precio o del producto.

Gonzales (2012), en su articulo, El Total Quality Management (TQM),
o Gestion de la calidad total, consiste en aplicar el concepto de “Calidad Total” a
los sistemas de gestion de la empresa. Con ello lo que se pretende es integrar la

calidad en todos los procesos de la organizacion.

La implantacion de un sistema TQM sirve para ayudar a la organizacion
aconseguir el maximo de eficiencia y flexibilidad en todos sus procesos,

enfocandola hacia la obtencion de los objetivos a corto y medio plazo.

Dentro de este concepto agrupamos términos como “satisfaccion al cliente”,
aplicandose tanto a la organizacion como al propio producto o servicio. Lo que se
pretende es obtener beneficios para todos los miembros dentro de la organizacion,
por ello no se basa unicamente en la idea de vender un producto sino en ampliar el
abanico de accion, introduciendo aspectos como la mejora de condiciones de

trabajo, formacion del personal, empowerment (empoderamiento) de empleados.

Zeithaml (2008), da entender que servicio al cliente es el servicio que se
proporciona para apoyar el desempeno de los productos basicos de las empresas.

Muy a menudo el servicio al cliente incluye responder preguntas, tomar pedidos y
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aspectos relacionados con facturacion, manejo de reclamaciones y, quiza,

mantenimiento y reparacion previamente comprometidos.

Por estudios realizados en paises europeos, con relacion a la eficacia de
atencion y al gusto del beneficiario, revelan los resultados de satisfaccion que
superan el 90% y en el que se puede apreciar aspectos relacionados como trato
cordial; ademads, se puede percibir que los expertos realizan una gran tarea con la
finalidad de minimizar la ansiedad del publico usuario. Asimismo, se ha registrado
algunos casos negativos como el exagerado tiempo que tienen que esperar los
usuarios, para poder ser atendido en las ocasiones que concurren a la entidad, en la
que no cuenta con la cantidad necesaria de personal sumado a ello la incapacidad

para proporcionar una completa atencion al usuario.

Los temas de mayor relevancia en los cuales han podido ser materia de
observacion fueron la preparacion profesional, la amabilidad, habilidad para
atender las dificultades y/o requerimientos, la forma en que se realiza el trato por
parte del personal que se encuentra a cargo. Ademas, con menos interés, se pudo

observar aspectos con el tiempo y la informacion.

En lo que concierne al pais, uno de los principales aspectos que rigen la
politica sectorial es un derecho ciudadano que el usuario reciba una atencion de
calidad. Como un indicador para realizar la evaluacion de los servicios al usuario es
la satisfaccion del consumidor, al obtener informacion relacionada a la calidad en

los aspectos de estructura, procesos y resultados.

En lo que concierne a los clientes tanto (internos y externos), la normativa
nacional ha establecido que la poblacion vulnerable reciba atencion de calidad
basada en un enfoque de derechos como la igualdad de género y demas politicas
concretas que sirvan para que este tipo de personas puedan gozar de los derechos
que por su concision les corresponde, y de esta forma evitar actos de
discriminacion, estigma que en la mayoria de ocasiones conlleva a su privacion y
exclusion y privacion de sus derechos conllevando a que sus necesidades y

privandoles de recibir atencion.
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Ademas, teniendo en consideracion los principios de calidad previamente
determinados para la prestacion de los servicios que les corresponde, a la poblacion
vulnerable le corresponde recibir atencion mediante un equipo multidisciplinario
destinado a garantizar su atencion completa que contribuya a mejorar su atencion y

por ende se obtenga su satisfaccion.

La atencion al cliente respecto al servicio que presta una institucion, en este
caso la atencion a los usuarios del area de Programas Sociales que proporciona la
Municipalidad Provincial de Hualgayoc-Bambamarca, existe disconformidad por
parte de los usuarios de dichos programas, por cuestiones de tiempo, atencioén y
percepcion de inequidad e injusticia en cuanto a la atencion, lo que ocasiona
insatisfaccion que se manifiestan en reclamos, sugerencias que tienen que
solucionar las personas responsables del area de programa sociales de la

Municipalidad.

Se identifican vacios en los procesos de transferencia de la informacién sobre
la modalidad, requisitos y servicios de estos programas. Entre los principales

problemas se puede mencionar:

a) Dificultad en la focalizacion de espacios.

b) Debilidad en la seleccion de usuarios o Dbeneficiarios. Como
consecuencia de este indicador se nota que, los usuarios o beneficiarios
actuales de los programas sociales no son los que reunen las condiciones

o necesidades més sentidas, como para ser los demandantes reales.

Para la operatividad de los programas sociales, el Estado destina partidas
presupuestales no contemplativas en los valores reales, como para atender la
demanda poblacional de usuarios potenciales. Es de gran consternacion no atender
casos de extrema pobreza de beneficiarios por bajos presupuestos asignados, como

recursos ordinarios.

Es por esta razon que se ha creido conveniente llevar a cabo la presente
investigacion con la finalidad de disefiar una propuesta que mejore el nivel de
satisfaccion de los usuarios del Area de Programas Sociales de la Municipalidad

Provincial de Hualgayoc-Bambamarca, 2017.
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Martinez (2007), realiz6 su definicion como Servicio al cliente: Conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece una empresa con el fin de que el cliente
obtenga el producto o servicio en el momento y lugar adecuado el cual satisfaga sus
necesidades y/o expectativas, como consecuencia del precio, la imagen y la
reputacion de la empresa. Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una
parte pueda ofrecer a otra. Es esencialmente intangible y no se puede poseer. Su

prestacion no tiene por qué ligarse necesariamente a un producto fisico

1.2.Trabajos previos.
1.2.1. Nivel Internacional.

Torres (2016), en su tesis: “Modelo de gestion estratégica para el sector
hotelero de la ciudad de Ambato Model of strategic management for the hotel
sector of the city of Ambato”. Tuvo como objetivo proponer un modelo de
gestion estratégica para uno de los agentes promotores del turismo: el sector
hotelero. Se analizaron los diferentes modelos que se aplican a nivel mundial,
con el fin de disenar un modelo de gestion estratégica que coadyuve tanto al
mejoramiento de sus servicios como a la promocion de la ciudad, para atraer

turistas nacionales e internacionales.

Los métodos utilizados fueron: el anélisis documental, el cuestionario y
la entrevista. Se obtuvo informacion del Gobierno Autonomo Descentralizado
de la Municipalidad de Ambato y de los principales referentes del sector

hotelero.

Concluyd que el estado del arte permiti6 visualizar los trabajos previos
que se han realizado en el ambito del turismo, y que contribuyen con la
ejecucion de un modelo de gestion estratégica para el sector hotelero de la

ciudad de Ambato, desde el punto de vista practico y metodologico.

Lépez (2016), en la ciudad de Guayaquil, con su tesis: “Evaluacion del
nivel de satisfaccion de clientes para disefiar modelo de gestion de la calidad y
seguridad”. Tuvo como objetivo disefiar modelo de gestion de la calidad y
seguridad para satisfaccion del cliente en las areas de venta, servicio técnico y

mantenimiento de la empresa.
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La metodologia en esta tesis es descriptiva, explicativa y correlacionada

dando respuesta al nivel de satisfaccion del usuario que visita la empresa.

Hizo su conclusion que la situacion en la que se encontraba la empresa,
fue necesario realizar un diagndstico inicial general de los procedimientos que
se venian realizando, con esto se pudo observar y constatar la necesidad de
implementar un nuevo Sistema de Gestion de la Calidad y un Sistema de

Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional.

Macias & Valencia (2015), en su tesis significativa: “Actualizacion del
sistema de gestion de calidad de la empresa: Colectivos del café Ltda. a la
norma is0-9001:2015”. Tuvo como objetivo documentar la actualizacion del
sistema de gestion de calidad de la empresa Colectivos del Café Ltda. Con base

en la norma ISO-9001:2015.

Se utilizd técnicas metodoldgicas de investigacidon, como encuestas,
brainstorming, entrevistas y observacion, para realizar un andlisis interno y
externo, y asi llegar a un direccionamiento estratégico acorde con las
necesidades de la empresa, también se hardn entrevistas a expertos en el &mbito
del transporte y de los sistemas de calidad, con el fin de actualizar los

requerimientos de la norma y ajustarlos a la realidad de la empresa.

Concluy6 que la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de la
empresa Colectivos del Café Ltda constituye el primer paso en la puesta en
marcha este tipo de sistema que le permitira a la empresa una mejora global en

todos sus procesos y el cumplimiento de los requisitos del cliente.

Enriquez (2014), en su tesis significativa: “Satisfaccion del Cliente del
departamento de recaudaciones y cobranzas de la Municipalidad de Ensenada”,
La Plata— Argentina. El objetivo de la investigacion fue evaluar la escala de
complacencia de los clientes o usuarios de la prestacion de defensa del
consumidor del Municipio de Ensenada en relacion a 5 valores: piezas
tangibles, seguridad del servicio, la efectividad de solucioén, confianza y
empatia. Este tipo de investigacion fue exploratoria y cuantitativa en una

muestra de 250 usuarios de los servicios municipales.
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Enriquez concluyd que la dimension capacidad de respuesta es la de
mayor consideracion para los usuarios, ya que ponderan la actitud y la
disposicion de los trabajadores municipales para ayudar al usuario y brindarle

el servicio correspondiente por sobre todas las demés dimensiones.

Barahona & Silba (2014), en su tesis denominada: “Relacion entre
gestion de innovacidn y satisfaccion de usuarios de servicios de recreacion
caso Confa”. Tuvo como objetivo analizar la relacion existente entre la gestion
de la innovacion en el area de recreacion y la satisfaccion de los usuarios de los

servicios de recreacion Confa.

En la metodologia utilizd el tipo de investigacion es descriptivo y
relacional, se optd por dar un enfoque cuantitativo, con dos técnicas de
recoleccion de informacidn, una para cada variable: encuesta de satisfaccion al
usuario medida por escala de Likert y entrevista estructurada de categorias

ordinales.

En los resultados: De acuerdo a los modelos de redes neuronales
desarrollados, la satisfaccion de los usuarios frente a la infraestructura es el
principal predictor de la gestion de la innovacion de los servicios analizados de
Confa. También es el principal predictor de todos los componentes analizados,
salvo la gestion del conocimiento, pues este ultimo factor también obtuvo alta

puntuacion.

Concluy6 que la importancia que cobra la gestion de la innovacion en las
organizaciones ya que a partir de esta se obtienen resultados diferenciales que
conllevan a la satisfaccion de los usuarios, por ende, al crecimiento futuro y

con sostenibilidad.

Carmona (2014), en su trabajo de investigacion, denominada: “Modelo
de Gobernabilidad basado en COBIT para la Gestion por Procesos Definida en
un Espacio Multidimensional”. Tuvo como objetivo definir un modelo de
gobernabilidad basado en COBIT para facilitar la gestion por procesos en un

espacio multidimensional de la organizacion.
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Realiz6 una metodologia de investigacion desarrollado en tres fases.
Inicialmente se hizo un analisis del entorno y de la base del conocimiento
alrededor de un espacio multidimensional para la gestion por procesos y la
gobernabilidad desde un framework basado en SOA (Service Oriented
Architecture). Luego, se determind el espacio de disefio que incluiria los
componentes COBIT articulados con el MEM, el framework AUT-SOA y
Framework TOGAF. Finalmente, en la ultima fase se validdo el modelo
propuesto de gobernabilidad desde un estudio de caso donde se realiza la
gestion por procesos sobre uno de los productos que actualmente lidera una
compaiiia de telecomunicaciones. Los resultados obtenidos orientan una nueva
forma de evaluar, medir y controlar la gestion por procesos realizada por medio
de las intercepciones que se presentan bajo el esquema del espacio

multidimensional.

Concluyd que la realizacion del modelo de gobernabilidad propuesto,
permitio realizar un caso de estudio en una organizacion de
telecomunicaciones en Colombia el cual se presenta en el capitulo 5. El
desarrollo de la experiencia se centra en la gestion por procesos para la
integracion y puesta en Capitulo 6 Conclusiones y Trabajos Futuros 200
marcha de venta y compra de internet inaldmbrico pos pago por medio de un

portal web en la organizacion.

En el caso de estudio se realizaron las diferentes intercepciones en el
nuevo proceso de la organizaciéon mostrando los controles que brinda el

modelo de gobernabilidad propuesto.

Carrera (2014), en el pais de Ecuador, con su tesis: “El marketing de
servicios en la satisfaccion de los wusuarios del gobierno auténomo

descentralizado del canton Patate”.

Tuvo como objetivo general Determinar la incidencia del Marketing de
Servicios en la satisfaccion de los wusuvarios del Gobierno Auténomo

Descentralizado del Canton Patate.

22



En esta tesis, Carrera utiliz6 una metodologia bajo un enfoque
cualitativo-cuantitativo, porque es una investigacion de tipo social y se tomaran

datos estadisticos.

Concluy6 que la estructura organizacional para la unidad administrativa
del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton La Libertad, Provincia de
Santa Elena contempla diversos factores de un proceso administrativo
estratégico, como son: vision, mision, metas, su estructura organica, funciones
y demads asignaciones que en ello se plantea con el tnico objetivo de conseguir

las metas para el bienestar individual y colectivo dentro de la entidad publica.
1.2.3. Nivel Nacional.

Sanchez (2018), en su tesis significativa: “Calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios de la Jefatura Regional 3 de la ciudad de Tarapoto -
RENIEC, 2018”. Tuvo por objetivo general determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Jefatura Regional 3 de
la cuidad de Tarapoto -RENIEC, 2018. La investigacion fue de tipo descriptivo
y correlacional, cuya técnica fue la encuesta, donde se aplicd un cuestionario

de preguntas a una muestra de 137 usuarios.

Los resultados sefialan que el 53% de la poblacion consideran “medio” al
nivel de calidad de servicio impartido por la Jefatura Regional 3 de la ciudad
de Tarapoto -RENIEC, debido a la baja capacidad que tiene los colaboradores
para ayudar al ciudadano que desconoce de los trdmites. En cuanto a la
satisfaccion del usuario, la mayoria de los ciudadanos presentan un nivel medio
de satisfaccion, debido a las malas conductas impartidas por los colaboradores

de la institucion.

Llegd a la conclusion, que existe correlacion entre el bajo nivel de
calidad de servicio impartido por los colaboradores de la de la Jefatura
Regional 3 de la cuidad de Tarapoto —-RENIEC con la satisfaccion del usuario.
Asimismo, el valor p < 0.05 de significancia, es decir 0.000, por otro lado, se
observo que la correlacion de Pearson, tuvo un valor positivo y de 0.857,

evidenciando una correlacion positiva considerable.

23



Coah & Limachi (2016), en su tesis denominada: ‘“Procesos
administrativos y la satisfaccion del usuario de la sub gerencia de
acondicionamiento territorial y licencias de la municipalidad provincial de
Tacna, afo 2016”. Tuvo como objetivo, establecer de qué manera afecta los
procesos administrativos en la satisfaccion de los usuarios de la Sub-gerencia
de acondicionamiento territorial y licencias de la Municipalidad Provincial de
Tacna, en el afio 2016. La metodologia implica un trabajo aplicado, con un
disefio no experimental, el total muestral fue de 43 usuarios. Aplicandose el
instrumento de recoleccion de datos que estuvo conformado por 12 items, para

la medicidon de la satisfaccion de los usuarios.

Los resultados obtenidos indicaron que el nivel de satisfaccion es de
regular con un 69.9% y la percepcion que tienen los usuarios en relacion a la
informacion proporcionada por los servidores publicos se encuentra en una
escala regular, sobre los tiempos en los procesos Administrativos tienen por
escala entre malo y regular, la atencion al usuario tiene por escala entre bueno
y regular, y sobre la infraestructura de la Sub-gerencia se encontr6 que tiene
por escala regular.

Llegaron a la conclusion que el andlisis dimensional de la satisfaccion
permite comprobar que las instalaciones de la Sub-Gerencia para la atencion al
administrado no son adecuadas ocasionando una incomodidad por parte de los
administrados, en el caso de la sala de espera que brinda cada 4rea de la Sub-
Gerencia los usuarios consideran que no se cuenta con la comodidad suficiente
al momento esperar respuestas por cada tramite que realiza en la institucion por

lo que causa cierta insatisfaccion.

Patricio & Villarreal (2016), en su tesis significativa: “Evaluacion del
protocolo de atencion al ciudadano y su relacién con la satisfaccion de los
usuarios en la municipalidad provincial de Huaura, periodo 2016”. Tuvo como
objetivo establecer de qué manera el protocolo de atencioén al ciudadano se
relaciona con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de

Huaura, periodo 2016.
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La presente investigacion es de tipo descriptivo - correlacional, porque
mide el comportamiento de las variables y la relacion que existe entre ellas,
mediante procedimientos estadisticos. El disefio de Investigacion es no

experimental y de corte transversal.

La investigacion de disefio no experimental es la investigacion que se
realiza sin manipular deliberadamente variables. Esto quiere decir que, se trata
de estudios donde no se hace variar en forma intencional las variables

independientes para ver su efecto sobre otras variables.

Llegaron a la conclusion que el protocolo de atencion al ciudadano se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Huaura, periodo 2016.

Coronel (2016), en su tesis: “Calidad de servicio y grado de satisfaccion
del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial mega plaza Lima;
2016”. Tuvo como objetivo determinar la calidad del servicio y el grado de
satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega

plaza-lima 2016.

El tipo de investigacion que se utilizé para este proyecto de investigacion
es de tipo descriptiva — correlacional y la hipotesis realizada, existe relacion
significativa entre calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente en el

restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima; 2016.

En cuanto a los métodos y procedimientos de la recoleccion de datos, se
utilizo la encuesta al cliente. Ademas, se elaboraron fichas bibliograficas de
resumen y comentarios textuales que ayudaron a contribuir el marco tedrico de
la investigacion y asi poder fundamentar nuestra base teorica. En el Restaurant
Pizza Hut, un promedio general de 41.6% de los clientes se encuentran en total
acuerdo con el servicio; solo 11% de los clientes se siente en indiferencia o

desacuerdo con esta variable en estudio.

Finalmente concluyo6 para la demostracion estadistica se concluye que si
existe relacion significativa entre calidad de servicio y grado de satisfaccion

del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima;
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donde valor 2 0,95 ¥y = < 16,9190 62,263, con nivel de significancia de 0,000<
0,05

Caruajulca (2015), en su tesis denominada: “Modelo de gestion para la
eficiencia y calidad de servicio en la atencion al usuario en la municipalidad
provincial de Rodriguez de Mendoza — Amazonas, 2015”. Tuvo como objetivo
determinar un modelo de gestion para la calidad de servicio en atencion al
usuario en la Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza, Amazonas-

2015.

Generd resultados determinando que la municipalidad provincial de
Rodriguez de Mendoza no cuenta con un plan institucional actualizado donde
se establecen ejes estratégicos, objetivos que le permita tener una mision y

vision clara.

La instituciéon muestra debilidades y limitaciones administrativas, sobre
todo en coordinacion horizontal entre unidades componentes de esta, como
consecuencia del limitado fortalecimiento de capacidades que contribuyen a la

mejora continua.

Llego6 a la conclusion que es necesario el Modelo de sistema de gestion
de calidad porque permitird que el personal operativo y administrativo

desarrolle con mas eficiencia su desempefio laboral.

Ipanaqué (2014), en su tesis denominada: “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del servicio de administracion tributaria de Trujillo-
SATT en el afio 2014”. Tuvo como objetivo determinar como influye la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del servicio de administracion

tributaria Trujillo SATT -2014.

En cuanto a la metodologia Ipanaqué realiz6 mediante la aplicacién de la

encuesta, la observacion directa y un disefio transaccional descriptivo.

En los resultados el 32.43 % de los encuestados consideran el SATT

como organizacion es regular, la percepcion respecto el personal, el 33%
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manifestaron sentirse satisfecho; en cuanto a la satisfaccion respecto al tiempo

que le tomaron para atenderlo es el 42.42%.

Concluy6 en funcién al objetivo especifico 1, describir los puntos criticos
en el proceso de atencion y espera en el actual servicio que brinda el Servicio

de Administracion Tributaria de Trujillo (SATT).

Ledén (2014), en su tesis denominada: “Perfil del nivel de gestion del
dominio adquirir e implementar las tecnologias de informacion y
comunicaciones (TIC) en la municipalidad distrital de Mancora en el afio
2014.” Tuvo como objetivo describir el nivel de gestion del dominio. Adquirir
e Implementar de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC) en la

Municipalidad Distrital de Méancora en el afio 2014.

El estudio fue de tipo cuantitativo, descriptivo, no experimental y de
corte transversal. Para la medicion y control de los procesos de estudio se

utilizaron encuestas.

Los resultados han demostrado que la Municipalidad Distrital de
Mancora, tiene el dominio de Adquisicion e Implementacion de la TIC en un

nivel de madurez 3 — Definido seglin el marco de referencia COBIT 4.1

Concluy6 que el 55% de los empleados encuestados considerd que el
proceso Identificar Soluciones Automatizadas de las TIC se encontrd en un
nivel 2— Repetible, de acuerdo a los niveles de madurez del modelo de
referencia COBIT 4.1. Estos resultados no coinciden la hipotesis formulada, la
cual indicaba que este proceso se encontraba en el nivel Inicial; por lo que se

concluye que la hipdtesis planteada para esta variable queda rechazada.

1.3. Teorias relacionadas al tema.

1.3.1. Modelo de Gestion.
Modelo de gestion es un esquema o marco de referencia para la
administracion de una entidad. Los modelos de gestion pueden ser aplicados

tanto en las empresas y negocios privados como en la administracion.
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Esto quiere decir que los gobiernos tienen un modelo de gestion en el
que se basan para desarrollar sus politicas y acciones, y con el cual pretenden

alcanzar sus objetivos.

El modelo de gestion que utilizan las organizaciones publicas es diferente
al modelo de gestion del ambito privado. Mientras el segundo se basa en la
obtencion de ganancias econdmicas, el primero pone en juego otras cuestiones,

como el bienestar social de la poblacion.

Para definir el negocio futuro, el modelo de innovacion establece varias
actividades y funciones principales de la empresa, que deben ser analizadas,
incluso cuestionadas a través de preguntas similares a las anteriores, con el fin

de esbozar su modelo de negocio o gestion:
a) Gestion empresarial estratégica

Se requiere un nuevo enfoque en la planificacion y gestion estratégica de
la capacidad de una empresa, para crear productos o servicios innovadores y de
valor afiadido para sus clientes y para las partes interesadas e inversores. Se
debe aclarar cuales son los objetivos, alcance y qué recursos se necesitan para
llevar a cabo este tipo de innovacion. ;Se desea cambiar algunos o todos los
elementos del modelo actual? ;jEstos cambios son de caricter incremental o
radical? ;Se quiere iniciar un negocio completamente nuevo? Un equipo
“directivo” debe fijar o reconsiderar, si lo considera oportuno, cudl sera la
vision de la empresa, antes de que la organizacion comience a realizar los

esfuerzos de creatividad y productividad en este proceso de innovacion.
b) Gestion de la innovacion (rediseiio)

El proposito principal de esta etapa es descubrir oportunidades de nuevos
mercados, nuevas propuestas de productos a desarrollar y definir formas
novedosas de hacer negocio, aparte de la informacion y evaluacion sistematica
de los conceptos implicados: andlisis del mercado, situacion actual,
competidores, entorno, tecnologia, etc. Debemos generar unas capacidades
intelectuales y un potencial de rendimiento en la empresa para renovar su

modelo de negocio en intervalos de tiempo mas cortos, para aprovechar la
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tecnologia y las tendencias del mercado con el fin de hacer una diferencia, no

solo en lo que vende, sino en la forma en que hace negocios.
¢) Gestion de operacion

Sobre la base de los conocimientos adquiridos en el paso 2, se desarrolla
una cartera de ideas que incluye formas en que podria innovar su modelo de
negocio. Después de una evaluacion inicial y priorizacion, se debe definir las
nuevas actividades atendiendo a criterios de optimizacion de las capacidades
que estan presentes en estas actividades. Pregunta clave: ;como disefar y
organizar las operaciones de la eficacia, agilidad y capacidad de respuesta y de

mejora continua? Debe darse respuesta.
d) Finanzas y control

El proceso de innovacidon del modelo de negocio empresa debe incluir

aspectos

Financieros y conceptos de “flexibilidad financiera”, es decir, el modelo
requiere de toda la liquidez posible para mantener el negocio y los fondos para
invertir en y capacidades fundamentales que son esenciales para asegurar el
futuro de la empresa. Igualmente hay que considerar como elementos de
control enfoques que den respuesta a preguntas como: ;(por qué estan
comprando los clientes y como podemos seguir en el negocio? ;Cdodmo
podemos controlar el rendimiento? ;Cémo podemos crear suficiente
flexibilidad financiera? En este sentido, emplear herramientas que incluyan
conceptos y no solo la gestion de la rentabilidad (precio/costo), sino también

relativas al valor afiadido (valor/precio).
e) El liderazgo, la organizacion y la gestion de personas (implementacion)

El modelo de innovacidon tiene que estar orientado a crear una
organizacion mas reactiva, inteligente y eficaz, que se adapte al actual entorno
de mercado dindmico y exigente (estructuras de equipo y cultura corporativa).
Igualmente se requiere incluir en la organizacion conceptos de proyectos,

colaboracion y participacion, fundamentados en interrelaciones en red mas que
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1.3.2.

como un concepto de jerarquia y autoridad. Todo ello con apoyo del liderazgo

adecuado y un programa de gestion de personas.
f) La comunicacion externa y marketing

El nuevo enfoque del modelo de negocio requiere algo mas que la
tradicional via de comunicacion corporativa y marketing, pues debe facilitar la
participacion y relacion con los clientes, accionistas e inversores, a través de
eventos, jornadas y presentaciones personales. Pregunta clave: ;como nos
relacionamos de manera efectiva con clientes, con el publico, con las partes

interesadas y los inversores?
g) Valores

El modelo de negocio debe contemplar normas de buen gobierno. Los
clientes, los accionistas y los empleados dardn mayor valor a formar parte de
una empresa que tiene comportamientos en las diferentes esferas (sociedad,
empresa, personal). Preguntas claves: ;jpara qué estamos en el negocio?
(Cuales son nuestros valores? Y ;como podemos preservar y mantener estos

valores?

Calidad de servicio
Definiciones de calidad segun algunos autores:

Walter A. Shewhart (1938), la calidad es el resultado de la interaccion de

dos dimensiones:

Dimension subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimension objetiva (lo

que se ofrece).

Kaoru Ishikawa (1949), se refiere al hecho de que un producto o un

servicio satisfaga las necesidades o expectativas del usuario o cliente.

Philip B. Crosby (1979), es el ajuste a las especificaciones o conformidad

de unos requisitos.
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William Eduards Deming (1982), se asocia al grado perceptible de

uniformidad y fiabilidad adecuadas a las necesidades del cliente.

Genichi Taguchi (1986), la calidad se relaciona con la menor pérdida

posible para la sociedad. Armand V.

Feigenbaum (1990), tiene que ver con las caracteristicas del producto y
servicio provenientes del mercadeo, ingenieria, manufactura y mantenimiento

y que estan relacionadas directamente con las necesidades del cliente.

Joseph M. Juran (1993), se refiere al uso y a la satisfaccion de las
necesidades del cliente. La Sociedad Americana para el Control de Calidad
(A.S.Q.C.) Conjunto de caracteristicas de un producto, servicio o proceso que

le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente.
a) Concepto

La calidad en el servicio no es un tema de conformidad con las
especificaciones sino mas bien conformidad con las especificaciones de los
clientes. La calidad en el servicio adquiere realidad en la percepcion,
considerando esta como un deseo mas que la percepcion, ya que esta ultima

implicaria un pensamiento y analisis anterior.

Lo que los clientes desean del desempefio del servicio tiene cinco
dimensiones globales que son: Tangibilidad, es la parte visible de la oferta del
servicio. Influyen en las percepciones sobre la calidad del servicio de dos
maneras; primero ofrecen pistas sobre la naturaleza y calidad del servicio,
segundo afectan directamente las percepciones sobre la calidad del servicio.
Ejemplos, un restaurante con pisos limpios y personal aseado dard mejor
impresion que aquel que no tenga estos atributos. Confiabilidad, significa

llevar a cabo la promesa de servicio de una manera precisa y segura.

Dicho de otra manera, significa mantener su promesa de servicio.
Tiempo de respuesta, es la prontitud para servir, es la voluntad para atender a
los clientes pronto y eficientemente. El tiempo de respuesta implica demostrar

al cliente que se aprecia su preferencia y se desea conservarla. Seguridad, hace
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mencion a la actitud y aptitud del personal que combinadas inspiren confianza
en los clientes. Cuando los clientes tratan con proveedores de servicios que son
agradables y que tienen conocimiento, se les refuerza a seguir siendo clientes
de esa organizacion. La seguridad viene de colocar a la gente adecuada en el

puesto adecuado.

Empatia, va mas alla de la cortesia profesional. Es la dedicaciéon al
cliente, la voluntad de entender las necesidades exactas del cliente y encontrar

la manera correcta de satisfacerlas.

Las brechas entre lo que los clientes esperan y el servicio que reciben
son: La diferencia entre lo que los clientes desean y lo que la gerencia piensa
que desean. La diferencia entre lo que la gerencia cree que los clientes desean
y lo que pide a la organizacion entregar. La diferencia entre las
especificaciones de servicio y el nivel de servicio realmente entregado. La
diferencia entre el servicio entregado y la comunicacion externa acerca del
servicio. Fuente: Berry, L. Leonard, David R. Bennet, Carter W. Brown,
Calidad de servicios, una ventaja estratégica para instituciones financieras,

Diaz de Santos, Madrid, 1989.

Stanton (2009), senala que la eficacia y prestaciéon son dos nociones
indesligables cuando se trata de la correlacion seguida que instauran las

estructuras con los beneficiarios.

La relacion de la aptitud del favor que se suministra al consumidor que
asiste para restablecer su etapa de fortaleza, requiere de una cadena de
ejercicios que desarrollen para reanimar y tranquilizar fisicamente, igualmente
circunscribe una sucesion de actividades comerciales de agitaciones y miserias,
interesando mucho la atencidn del personal administrativo, tener empatia a las

personas, con todos los valores y tecnologia adecuada.

Se proponen ciertos conceptos correlacionadas con eficiencia de servicio

para generalmente ejecutar la mas indicada para la presente tesis:

“La eficiencia se vislumbra como una eficiencia administrativa y las

empresas encaminadas hacia el liderazgo, con el afan de servir y de vivir en el
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tiempo. La eficiencia no es de caracteristicas que se mantengan estaticas, es
también una forma renovable. Plantean algunos conceptos con respecto a la
calidad, para ejecutarlo la mas indicada en la presente tesis: “la eficiencia se
mejora como un ejemplo de procesos y encaminado por empresas lideres, asi

como una forma de ser y de vivir”.

La denominada calidad no es una secuencia de caracteristicas que se

mantengan fijas, es una manera que se renueva.

b) Gestion de la calidad de servicio

Kotler (2009), indica que: “Es el conjunto de actividades que las
instituciones de salud de Lima determinan como politica de calidad, los
objetivos y las responsabilidades proporcionando de forma consistente, una
calidad de servicio superior a la de la competencia”. Una Gestion de la
calidad en el servicio implica el establecimiento correcto del procedimiento

administrativo.

La clave esta en equilibrar o superar las expectativas de los clientes en
cuanto al servicio. Si el personal desconoce la calidad del servicio se obtendra
inferiores expectativas en los consumidores, se perdera el interés en acudir a

estas organizaciones sean privadas o publicas.

El consumidor es el que determina los niveles de excelencia en el

servicio y continuamente al estar empoderado requerira de mas.

La organizacion debe gestionar la efectividad en sus clientes,
minimizando en gran forma la diferencia entre lo real en cuanto a lo real al

brindar el servicio y la expectativa del cliente.
Para desterrar errores, se debe desarrollar una cultura férrea y un

decidido esfuerzo en factores que el cliente busca para evaluar la Calidad del

Servicio.
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1.3.3.

Modelo Servqual
Matsumoto (2014), menciona que:

“El modelo Servqual se publicoé por primera vez en el afio 1988, y ha
experimentado numerosas mejoras y revisiones desde entonces. El modelo
Servqual es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la
medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y
como ellos aprecian el servicio. Este modelo permite analizar aspectos
cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite conocer factores
incontrolables e impredecibles de los clientes. El Servqual proporciona
informacion detallada sobre; opiniones del cliente sobre el servicio de las
empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos
factores, impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y
percepcion de los clientes. También este modelo es un instrumento de mejora y

comparacion con otras organizaciones”.

Zeithaml (1992), citado por Alcazar (2016), sefiala que el SERVQUAL
usa una serie de item multiples para medir las percepciones que el cliente tiene
de la calidad del servicio, su instrumento es un cuestionario que se compone de
dos partes: una que consta de 20 preguntas que miden las expectativas de los
clientes y otras dos preguntas abiertas para medir la percepcidon o experiencia

de los clientes, los cuales en el caso de la encuesta usan una escala de Likert

del 1 al 5. ().

Asimismo, el autor menciona que, para evaluar la calidad del servicio se
calcula la diferencia entre las puntuaciones que los clientes dan a los pares de
afirmaciones de expectativas y percepciones. Cada una de las dimensiones esa
representada en la escala SERVQUAL cuya finalidad es que sea un
instrumento de diagnostico para conocer o identificar las areas de fuerza y

debilidad en la prestacion de los servicios.

El modelo SERVQUAL introduce y analiza una serie de brechas o
“gaps” que pueden ser percibidas por los clientes (GAP 5) o bien producirse

internamente en las organizaciones proveedoras de los servicios (GAP del 1-4).
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Estos “gaps” son los siguientes:

Gap 1: Indica la discrepancia entre las expectativas de los clientes sobre
un servicio concreto y las precepciones o creencias que se forman los

directivos sobre lo que espera el consumidor de ese servicio.

Gap 2: Mide la diferencia entre las percepciones de los directivos y las

especificaciones o normas de calidad.

Gap 3: calcula la diferencia entre las especificaciones o normas de

calidad del servicio y la prestacion del mismo.

Gap 4: mide la discrepancia entre la prestacion del servicio y la

comunicacion externa.

Todas las diferencias mencionadas hacen que el servicio suministrado
por la organizacion no cubra las expectativas que los clientes tenian puestas en

el, produciéndose el gap 5.

Gap 5: f (gap 1, gap 0, gap 3, gap 4). Las brechas o diferencias (gaps)
entre las percepciones y las expectativas para cada pareja de afirmaciones o
puntos, pueden producir tres situaciones: que las percepciones sobrepasen las
expectativas, lo que significa altos niveles de calidad; que las percepciones
sean inferiores que la expectativa, lo que significa bajo nivel calidad. Del
mismo modo, se evaltan las dimensiones para determinar su ponderacion

segun su nivel de importancia para el consumidor.

Asimismo, Alcazar (2016), indica que: “Los items individuales del
SERVQUAL generalmente son vistos como un esqueleto basico que deberia
ser suplementado por otros de contenido especifico cuando fuera necesario.
Valorar la calidad del servicio utilizando SERVQUAL implica englobar el
orden de la diferencia entre la calificacion asignada por los clientes a los pares

de enunciados de expectativa y percepcion”.
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1.3.4.

1.3.5.

Dimensiones del Modelo Servqual

Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) indican que el modelo Servqual
agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio:

a) Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido
de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus
promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucion de
problemas y fijacion de precios.

b) Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para
prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atenciéon y
prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los
clientes, y solucionar problemas.

c) Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

d) Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen
las empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un
servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente.

e) Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas,
como la infraestructura, equipos, materiales, personal.

Satisfaccion al cliente.
a) Introduccion

El cliente valora el servicio desde diferentes puntos de vista, siendo
necesario diversificar los que resultan elocuentemente significativos por el
dominio que despliegan en los horizontes de complacencia que se ha

experimentado.

Kotler (2009), considera la complacencia del cliente como, el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de confrontar el beneficio

percibido de un producto o servicio con sus perspectivas.

b) Dimensiones de la Satisfaccion del Cliente
Kotler (2009), menciona que la satisfaccion del cliente estd conformada

por dos elementos:
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1. El Rendimiento Percibido: Es el "resultado" que el cliente "descubre" que
logr6 en el producto o servicio que alcanzo. El beneficio descubierto tiene las
subsiguientes peculiaridades: Se establece desde el lugar panordmico del
cliente, no de la sociedad.

Se basa en las consecuencias que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

Obedece del estado de grandeza del cliente y de sus raciocinios. Dada
su complicacion, el "rendimiento percibido" puede ser explicito luego de una
total indagacion que emprende y acaba en el "cliente".

2. Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes

tienen por obtener algo, en base a estas cuatro situaciones:

Ofrecimientos que hace la misma compaiia aproxima de los favores

que brindan el producto o servicio. Experiencias de atenciones anteriores.
Dictamenes de influencias, conocidos, acreditados y lideres de opinion.

Por ejemplo, si las expectaciones son exageradas desciendes no se

encantaran bastantes clientes.

Un fragmento muy atrayente sobre este punto es que la depreciacion en
los indices de complacencia del cliente no siempre significa una depreciacion

en la calidad de los productos o servicios.

En todo caso, es de importante monitorear "regularmente" las

"expectativas" de los clientes para establecer lo siguiente:
Si estan dentro de lo que la empresa puede suministrar.

Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que crea la

capacidad.

¢) Los Niveles de Satisfaccion

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio,

los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:
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Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente. Complacencia: Se produce cuando el

desempefio percibido excede a las expectativas del cliente.

Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta
que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional).
En cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor porque
siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple

preferencia racional (lealtad incondicional).

Kotler (2009), sefiala que la satisfaccion es la evaluacion que realiza el
cliente respecto a un servicio y que depende de que el servicio respondiera a
sus necesidades y expectativas. Si esto no se cumple se produce la
insatisfaccion. Coincide que la satisfaccion de los clientes es la medida de la

calidad en los servicios.

Las emociones de los clientes también pueden afectar el estado de animo

o la satisfaccion en su vida.

Cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio y luego éste
no llega a cumplir con sus expectativas, entonces quedara insatisfecho,
dificilmente volvera a comprar o visitar, y muy probablemente hablara mal de

la empresa en frente de otros consumidores.

Kotler (2009), indica que la satisfaccion del cliente cuenta con
dimensiones como: “La confiabilidad, siendo la capacidad para desempeiiar el
servicio que se promete de manera segura y precisa, En un sentido mas amplio,
la confiabilidad significa que la institucion cumple sus promesas acerca de la
entrega, la prestacion del servicio, la soluciéon de problemas y los precios
(entregar lo que se promete). De otra forma, la confiabilidad se puede definir
también como ‘“Validez, caracteristica principal del servicio que brinda el
producto de una manera correcta y eficaz, es decir que la validez se ve como

una evaluacidon mas que una caracteristica. Muchos creen que “lealtad y
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satisfaccion” tienen el mismo significado, por ejemplo: una persona que va a
un supermercado y por la gran atencion, se sintio satisfecha, es cierto que

existe la posibilidad que vuelva a comprar en el mismo lugar.

El cliente es el que decide qué producto quiere comprar, cuando lo quiere
comprar y cudnto tiempo estd dispuesto a esperar hasta que se le sirva. La

satisfaccion del cliente es la parte més importante de la estrategia empresarial.

d) Importancia

Kotler (2009), menciona que la importancia de la satisfaccion del
cliente en el mundo empresarial reside en que un cliente satisfecho serda un
activo para la compafiia debido a que probablemente volverd a usar sus
servicios o productos, volvera a comprar el producto o servicio o dard una
buena opinion al respecto de la compaiiia, lo que conllevara un incremento de
los ingresos para la empresa.

Por el contrario, un cliente insatisfecho comentard a un nimero mayor
de personas su insatisfacciéon, en mayor o menor medida se quejard a la
compaiiia y si su insatisfaccion alcanza un determinado grado optard por
cambiar de compafiia para comprar dicho producto o servicio o en ultimo caso,
incluso abandonar el mercado.

Aunque la satisfaccion del cliente es un objetivo importante, no es el
objetivo final de las sociedades en si mismo, es un camino para llegar a este fin
que es la obtencién de unos buenos resultados econdmicos. Estos resultados
seran mayores si los clientes son fieles, ya que existe una gran correlacion
entre la retencidn de los clientes y los beneficios Caracteristicas que generan la
satisfaccion del cliente.

“La satisfaccion o insatisfaccion de un cliente surge a partir de su

experiencia con el producto y el servicio que le ofrecemos”.
e) Caracteristicas

No todos los factores contribuyen de la misma manera a generar esta

satisfaccion. Dependiendo de coémo influyen se pueden clasificar en:

39



1.

Caracteristicas basicas: Son las partes del producto cuya presencia no
genera satisfaccion, pero cuya ausencia genera una gran insatisfaccion.
Por ejemplo, cuando una persona se compra un coche, el hecho de que el
coche tenga cuatro ruedas no genera una satisfaccion, porque se da por
supuesto que debe ser asi. Pero si falta alguna de las cuatro ruedas el

cliente estard muy molesto.

. Caracteristicas atractivas: Son las partes del producto cuya presencia

genera una gran satisfaccion, pero si no estan presentes el cliente no las
va a echar en falta. Siguiendo con el ejemplo del coche, una caracteristica
de este tipo es encontrar el deposito de la gasolina lleno cuando el cliente

compra su coche nuevo.

. Caracteristicas lineales: Entre los dos tipos de caracteristicas sefialadas

anteriormente, esta estas caracteristicas que influyen de forma lineal en la
satisfaccion del cliente, es decir, cuanto mejor se cumplan, mayor es la
satisfaccion del cliente. Por ejemplo, la satisfaccion del cliente con el
coche sera mayor en la medida en que el motor consuma menos, el ruido

sea menor y todo funcione correctamente.

f) Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Kotler (2009), describe las siguientes dimensiones de la satisfaccion:

1.

Servicio: “Se refiere al nivel de servicio recibido en aspectos distintos al
uso de la herramienta tecnologica, tales como: atencién de consultas,

solicitudes de pruebas, capacitacion brindada, tarifas aplicadas y otros ™.

. Oportunidad/Tiempo de respuesta: Es el grado de rapidez con que

reaccionan diferentes sectores ante el requerimiento de los clientes y

otorgan servicios en tiempo razonable.

. Funcionalidad del sistema: Facilidad desarrollada por la tecnologia la

cual satisface las necesidades de los consumidores.

. Informacion: Cuando es satisfecha las necesidades de informacion por la

organizacion.

. El prestador del servicio: Nivel de comportamiento del prestador del

servicio en la atencion al mencionar que, en algunas ocasiones, o tal vez
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en la mayoria, la clientela da valor el servicio rapido que se le

proporcione.

g) Teorias de la satisfaccion del cliente

Kotler (2009), menciona que, “En las ciencias sociales se han efectuado
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 ™.

Se diferencian cuatro teorias que buscan describir la motivacioén de las
personas y que se aplican para identificar la satisfaccion de los clientes;

pasando a desarrollar de forma breve.

1. Teoria de la Equidad: sefiala que la complacencia se origina cuando una
sefialada parte aprecia que el horizonte de las consecuencias conquistadas
en alguna medida imparciales, con sus acogidas tales como el precio.

2. Teoria de la Atribucion Causal: argumenta que el consumidor ve las
consecuencias al adquirir un producto en forma de satisfaccion o
frustracion. La complacencia es sefialada por elementos internos como
los conocimientos del consumidor al realizar una compra y a elementos
externos como la duda de ejecutar la adquisicion del producto u otros
sujetos o también la suerte.

3. Teoria del Desempefio o Resultado. “La satisfaccion del cliente se halla
derechamente conexa con el cometido de los tipos de los productos o
servicios vistas por el ejerciente cliente”. Se precisa como el horizonte
de efectividad del beneficio en afinidad con el valor o precio que cancela
el cliente. La satisfaccion se proveera de acuerdo al monto, donde el
precio es la aptitud vista en correspondencia al precio abonado por el
producto y/o servicio.

4. Teoria de las Expectativas: Sefiala que los consumidores integran sus
expectaciones respecto al cometido de las tipologias del bien o servicio
derivados de ejecutar la compra. Al realizar la compra y usar el producto,

el consumidor coteja las perspectivas de las tipologias, utilizando una
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codificacion “mejor que” o “peor que”. Se origina una discrepancia si el
servicio o bien es mayor a lo que se espera, siendo que una discrepancia
de denegacion se origina cuando el producto es malo. Una ratificacion de
las perspectivas se origina cuando la funcion del producto o servicio es
como se espera. El gozo en el consumidor se espera que acreciente

cuando las discrepancias reales se incrementen.

Definicion de términos basicos.

a)

b)

d)

g)

h)

)

Calidad de servicio: Calidad de Servicio es un concepto que deriva de la
propia definicion de Calidad, entendida como satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente o, expresado en palabras de J. M. Juran, como aptitud
de uso.

Cliente: Elemento que monopoliza las mercancias de un competitivo o de una
sociedad o que hace adquisicion corrientemente en un negocio.

Control: Dominio o direccion de una colocacién o método.

Municipalidades: Son instancias Descentralizadas correspondientes a los
niveles de Gobierno Local, que emanan de la voluntad popular. Es una persona
Juridica de derecho publico con autonomia Politica, Econdémica vy
Administrativa en los asuntos de su competencia.

Equidad: Paralelismo o equidad en el prorrateo de una forma entre varios o en
el trato de los individuos.

Expectativas: Situacion del individuo que espera conseguir algo, Posibilidad de
lograr un beneficio.

Gestion: Hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o
gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo
diligencias que hacen posible la realizacion de una operacion comercial o de un
anhelo cualquiera

Necesidad: privarse de algo para vivir el cual es necesario como son el
alimento o dinero para conseguirlo.

Planeacion: Realizar un plan para desarrollar alguna tarea o funcion.

Producto: Resultado tangible o intangible consecuente de una determinada

funcion.
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k) Produccion: Proceso que genera bienes o servicios econdmicos. Actividad
econdmica para distribuir, producir y consumir, promoviendo satisfaccion de
las necesidades.

1) Satisfaccion: Placer o bienestar al satisfacer un deseo o necesidad.

m) Servicio: Personas y recursos encargadas de realizar una labor que satisface
necesidades.

m) Usuario: Es quien usa ordinariamente algo. El término, que procede del
latin “usuarius”, hace mencién a la persona que utiliza algun tipo de objeto o

que es destinataria de un servicio, ya sea privado o publico.

1.4. Formulacion del problema.

(En qué manera una propuesta del Modelo de Gestion contribuird a mejorar el nivel
de Satisfaccion de los usuarios del Area de Programas Sociales de la Municipalidad

Provincial de Hualgayoc?

1.5. Justificacion e importancia del estudio.
Esta investigacion se justifica porque a través del plan de mejora de la
satisfaccion de usuarios de programas sociales de la municipalidad provincial, se
optimizard la calidad de servicio y la expectativa de los usuarios, generando el positivismo

en el desarrollo de la municipalidad.
Justificacion tedrica.

Se justifica porque el estudio va a generar reflexion y debate académico sobre el
conocimiento existente en programas sociales de la Municipalidad Provincial de
Hualgayoc- Bambamarca, confrontar una teoria, contrastar resultados o hacer

epistemologia del conocimiento existente.

Esta investigacion busca mostrar la solucion de un modelo de gestion, es por eso se

resalta que se esta haciéndose una justificacion tedrica.
Justificacion Practica.

Esta investigacion: Modelo de Gestion y nivel de satisfaccion de usuarios del area de

programas sociales de la municipalidad provincial de Hualgayoc, tiene una justificacion
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practica, porque su desarrollo va ayuda a resolver un problema o, por lo menos propone
estrategias que al aplicarse contribuirian a resolverlo, se va describir o analizar un

problema o plantear estrategias que podrian solucionar problemas.

Su justificacion es practica, porque, al igual que en el caso del analisis del sector, la
informacion sirve para actuar sobre la municipalidad, a través de una propuesta para
mejorar o realizar cambios que contribuyan a mejorar el nivel de satisfaccion de los

usuarios.
Justificacion Metodologica.

Metodologicamente se justifica porque va proponer un nuevo método o una nueva
estrategia para generar conocimiento valido y confiable en esta investigacion. Si en un
estudio se propone buscar nuevos métodos o técnicas para generar conocimientos, busca
nuevas formas de hacer investigacion, entonces podemos decir que la investigacion tiene

una justificacion metodologica.

La justificacion en la investigacion es indispensable, es lo que le da wvalor al

trabajo investigativo.

La justificacion en la investigacion responde al porqué, del trabajo en estudio y la

utilidad o importancia de su realizacion.

El estudio es de suma importancia porque servird para diagnosticar a profundidad el
nivel de satisfaccion del usuario segiin las dimensiones de cada variable, asi realizar un
analisis concienzudo sobre como poder brindar una mejor atencidn a los clientes en el area
de programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc- Bambamarca y el
cual servird de base para la propuesta de mejora del servicio. La propuesta de mejora de
atencion al usuario de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc, se realiza para optimizar
la atencion de los usuarios; por lo que proponen la implementacion de la plataforma para la
atencion a los ciudadanos, para realizar tramites, informacion y recepcion de quejas y
reclamos. La propuesta de mejora de atencion al usuario de la Municipalidad Provincial de
Hualgayoc, se realiza para optimizar la atencion a los ciudadanos otorgada. La atencién a
la ciudadania se realizara a través de un unico nimero telefonico o central telefonica, desde

el cual se deriva la llamada a la respectiva oficina del area que corresponda.
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1.6. Hipotesis

La propuesta de un modelo de Gestidon incrementara el nivel de satisfaccion de
usuarios del area de programas sociales de la Municipalidad Provincial de
Hualgayoc-Bambamarca.

1.6.1. Variables.
a)  Variable Independiente: Modelo de gestion.

b)  Variable Dependiente: Nivel de satisfaccion de usuarios.

1.7. Objetivos.
1.7.1. Objetivo General.
Determinar el grado de relacion que existe entre la calidad de servicio
con el nivel de satisfaccion de los usuarios del area de los programas de la

Municipalidad Provincial de Hualgayoc — Bambamarca, 2017.

1.7.2. Objetivos especificos.

a) Evaluar la gestion de la calidad del servicio brindada por los
colaboradores y el nivel de satisfaccion de usuarios, del area de los
programas de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc — Bambamarca,
2017.

b) Establecer de qué manera el modelo de gestion se relaciona con el
nivel de satisfaccion de los usuarios, del area de los programas de la
Municipalidad Provincial de Hualgayoc — Bambamarca, 2017.

c¢) Proponer un modelo de gestién que incremente el nivel de satisfaccion de
los usuarios del area de programas sociales de la Municipalidad

Provincial de Hualgayoc — Bambamarca, 2017.
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1I. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y Diseifio de Investigacion.

2.1.1. Tipo de investigacion.
La investigaciéon fue de tipo cuantitativa, en la cual se analizo la
problematica, estableciendo las causas del porque se presentan los hechos y
condiciones en las que desarrollan para establecer la semejanza entre las

variables de estudio.

La metodologia cuantitativa segin Tamayo (2007), consiste en el
contraste de teorias ya existentes a partir de una serie de hipdtesis surgidas de
la misma, siendo necesario obtener una muestra, ya sea en forma aleatoria o
discriminada, pero representativa de una poblacién o fendmeno objeto de
estudio. Por lo tanto, para realizar estudios cuantitativos es indispensable
contar con una teoria ya construida, dado que el método cientifico utilizado en

la misma es el deductivo.
2.1.2. Diseiio de investigacion.

Disefio de investigacion correlacional: La investigacion
correlacional es una técnica de disefio de investigacidn no experimental que
ayuda a los investigadores a establecer una relacion entre dos variables
estrechamente relacionadas. Se requieren dos grupos diferentes para llevar a

cabo este método de disefio de investigacion.

No hay ninguna suposicion al evaluar una relacion entre dos variables
diferentes y se utilizan técnicas de andlisis estadistico para calcular la relacién

entre ellas.

La correlacion entre dos variables se concluye mediante un coeficiente de
correlacion, cuyo valor oscila entre -1 y +1. Si el coeficiente de correlacion es
hacia +1, indica una relacion positiva entre las variables y -1 indica una

relacion negativa entre las dos variables.
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Descriptiva- propositiva, porque se describié los hechos de la atencion
que se les brinddo a los usuarios del programa social en la sefialada
municipalidad, y a través de los resultados se propuso una mejora en la calidad

de atencion.

2.2.Poblacion y Muestra.

2.2.1. Poblacion.
La poblacion estuvo conformada por 100 colaboradores de la empresa y
por 9633 usuarios del area de programas sociales de la Municipalidad

Provincial de Hualgayoc-Bambamarca
2.2.2. Muestra.

La muestra se escogio de forma no probabilistica y probalisticamente; es
decir, para la muestra de los colaboradores de la empresa se utilizo la técnica
no probabilistica por conveniencia es decir se escogio a los 100 colaboradores

para conformar la muestra.

La muestra de los usuarios externos se escogié con la técnica
probabilistica aleatoria simple a través de formula de muestreo de poblacion

finita.

Se obtuvo la muestra con la siguiente formula:

3 NxZ:ixpxq
 e2x(N-1)+Z2xpxq

Descripcion de la formula de muestra.

N: Total de Poblacion: 9633
p: Proporcion Esperada: 50%
q(1-p): 50%
e: Nivel de error aceptado: 5%
za: Nivel de confianza 1-a 95% = 1.96

Fuente: equipo de investigacion
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Niveles de Confianza o Seguridad: 1-a

1-a Coeficiente (Za)
90.0% 1.645
95.0% 1.96
97.5% 2.24
99.0% 2.576
Fuente: equipo de investigacion
9,251.53
n=
25.04

n =369

2.3.Variables: Operacionalizacion.

Tabla 1

Operacionalizacion de Modelo de Gestion

VA DEFINICION | DIMENSION | INDICADOR | ITEMS | INST
“Conjunto de Instalaciones . C
propiedades, fisicas U
circunstancias, Elementos Equipamiento 2 E
Gestion de )
. caracteres, tangibles Presentacion S
calidad de _
o atributos, formal del 3 T
servicio
rasgos y demas personal I
apreciaciones, Eficiencia en el 0
i Fiabilidad 4
inherentes o servicio N
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adquiridas por Cumplimiento de 5 A
el objeto lo prometido R
valorado que Orientacion al 6 I
permiten usuario O
. Capacidad de
distinguir las Protocolo de
o respuesta 7
peculiaridades atencion
del objeto y de Répida atencion 8
su productor Conocimiento del 9
(empresa), y servicio prestado
estimarlo ' Prestacion del 0
(ValOfarlO) Segurldad Servicio
respecto a Credibilidad 11
otros objetos Confianza 12
de su especie” Atencién
Ll ' 13
(Llaguna, personalizada
201 Empati .
013) mpatia Lenguaje claro 14
Retroalimentacion 15
Tabla 2
Operacionalizacion de nivel de satisfaccion de usuarios
V.D. DEFINICION | DIMENSION | INDICADOR | ITEMS | INST
“Estado de C
animo de una Calidad de U
atencion
persona que E
resulta de S
) ) o Diversidad de
Satisfaccion | comparar el Rendimiento T
) o o servicios
del cliente rendimiento percibido I
percibido de Infraestructura Y
un producto o N
servicio con L A
Comunicacién
sus R
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expectativas”. 8 I
Kotler (2009 Personal 5 0
Confiabilidad 10
) 11
Capacidad de
t
respuesta 12
Expectativas 13
Atencion
14
Necesidades 15
Accesibilidad 16

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
2.4.1. Métodos
a) Analisis: pues se utiliza para analizar detalladamente los datos e
informacion relacionada con la investigacion, tanto de la temadtica de las
variables como de los resultados estadisticos que se obtendran.
b) Inductivo — deductivo: este permitird obtener conclusiones relacionado a
hechos particulares, deductivo ya que parte de lo general a lo particular, e

inductivo pues va de lo particular a lo general.

2.4.2. Abordaje Metodolégico.
El abordaje es el descriptivo — propositivo, describiendo las
caracteristicas de una poblacién especial, proponiendo mejorar ante las

problematicas existentes.

2.4.3. Técnicas de recoleccion de datos.
La técnica utilizada para la recoleccion de los datos en la investigacion

fue la encuesta.

2.4.4. Instrumentos de recoleccion de datos.
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El instrumento utilizado es el cuestionario mediante la escala de Likert.

2.5. Procedimiento de analisis de datos.

En primer lugar, se solicitd el permiso a la sub gerente de programas sociales,
quién autorizo el recojo de la informacién a través de la encuesta, aplicandolo a la
muestra sefalada. El andlisis se desarrolld por medio de los programas SPSS y
Excel, de los cuales se obtienen tablas y figuras estadisticas, las cuales fueron

interpretadas para discutir los resultados y proporcionar las conclusiones.

2.6. Principios Eticos.

a) Credibilidad, porque los resultados que se obtuvieron son coherentes y
verdaderos, realizdndolos en la misma institucion en la que se ha realizado
el estudio.

b) Consistencia, pues se comparo los resultados con los antecedentes descritos,
asi como también la validez de los instrumentos han sido valorados por
expertos.

c) Confiabilidad o reflexividad, los hallazgos del trabajo de investigacion

garantizan la veracidad de la descripcion realizada por los que participaron.

2.7. Ceriterios de rigor cientifico
Para realizar la investigacion se inici6 con la seleccion de algunos criterios
para concretar la informacion:
a) Usuario de programas sociales de la Municipalidad.
b) Que conozca la problematica de la empresa.

¢) Que tenga como minimo un afio en el puesto.
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III. RESULTADOS
3.1.Gestion de calidad del servicio

3.1.1. Dimension Elementos tangibles

Tabla 3

Ambientes de atencion

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 4 4,0 4,0 4.0
) De acuerdo 10 10,0 10,0 14,0
Valido
Totalmente de acuerdo 86 86,0 86,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

iLos ambientes de atencién al usuario son cémodos?

100

&0

L]
= 607
-
=
a
o
B
(=]
o 56,00%

40—

20

10,00%
4,00%
o= s S T
Ni en acuerdo ni en desacusrdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

iLos ambientes de atencién al usuario son comodos?

Figura 1: ;Los ambientes de atencion al usuario son comodos?

Se observa que el mayor porcentaje, 86.00% considerd estar totalmente de acuerdo con los ambientes
de atencion al usuario en el drea de programas sociales y el menor porcentaje 4.00% considero estar
ni en acuerdo ni en desacuerdo respecto a los ambientes de atencion al usuario del area de programas

sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 4

Equipos para el servicio

) . Porcentaje )
Frecuencia Porcentaje ) Porcentaje acumulado
valido
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 6 6,0 6,0 6,0
De acuerdo 74 74,0 74,0 80,0
Valido

Totalmente de acuerdo 20 20,0 20,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

éLos equipos con los que cuenta apoya para brindar un buen servicios los

usuarios?

80—

G0
o
'l
ol
=
o
2 a0
{ 74,00%

20

20,00%
| 5,00% |
3] T T T
Mi en acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmerte de acuerdo

cLos equipos con los que cuenta apoya para brindar un buen servicios los
usuarios?

Figura 2: ;Los equipos con los que cuenta apoya para brindar un buen servicio a los
usuarios?

Se observa que el mayor porcentaje, 74.00% consider6 estar de acuerdo con los equipos de atencion al
usuario en el area de programas sociales y el menor porcentaje 6.00% considero estar ni en acuerdo ni
en desacuerdo respecto a los equipos de atencidon al usuario del area de programas sociales de la
Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 5

Formalidad de presentacion

) ] ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Ni en acuerdo ni en
8 8,0 8,0 8,0
desacuerdo
. De acuerdo 72 72,0 72,0 80,0
Valido
Totalmente de acuerdo 20 20,0 20,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

éSu presentaciéon es formal para atender a los usuarios?

80

B0=
2
E
=
L1

2 10
o
o

20+

8.00%
g
Mi en acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

T
Totalmente de acuerdo

éSu presentacion es formal para atender a los usuarios?

Figura 3: [Su presentacion es formal para atender a los usuarios?

Se observa que el mayor porcentaje, 72.00% considero estar de acuerdo con la presentacion formal
del colaborador para atender al usuario en el area de programas sociales y el menor porcentaje
8.00% considero estar ni en acuerdo ni en desacuerdo con la presentacion formal del colaborador
para atender al usuario del area de programas sociales de la Municipalidad Provincial de

Hualgayoc.
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3.1.2. Dimension Fiabilidad

Tabla 6

Eficiencia del servicio

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 5 5,0 5,0 5,0
De acuerdo 50 50,0 50,0 55,0
Valido
Totalmente de acuerdo 45 45,0 45,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

i Es eficiente el servicio que brinda?
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:Es eficiente el servicio que brinda?

Figura 4: | Es eficiente el servicio que brinda?

Se observa que el mayor porcentaje, 50.00% considerd estar de acuerdo con el eficiente servicio que se

brinda al usuario en el 4rea de programas sociales y el menor porcentaje 5.00% considero estar ni en
acuerdo ni en desacuerdo con el eficiente servicio que se brinda para atender al usuario del area de
programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 7

Cumplimiento de promesas

) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

valido
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 6 6,0 6,0
. De acuerdo 63 63,0 63,0

Valido

Totalmente de acuerdo 31 31,0 31,0

Total 100 100,0 100,0

Porcentaje

acumulado
6,0
69,0

100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

iLas promesas ofrecidas son cumplidas?

Porcentaje

Mi en acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

;sLas promesas ofrecidas son cumplidas?

Figura 5: ;Las promesas ofrecidas son cumplidas?

Se observa que el mayor porcentaje, 63.00% considero estar de acuerdo con las promesas cumplidas al
usuario en el area de programas sociales y el menor porcentaje 6.00% considero estar ni en acuerdo ni
en desacuerdo con las promesas cumplidas al usuario del area de programas sociales de la

Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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3.1.3. Dimension Capacidad de respuesta

Tabla 8

Orientacion al usuario

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L.
valido acumulado
Ni en acuerdo ni en 4 4.0 4.0 4.0
desacuerdo
Valido De acuerdo 44 44,0 44,0 48,0
Totalmente de acuerdo 52 52,0 52,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

&Se orienta correctamente al usuario acerca del servicio brindado?

60

Porcentaje

Figura 6: ;Se orienta correctamente al usuario acerca del servicio brindado?

Se observa que el mayor porcentaje, 52.00% considero estar totalmente de acuerdo con la orientacion
correcta al usuario en el 4rea de programas sociales y el menor porcentaje 4.00% considero estar ni en
acuerdo ni en desacuerdo con la orientacion correcta al usuario del area de programas sociales de la

Mi en acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdao

:Se orienta correctamente al usuario acerca del servicio brindado?

Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 9

Protocolo de atencion

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 4 4.0 4,0 4,0
De acuerdo 56 56,0 56,0 60,0
Valido
Totalmente de acuerdo 40 40,0 40,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

éCuentan con un protocolo de atencion al usuario?

507

Porcentaje

Ni en acuerco ni en desacuerco De acuerdo Totalmente ce acuerdo

iCuentan con un protocolo de atenciéon al usuario?

Figura 7: |Cuentan con un protocolo de atencion al usuario?

Se observa que el mayor porcentaje, 56.00% considero estar de acuerdo con el protocolo de atencion al
usuario en el area de programas sociales y el menor porcentaje 4.00% considero estar ni en acuerdo ni
en desacuerdo con el protocolo de atencién usuario del area de programas sociales de la Municipalidad
Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 10

Rapidez de atencion

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 4 4,0 4,0 4.0
De acuerdo 28 28,0 28,0 32,0
Valido
Totalmente de acuerdo 68 68,0 68,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

¢La atencion hacia el usuario es rapida?
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Ni en acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

¢La atencién hacia el usuario es rapida?

Figura 8: ;La atencion hacia el usuario es rapida?

Se observa que el mayor porcentaje, 68.00% considero estar totalmente de acuerdo con la rapidez de
atencion al usuario en el area de programas sociales y el menor porcentaje 4.00% considero estar ni en
acuerdo ni en desacuerdo con la rapidez de atencion al usuario del area de programas sociales de la

Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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3.1.4. Dimension Seguridad
Tabla 11

Conocimiento de los elementos

) . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 6 6,0 6,0 6,0
De acuerdo 62 62,0 62,0 68,0
Valido
Totalmente de acuerdo 32 32,0 32,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

¢ Tiene usted pleno conocimiento de los elementos que contemplan el servicio

que esta otorgando alos usuarios?
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iTiene usted pleno conocimiento de los elementos que contemplan el

servicio que esta otorgando a los usuarios?

Figura 9: ;Tiene usted pleno conocimiento de los elementos que contemplan el

servicio que esta otorgando a los usuarios?

Se observa que el mayor porcentaje, 62.00% considero estar de acuerdo con los elementos que
contempla el servicio al usuario en el area de programas sociales y el menor porcentaje 6.00%
considero estar ni en acuerdo ni en desacuerdo con los elementos que contempla el servicio al

usuario del area de programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 12

Asignacion de personal especial

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 8 8,0 8,0 8,0
De acuerdo 54 54,0 54,0 62,0
Valido
Totalmente de acuerdo 38 38,0 38,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

. Se ha asignado personal especial para la prestacion del servicio?
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:Se ha asighado personal especial para la prestacion del servicio?

Figura 10: ;Se ha asignado personal especial para la prestacion del servicio?

Se observa que el mayor porcentaje, 54.00% considero estar de acuerdo con el personal especial
para prestar el servicio al usuario en el area de programas sociales y el menor porcentaje 6.00%
considero estar ni en acuerdo ni en desacuerdo con el personal especial para prestar el servicio al
usuario en el area de programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 13
Credibilidad del usuario

) . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Ni en acuerdo ni en desacuerdo 8 8,0 8,0 8,0
De acuerdo 68 68,0 68,0 76,0
Valido
Totalmente de acuerdo 24 24,0 24,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

sLos usuarios tienen la creencia de que sus peticiones seran atendidas?
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iLos usuarios tienen la creencia de que sus peticiones seran atendidas?

Figura 11: ;Los usuarios tienen la creencia de que sus peticiones seran atendidas?

Se observa que el mayor porcentaje, 68.00% considero estar de acuerdo de que sus peticiones seran
atendidas en el area de programas sociales y el menor porcentaje 8.00% considero estar ni en
acuerdo ni en desacuerdo que sus peticiones seran atendidas en el area de programas sociales de la
Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 14

Confianza en la atencion

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 4 4.0 4,0 4,0
) De acuerdo 54 54,0 54,0 58,0
Valido
Totalmente de acuerdo 42 42,0 42,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

‘Cree usted que genera confianza al atender a los usuarios?
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‘Cree usted que genera confianza al atender a los usuarios?

Figura 12: ;Cree usted que genera confianza al atender a los usuarios?

Provincial de Hualgayoc.

Se observa que el mayor porcentaje, 54,00% considero estar de acuerdo con la confianza que
genero al atender al usuario y el menor porcentaje 4.00% considero estar ni en acuerdo ni en
desacuerdo con la confianza que genero al atender al usuario sociales de la Municipalidad
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3.1.5. Dimension Empatia
Tabla 15

Atencion personalizada

) . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 4 4,0 4.0 4,0
De acuerdo 52 52,0 52,0 56,0
Vilido
Totalmente de acuerdo 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

¢La atencion brindada hacia los usuarios es personalizada?
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iLa atencion brindada hacia los usuarios es personalizada?

Figura 13: ;La atencion brindada hacia los usuarios es personalizada?

Se observa que el mayor porcentaje, 52,00% considero estar de acuerdo con la atencion
personalizada al usuario y menor porcentaje 4.00% considero estar ni en acuerdo ni en
desacuerdo con la atencion personalizada al usuario de la Municipalidad Provincial de

Hualgayoc.
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Tabla 16

Expresion clara y entendible

) . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 4 4,0 4,0 4,0
De acuerdo 62 62,0 62,0 66,0
Valido
Totalmente de acuerdo 34 34,0 34,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

sUtiliza un lenguaje claro y entendible al atender a los usuarios?
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sUtiliza un lenguaje claro y entendible al atender a los usuarios?

Figura 14: ;Utiliza un lenguaje claro y entendible al atender a los usuarios?

Se observa que el mayor porcentaje, 62,00% considero estar de acuerdo con el lenguaje claro y
entendible al atender a los usuarios, y el menor porcentaje 4.00% considero estar ni en acuerdo ni
en desacuerdo con el lenguaje claro y entendible al atender a los usuarios. Municipalidad Provincial

de Hualgayoc.
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Tabla 17

3.2 Satisfaccion al Cliente

3.2.1 Dimension Rendimiento percibido

Interrogacion a los usuarios

) . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 6 6,0 6,0 6,0
) De acuerdo 54 54,0 54,0 60,0
Valido
Totalmente de acuerdo 40 40,0 40,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

¢éRealiza preguntas a los usuarios para identificar si ha entendido lo sefialado?

60

Porcentaje

Mi en acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Tetalmente de acuerdo

¢Realiza preguntas a los usuarios para identificar si ha entendido lo

sefialado?

Figura 15: jRealiza preguntas a los usuarios para identificar si ha entendido lo sefialado?

Se observa que el mayor porcentaje, 54,00% considero estar de acuerdo con las preguntas a los
usuarios para identificar si ha entendido lo sefialado y el menor porcentaje 6.00% considero estar ni en
acuerdo ni en desacuerdo con las preguntas a los usuarios para identificar si ha entendido lo sefialado

en la Municipalidad Provincial Hualgayoc.
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Tabla 18

Atencion en el drea de programas sociales

i . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Ni satisfecho ni Insatisfecho 15 4,1 4,1 4,1
Valido Satisfecho 221 59,9 59,9 64,0
Muy Satisfecho 133 36,0 36,0 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

¢ Como se siente con la atencion recibida en el area de programas sociales?
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;Como se siente con la atencion recibida en el area de programas sociales?
Figura 16: ;Como se siente con la atencion recibida en el 4rea de programas sociales?
Se observa que el mayor porcentaje 59.89% considera sentirse satisfecho con atencion en el area de
programas sociales, y el menor porcentaje 4.07% considera que estar ni satisfecho ni insatisfecho
con la atencion recibida en el area de programas sociales.
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Tabla 19

Nivel de satisfaccion

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Satisfecho 258 69,9 69,9 69,9
Valido Muy Satisfecho 111 30,1 30,1 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

¢ Cual es su nivel de satisfaccion respecto a la atencién brindada por el personal
del area de programas sociales?

Porcentaje

Satisfecho

Muy Satisfecho

¢ Cual es su nivel de satisfaccion respecto a la atencion brindada por el
personal del area de programas sociales?

Figura 17: ;[Cual es su nivel de satisfaccion respecto a la atencion brindada por el

personal del area de programas sociales?

Se observa que el mayor porcentaje, 69.92% considera estar satisfecho con respecto a la atencion
brindada por el personal del area de programas sociales y el menor porcentaje 30.08% considera
estar muy satisfecho respecto a la atencion brindada por los colaboradores del area de programas
sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 20

Diversidad de servicios

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Ni satisfecho ni Insatisfecho 15 4,1 4,1 4,1
Valido Satisfecho 192 52,0 52,0 56,1
Muy Satisfecho 162 43,9 439 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

iReferente a la diversidad de servicios que otorga el area de programas sociales
usted se encuentra?
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;Referente a la diversidad de servicios que otorga el area de programas
sociales usted se encuentra?

Figura 18: ;Referente a la diversidad de servicios que otorga el area de programas

Se observa que el mayor porcentaje, 52.03% considera estar satisfecho con respecto a la diversidad
de servicios brindados por el area de programas sociales y el menor porcentaje 4.07% considera
estar ni satisfecho ni insatisfecho respecto a la diversidad de servicios que otorga el area de
programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 21

Ambientes comodos

) . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Satisfecho 133 36,0 36,0 36,0
Vilido Muy Satisfecho 236 64,0 64,0 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

¢ En cuanto a si los ambientes fueron comodos para su atencion usted se
considera?
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¢En cuanto a silos ambientes fueron comodos para su atencion usted se
considera?

Figura 19: ;En cuanto a si los ambientes fueron comodos para su atencidon usted se
considera?

Se observa que el mayor porcentaje, 63.96% considera estar muy satisfecho con respecto a la
comodidad de los ambientes del area de programas sociales y el menor porcentaje 36.04% considera
estar satisfecho respecto a la comodidad de los ambientes del area de programas sociales de la
Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 22

Higiene y limpieza
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Ni satisfecho ni Insatisfecho 7 1,9 1,9 1,9
Valido Satisfecho 221 59,9 59,9 61,8
Muy Satisfecho 141 38,2 38,2 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc

¢ Conrespecto ala higiene y limpieza del area de programas sociales, Ud. se
encuentra?
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;Con respecto ala higiene y limpieza del area de programas sociales, Ud. se
encuentra?

Figura 20: ;Con respecto a la higiene y limpieza del area de programas sociales, Ud. se
encuentra?

Se observa que el mayor porcentaje, 59.89% considera estar satisfecho con respecto a la higiene y
limpieza del 4rea de programas sociales y el menor porcentaje 1.90% considera estar ni satisfecho ni
insatisfecho respecto a la higiene y limpieza del area de programas sociales de la Municipalidad
Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 23

Comunicacion con los trabajadores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado

Ni satisfecho ni Insatisfecho 7 1,9 1,9 1,9
Valido Satisfecho 288 78,0 78,0 79,9
Muy Satisfecho 74 20,1 20,1 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

iAl comunicarse con los trabajadores del area de programas sociales se siente?
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Al comunicarse con los trabajadores del area de programas sociales se
siente?

Figura 21: [Al comunicarse con los trabajadores del area de programas sociales se
siente?

Se observa que el mayor porcentaje, 78.05% considera estar satisfecho respecto a la comunicacion
que se da entre trabajadores del drea de programas sociales y el menor porcentaje 1.90% considera
estar ni satisfecho ni insatisfecho respecto a la comunicacion que se da entre trabajadores del area
de programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 24

Comunicacion con el jefe del darea de programas sociales

) . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Satisfecho 207 56,1 56,1 56,1
Valido Muy Satisfecho 162 43,9 43,9 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc

iAl comunicarse con el jefe del area de programas sociales se siente?
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Al comunicarse con el jefe del area de programas sociales se siente?

Figura 22: | Al comunicarse con el jefe del area de programas sociales se siente?

Se observa que el mayor porcentaje, 56.10% considera estar satisfecho respecto a la comunicacion
con el jefe del area de programas sociales y el menor porcentaje 43% considera estar satisfecho
respecto a la comunicacion con el jefe del area de programas sociales de la Municipalidad
Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 25

Profesionalismo del personal del area de programas sociales

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Satisfecho 325 88,1 88,1 88,1
Muy Satisfecho
44 11,9 11,9 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc

£ En cuanto al profesionalismo del personal del area de programas sociales al

atenderlo usted se considera?
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Figura 23: |En cuanto al profesionalismo del personal del area de programas sociales al

¢En cuanto al profesionalismo del personal del area de programas sociales
al atenderlo usted se considera?

atenderlo usted se considera?

Se observa que el mayor porcentaje, 88.08% considero estar satisfecho respecto al profesionalismo
con el que se atiende a los usuarios de los programas sociales y el menor porcentaje 11.92%
considero estar muy satisfecho respecto al profesionalismo con el que se atiende a los usuarios del

area de programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 26

Presentacion del personal

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Ni satisfecho ni Insatisfecho 37 10,0 10,0 10,0
Valido Satisfecho 221 59,9 59,9 69,9
Muy Satisfecho 111 30,1 30,1 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc

éEn cuanto ala presentacion del personal usted se encuentra?
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:En cuanto ala presentacion del personal usted se encuentra?

Figura 24: |En cuanto a la presentacion del personal usted se encuentra?

sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

Se observa que el mayor porcentaje, 59.89% considero estar satisfecho respecto a la presentacion
del personal de trabajo en los programas sociales y el menor porcentaje 10.03% considero estar ni
satisfecho ni insatisfecho respecto a la presentacion del personal de trabajo en los programas
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3.2.2 Dimension Expectativas

Tabla 27

Confianza que brinda el personal

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Ni satisfecho ni Insatisfecho 44 11,9 11,9 11,9
Valido Satisfecho 295 79,9 79,9 91,9
Muy Satisfecho 30 8,1 8,1 100,0

Total 369 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

i Coémo se encuentra en lo referente a la confianza que le brinda el personal del
area de programas sociales?

Porcentaje

T
Mi satisfecho ni Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

:Como se encuentra en lo referente a la confianza que le brinda el personal
del area de programas sociales?
Figura 25: {COomo se encuentra en lo referente a la confianza que le brinda el personal
del area de programas sociales?

Se observa que el mayor porcentaje, 79.95% considero estar satisfecho respecto a la confianza que
le brinda el personal del area de programas sociales y el menor porcentaje 8.13% considero estar ni
satisfecho ni insatisfecho respecto a la confianza que le brinda el personal de los programas sociales
de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 28

Servicio brindado

) . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Ni satisfecho ni Insatisfecho 96 26,0 26,0
Valido Satisfecho 258 69,9 95,9
Muy Satisfecho 15 4,1 100,0
Total 369 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

iEl servicio brindado es oportuno?
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¢El servicio brindado es oportuno?

Figura 26: El servicio brindado es oportuno?

Se observa que el mayor porcentaje, 69.92% considero estar satisfecho respecto a lo oportuno del
servicio brindado en el area de programas sociales y el menor porcentaje 4.07% considero estar muy
satisfecho respecto a lo oportuno del servicio brindado en los programas sociales de la Municipalidad
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Tabla 29

Solucion de quejas y reclamos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Ni satisfecho ni Insatisfecho 74 20,1 20,1 20,1
Valido Satisfecho 288 78,0 78,0 98,1
Muy Satisfecho 7 1,9 1,9 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc

éEn cuanto ala solucion de quejas y reclamos usted se siente?

Figura 27: ;En cudnto a la solucion de quejas y reclamos usted se siente?

estar muy satisfecho respecto a la solucion de quejas y reclamos por parte del area de
sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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¢En cuanto a la solucion de quejas y reclamos usted se siente?

Se observa que el mayor porcentaje, 78.05% considero estar satisfecho respecto a la solucion de
quejas y reclamos por parte del area de programas sociales y el menor porcentaje 1.90% considero

programas
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Tabla 30

Calidad de servicio

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Ni satisfecho ni Insatisfecho 15 4,1 4,1 4,1
Valido Satisfecho 258 69,9 69,9 74,0
Muy Satisfecho 96 26,0 26,0 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc

iEnreferencia ala calidad de servicio usted se encuentra?
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iEn referencia a la calidad de servicio usted se encuentra?

Figura 28: ;En referencia a la calidad de servicio usted se encuentra?

Se observa que el mayor porcentaje, 69.92% considero estar satisfecho respecto a la calidad de
servicios brindado en area de programas sociales y el menor porcentaje 4.07% considero estar ni
satisfecho ni insatisfecho respecto a la calidad de servicios brindado en area de programas sociales por

parte del area de programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

79



Tabla 31

Rapidez con que se atiende

Ni satisfecho ni Insatisfecho

Valido

Muy Satisfecho

Satisfecho

Total

) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido
15 4,1 4,1
273 74,0 74,0
81 22,0 22,0
369 100,0 100,0

Porcentaje

acumulado
4,1

78,0
100,0

fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc

¢En cuanto alarapidez con que se le atiende usted se considera?
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Figura 29: ;En cuanto a la rapidez con que se le atiende usted se considera?

Se observa que el mayor porcentaje, 73.98% considero estar satisfecho respecto a la rapidez del
servicio brindado en area de programas sociales y el menor porcentaje 4.07% considero estar ni
satisfecho ni insatisfecho respecto a la rapidez del servicio brindado en area de programas sociales

por parte del area de programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 32

Satisfaccion de necesidades

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Ni satisfecho ni Insatisfecho 37 10,0 10,0 10,0
Valido Satisfecho 251 68,0 68,0 78,0
Muy Satisfecho 81 22,0 22,0 100,0

Total 369 100,0 100,0

fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc

iReferente a la satisfaccion de sus necesidades usted se encuentra?

Porcentaje

T
Mi satisfecho ni Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

;Referente a la satisfaccion de sus necesidades usted se encuentra?

Figura 30: ;Referente a la satisfaccion de sus necesidades usted se encuentra?

Se observa que el mayor porcentaje, 68.02% considero estar satisfecho respecto a la satisfaccion de
sus necesidades y el menor porcentaje 10.07% considero estar ni satisfecho ni insatisfecho respecto a
la satisfaccion de sus necesidades en area de programas sociales de la Municipalidad Provincial de
Hualgayoc.
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Tabla 33

Accesibilidad de los servicios

) . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Ni satisfecho ni Insatisfecho 7 1,9 1,9 1,9
Valido Satisfecho 332 90,0 90,0 91,9
Muy Satisfecho 30 8,1 8,1 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc

SEn cuanto ala accesibilidad de los servicios del area de programas sociales

usted se considera?
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AEn cudnto a la accesibilidad de los servicios del area de programas

Figura 31: [En cuanto a la accesibilidad de los servicios del area de programas
sociales usted se considera?

Se observa que el mayor porcentaje, 89.97% considero estar satisfecho respecto a la accesibilidad
de los servicios y el menor porcentaje 1.09% considero estar ni satisfecho ni insatisfecho respecto
a la accesibilidad del servicio en el area de programas sociales de la Municipalidad Provincial de

Hualgayoc.

sociales usted se considera?
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Tabla 34
Modelo de Gestion (agrupado)

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Regular 64 64,0 64,0 64,0
Valido Buena 36 36,0 36,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc
Gestion de calidad del servicio (agrupado)
B Regular
COBuena

Figura 32: Gestion de la calidad del servicio (agrupado)

Se observa que el mayor porcentaje, 64.00% considero que la gestion de la calidad del servicio es
regular y el menor porcentaje 36.00% considero que la gestion de la calidad del servicio es buena en
el area de programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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Tabla 35

Nivel de satisfaccion de usuarios (agrupado)

. . i . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Moderada 207 56,1 56,1 56,1
Valido Alta 162 43,9 43,9 100,0
Total 369 100,0 100,0
Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc
Nivel de satisfaccion del usuario (agrupado)
BModerada

B aita

Figura 33: Nivel de satisfaccion de usuarios (agrupado)

Se observa que el mayor porcentaje, 56.00% de usuarios esta moderadamente satisfecho respecto
al servicio brindado y el menor porcentaje 43.90% de usuarios tiene alta satisfaccion respecto al
servicio brindado en el area de programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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3.3 Dimensiones por variable de investigacion

3.3.1 Dimensiones de gestion de calidad de servicio (Agrupado)

Tabla 36

Dimensiones de modelo de gestion (Agrupado)

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

Elementos tangibles 20 20,0 20,0 20,0
Fiabilidad 13 13,0 13,0 33,0
Valido Capacidad de Respuesta 21 21,0 21,0 54,0
Seguridad 26 26,0 26,0 80,0
Empatia 20 20,0 20,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

Dimensiones de gestion de la calidad de servicio (Agrupado)
Elementos
tangibles

CIFiabilidad

-Capacidad de
Respuesta

M seguridad
B Empatia

Figura 34: Dimensiones de modelo de gestion (Agrupado)

Se observa que el 26.00% de trabajadores otorga un servicio con seguridad y el 21.00% de
trabajadores tiene capacidad de respuesta, al brindar el servicio y el 20.00% considera que los
elementos tangibles inciden en el servicio y el 20.00% considera que la empatia influye en la
calidad del servicio y el 13% en el 4rea de programas sociales de la Municipalidad Provincial de
Hualgayoc.
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3.3.2 Dimensiones de satisfaccion del cliente (Agrupado)

Tabla 37

Dimensiones del nivel de satisfaccion de usuarios (Agrupado)

) . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido  acumulado

Rendimiento percibido 214 58,0 58,0 58,0
Valid
ando Expectativas 155 42,0 42,0 100.0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

Dimensiones de satisfaccion del usuario (Agrupado)

DRendimiento
percibido

[CExpectativas

Figura 35: Dimensiones del nivel de satisfaccion de usuarios (Agrupado)

Se observa que el mayor porcentaje, 57.00% es correspondiente al rendimiento percibido y el
42.01% corresponde a las expectativas del usuario respecto al servicio brindado en el area de
programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.




3.4. Discusion de resultados.
La poblacion se determind como apta, extrayendo la muestra utilizando el

muestreo probabilistico.

La poblacién interna, conformada por los trabajadores de la municipalidad fue
suficiente, siendo en su totalidad la muestra. La poblacion externa estuvo compuesta
por los usuarios de la entidad publica, identificandose como aceptable para extraer la

muestra mediante el muestreo probabilista de tipo simple.

Se escogid como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario, ya que es
mas claro, flexible y preciso para recoger datos en este tipo de investigacion

enmarcada.

Para darle confiabilidad al instrumento, se desarrolld a través del Alfa de
Cronbach para los dos instrumentos, el modelo de gestion y el nivel de satisfaccion
de los usuarios, donde la fiabilidad del primero es de 0.747 y la fiabilidad del
segundo instrumento es de 0.931 el cual indica que el instrumento posee una
confiabilidad muy alta y adecuada. La validez de los instrumentos fue realizada por
administradores, quienes manifestaron estar de acuerdo y considerdndolos como

buenos.

El acopio de la informacion se realizé en la misma municipalidad, participando
en su totalidad las muestras sefialadas, permitiendo obtener resultados correctos; se
utilizaron dos programas, el SPSS y Excel, quienes generaron tablas y figuras, siendo
interpretadas para lograr resultados referentes a la gestion de la calidad del servicio y

la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Hualgayoc.

Los objetivos del trabajo de investigacion se alcanzaron con éxito, es decir se
logré Identificar que el 64.00% mayor porcentaje considerd que el modelo de gestion
es regular y en menor porcentaje 36.00%, consider6 que el modelo de gestion es

buena en el area de programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

Asi mismo, se logré identificar que el 56.00% de usuarios esta moderadamente
satisfecho con el servicio brindado y el 43.90% de usuarios tiene alta satisfaccion
respecto a los servicios brindados en el area de programas sociales de la

Municipalidad Provincial de Hualgayoc.
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En cuanto a las dimensiones el modelo gestion se encontrd que el 26.00% de
trabajadores otorga un servicio con seguridad y el 21.00% de trabajadores tiene
capacidad de respuesta, al brindar el servicio y el 20.00% considera que el elemento
tangible incide en el servicio y el 20.00% considera que la empatia influye en la
calidad del servicio y el 13% considera que existe fiabilidad en el servicio brindado

en el drea de programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

En lo referente a las dimensiones del nivel de satisfaccion de usuarios el
57.00% corresponde al rendimiento percibido y el 42.01% corresponde a las
expectativas del usuario respecto al servicio brindado en el area de programas

sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

Los resultados de la investigacion coinciden con los hallazgos de Garcia,
(2012), En su tesis “Evaluacion de la calidad y calidez de atencion a los usuarios del
sub centro de salud El Bosque”. Donde el 21% sefalé como excelente la atencion, el
37% muy buena, el 35% como buena, regular fue el 6% y el 1% sostiene como mala
la atencion. Refiriendo que la satisfaccion del usuario se encuentra entre buena y

muy buena la atencion al cliente.

Los hallazgos encontrados no coinciden con los de Alvarez (2012) en su tesis
“Satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de
supermercados gubernamentales”. Donde establece que las percepciones de los
consumidores son mas bajas que sus expectativas en un 25.4%, manifestando que
existe oportunidades para mejorar las dimensiones fiabilidad y evidencias fisicas.
Tales resultados no coinciden con los hallazgos ya que se encontrd el 57.00%
corresponde al rendimiento percibido y el 42.01% corresponde a las expectativas del
usuario respecto al servicio consumido, evidenciandose que las percepciones son
mas altas que las expectativas indicando que el servicio recibido supera sus
expectativas. Los sesgos de los resultados se deben a que la muestra es mas amplia

que la tomada en la investigacion.

Los resultados encontrados tienen semejanza con los hallados en Luna (2012)
en su tesis “Percepcion de la calidad de servicio en la emergencia pediatrica”.
Estudio multicéntrico, encontr6 que la calidad de servicio en la RAR es buena con un

(63%), lo que mas se han valorado son las dimensiones confiabilidad, aspectos
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tangibles y seguridad, siendo el Hospital Uldarico Roca el que mejor ha sido

valorado.

Asi mismo, los resultados no coinciden con lo sefialado por Ninamango (2015)
en su tesis “La Percepcion de la calidad de servicio de los usuarios en el consultorio
externo de medicina interna del Hospital Nacional Arzobispo Loayza”. Donde
precisa que existe insatisfaccion global de 83.9%. Las conclusiones sefialan que la
insatisfaccion es demasiada alta comparandola con previos estudios. Las expectativas
encontradas son altas en comparacion a la percepcion que tienen. Y en el estudio
actual las percepciones son altas en comparacion a las expectativas, las diferencias
de los resultados se deben a la muestra que es mas pequena del estudio realizado,

conduciendo al sesgo de resultados.

Los resultados encontrados coinciden con los establecidos por Kotler (2009) en
su teoria de las expectativas, especialmente las dimensiones que generan satisfaccion
o insatisfaccién, ya que se encontrd que las percepciones son mas altas que las
expectativas respecto al producto y/o servicios recibidos, indicando que el servicio

supera a la esperanza del cliente respecto del servicio.

Al comparar los hallazgos con la de autores y teorias que trataron las variables
estudiadas, son homogéneos, confirmando que el estudio realizado tomo los
parametros de la investigacion cientifica, fortaleciendo los resultados, siendo véalidos

para las ciencias administrativas.
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3.5 Propuesta.

PLAN DE MEJORA DE LA SATISFACCION DE USUARIOS DE
PROGRAMAS SOCIALES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
HUALGAYOC - BAMBAMARCA

Figura 36: Municipalidad Provincial Hualgayoc - Bambamarca

3.5.1 Fundamentacion.

Para la mejora de la satisfaccion de usuarios de Programas Sociales de la
Municipalidad Provincial de Hualgayoc — Bambamarca, se ha tomado en
cuenta los resultados obtenidos en la encuesta, el modelo de gestion y nivel de
satisfaccion de wusuarios, para evaluar la calidad del servicio con las
dimensiones del servicio estandarizadas que son: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Asi mismo, el plan de
mejora se basa en las teorias de Kotler, Zeithaml, Bitner y Gremler, referentes

a la gestion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

La gestion de la calidad total es un sistema orientado a los procesos
construido en base a la premisa de que la calidad es un asunto de concordancia

del producto con los requerimientos del usuario. Estos requerimientos pueden
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medirse y las desviaciones durante el proceso de produccion pueden prevenirse
mediante procesos de mejoras o redisefios. Se busca la excelencia en todos los
procesos de gestion, en las operaciones y en los procesos administrativos. Se
materializa una cultura de mejora continua en todos los aspectos del negocio.
Se crea relaciones intensas con los usuarios y proveedores. Se logra el

compromiso de todo el personal, para generar satisfaccion del usuario.

Con la propuesta de la satisfaccion de usuarios se incrementara la
productividad y desarrollo de la Municipalidad y Sub Gerencia de Programas

Sociales.

Fundamentacion en politicas para monitorear, organizar y dirigir el

trabajo:

Se Monitoreara el proceso sistematico de recolectar, analizar y utilizar
informacion para hacer seguimiento al progreso de desarrollo en los programas
sociales de la Municipalidad Provincial Hualgayoc- Bambamarca, para generar

un buen control y plan de mejora.

La organizacion consistira en la asignacion de recursos y actividades
para alcanzar los objetivos, mediante 6rganos o cargos conformados y con la
atribucion de autoridades y responsabilidades en los programas sociales de la

Municipalidad Provincial Hualgayoc- Bambamarca.

La direccion en los programas sociales se iniciara con la supervision
directa de los empleados en las actividades diarias, la eficiencia del gerente en
la direccién es un factor de importancia para lograr el éxito en esta Sub.
Gerencia. Dirigir es mandar, influir y motivar a los empleados para que
realicen tareas esenciales, es por ello que nuestra politica para monitorear,
organizar y dirigir e trabajo estd fundamentada para generar un plan de mejora
de la satisfaccion de usuarios de programas sociales de la Municipalidad

Provincial Hualgayoc — Bambamarca.

3.5.2 Descripcion de la propuesta.
Siendo los resultados del cuestionario sobre la calidad del servicio que

brinda la Municipalidad de Hualgayoc- Bambamarca de nivel regular, el
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objetivo es proponer un plan de mejora para optimizar el servicio de la
municipalidad teniendo en cuenta que para mejorar la calidad del servicio, este
se debe orientar a la satisfaccion de las necesidades del usuario presente y
futuro (Deming 1989) para incrementar la productividad y competitividad

municipal.

La presente propuesta busca contribuir a la mejora de la calidad del
servicio municipal, a partir de la mejora de las oficinas donde se atienden, la
modernizacion de los equipos, el cumplimiento de las promesas del servicio en
el tiempo previsto, la solucion sincera de los problemas de los usuarios, la
atencion y comunicacion que ofrecen los empleados municipales como

operadores del servicio, la trasmision de la confianza.

3.5.3 Resumen Ejecutivo.

El Plan de mejora de la satisfaccion de usuarios de Programas Sociales
de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc — Bambamarca, es un
instrumento cuyo objetivo central es orientar hacia el logro de los resultados
esperados y demandados por las personas, como contribucion a una mejora en

su calidad de vida.

En esta perspectiva este Plan, sustenta diferentes enfoques, de acuerdo a
las dimensiones del Desarrollo en las que interactia: Estos enfoques y los
lineamientos estratégicos, articulan el accionar de mediano plazo de la
Municipalidad Provincial de Hualgayoc — Bambamarca. La atencidn a usuarios
de programas sociales se propone implementar procesos de mejora de la
Institucionalidad Municipal, que van desde la Vision de una Institucion
moderna, la Mision que coloca a la Municipalidad Provincial de Hualgayoc —
Bambamarca. La atencion a usuarios de programas sociales se propone
implementar procesos de mejora de la Institucionalidad Municipal, que van
desde la Vision, de una Institucion moderna, la Misién que coloca a la
Municipalidad Provincial de Hualgayoc al servicio del Ciudadano, los
Objetivos como propuesta del camino que se espera alcanzar para cerrar

brechas sociales.
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En conclusion, el Plan de mejora de la satisfaccion de usuarios de
Programas Sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc -
Bambamarca, ayudard a todos y a cada uno de los servidores Publicos
Municipales a entender la magnitud del sentido estratégico de su labor
cotidiana, del agitado dia a dia, que casi siempre mantiene alejados de los

resultados que se han planificado alcanzar.

Finalmente, la elaboracion de este documento fue posible gracias a la
coordinacion e informacion proporcionada por la Sub Gerencia de Programas
Sociales y las diferentes areas que lo integran a quienes se expresa el

reconocimiento.

3.5.4 Objetivo General
Establecer lineamientos que permitan orientar la labor de los trabajadores
y mejorar la atencion otorgada al ciudadano, y a su vez proyectar una imagen y
actitud de cambio positivo al interior de la Municipalidad Provincial de
Hualgayoc-Bambamarca; y asi de esta manera contribuir a realizar una gestion

eficiente para el desarrollo integral, sostenible y planificado de la Provincia.

3.5.5 Objetivos Especificos.

e Mejorar la accesibilidad y canales de atencion al usuario de los Servicios
y Programas Sociales que brinda la Municipalidad Provincial de
Hualgayoc — Bambamarca, con la finalidad de ayudar a todos y a cada
uno de los servidores publicos municipales a entender la magnitud del
sentido estratégico de su labor cotidiana.

e (Capacitar a los trabajadores respecto a temas de Procesos
Administrativos, Etiqueta de Conducta e Imagen Institucional, a efectos
de brindar al usuario, la informacién clara, completa, oportuna y precisar,
sobre los Servicios y Programas que brinda la Sub Gerencia de
Programas Sociales, ; para que siempre se mantengan cercanos a los

resultados que se han planificado alcanzar.

3.5.6 Justificacion.
La Municipalidad Provincial de Hualgayoc — Bambamarca, durante su

vida institucional ha enfrentado muchos procesos internos y externos que han
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determinado su gestion institucional durante diferentes periodos; por lo que
partiendo del analisis estratégico se tiene que de acuerdo a las exigencias para
el desarrollo de la provincia se encuentra en plena actualizacion los
documentos de gestion (ROF, MOF, CAP, PAP, TUPA Y MAPRO), acordes
con la realidad institucional, a fin de fortalecer los procedimientos operativos
para la atencion de los servicios publicos a la poblacion, especificamente a los
USUARIOS DE LOS PROGRAMAS SOCIALES. En cuanto a los recursos
humanos son competentes, calificados y con disposicion de trabajo en equipo;
pero es necesario que se realicen capacitaciones especializadas en sistemas
administrativos, asi como también en una adecuada atencion al USUARIO,
implementando un plan de fortalecimiento de capacidades y desarrollo de
competencias; ademds debe realizarse el mejoramiento de los procesos
administrativos con la incorporacion progresiva de sistemas informaticos a los
procesos Municipales, lo que redundaré en una atencidén oportuna con calidad y

calidez a los usuarios de los Programas Sociales.

3.5.7 Desarrollo de Actividades.
El presente Plan de Mejora es aplicable en todos los o6rganos y/o
unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc-
Bambamarca, debiendo de ser aplicado especialmente por quienes tienen como

tarea recibir, atender e informar a los usuarios de programas sociales.

a) Actividad: Orientacion y mejora en la atencion del usuario de los programas
sociales en el area de Sub Gerencia de Programas Sociales.
i. Conformacién de Equipo Técnico con informacion de la Politica de la
Gestion Municipal (Administracion Moderna y Transparente)
1. Acceso del Usuario de Programas Sociales a la informacion oportuna y
adecuada de los servicios ofertados.
iii. Acceso a la atencion permanente de calidad a la poblacion usuaria de
los servicios sociales (con igualdad e inclusion social)
iv. Equipo Técnico maneja y comunica con coherencia administrativa, el
proceso del trdmite documentario con resultados oportunos y

responsables para el usuario.
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v. Permanente seguimiento y evaluacion de actividades planteadas o
promovidas.

b) Actividad: ~ Capacitacion del personal en temas relacionados a procesos
administrativos, etiqueta de conducta e imagen institucional.

i. Fortalecimiento de capacidades en temas de Gestion y Politica
Municipal, revalorando la Etica Social y el Plan Comunicacional de la
Gestion Edil y/o Municipal, vinculados a Programas Sociales.

ii. Promocion de la Gestion Municipal en sus diversas dimensiones.

iii. Fomento de la ética social en sus diversos espacios del aspecto de
servicios sociales.

iv. Promocioén del Plan Comunicacional Institucional.
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3.5.8 Cronograma de Actividades.

Tabla 38
Actividades
Items Unidad de medida | Cant. | Mes 1 Mes2 | Mes3 | Mes4 | MesS Mes 6 Resp.
01 {02 (03 (04 |05 (06|07 |08 |09 |10 |11 |12
a) Actividad :Orientaciéon y mejora
en la atencion del usuario de los
programas sociales en el area de Sub
Gerencia de Programas Sociales
1. Conformacion de Equipo Técnico | Equipo Técnico (*) 05 X | X Tesistas
ii. Acceso a la informacion Oportuna | Equipo Técnico/ 9,63 X X Tesistas
Usuario 3
iii. Acceso a la atencion Permanente | Equipo Técnico/ 9,63 X |X |[X |X |X |[X [xX |x [|X Tesistas
Usuarios (**) 3
iv. Equipo Técnico maneja y Tesistas (*)
comunica proceso de tramite Equipo Técnico (*) 05 X X X X | x X X X | x
documentario.
v. Seguimiento y Evaluacion. Miembros de Comité | 03 X X X Tesistas
b)Actividad: Capacitacion del
personal en temas relacionados a
procesos administrativos, etiqueta
de conducta e imagen institucional
i. Fortalecimiento de capacidades Equipo Técnico(*) 05 X | X X X Tesistas
ii. Promocion de Gestion Municipal. | Equipo Técnico y 35 X X X Tesistas (**)
Usuarios (**) Veedor
lii .Fomento de la Etica Social. Evento/Equipo 35 X X X Tesistas
Técnico y Usuarios
iv. Plan Comunicacional. Evento /E.T.y 35 X X Tesistas
Usuarios
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3.5.9 Presupuesto de Actividades.

Tabla 39

Presupuesto

Items Unidad de Medida Cantidad Precio Unitario | Sub Total S/. | Total General S/.
53000.00
a) Actividad: Orientacion y mejora en la
atencion del usuario de los programas
sociales en el 4rea de Sub Gerencia de
Programas Sociales.
i. Conformacion de Equipo  Técnico. Equipo Técnico (*) 05 2,000.00 2,000.00
ii. Acceso a la informacion Oportuna. Equipo Técnico/ Usuarios 9,633 1,000.00 1,000.00
111. Acceso a la atencion Permanente. Equipo Técnico/ Usuarios (**) 9,633 9,000.00 9,000.00
iv. Equipo Técnico maneja y comunica Equipo Técnico (*) 05 18,000.00 18,000.00
proceso de tramite documentario.
v. Seguimiento y Evaluacion. Miembros de Comité 03 3,000.00 3,000.00
33,000.00

b) Actividad: Capacitacion del personal en

temas relacionados a procesos

administrativos, etiqueta de conducta e
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imagen institucional.

i. Fortalecimiento de capacidades. Equipo Técnico (*) 05 2,000.00 2,000.00

ii. Promocion de Gestion Municipal. Equipo Técnico y Usuarios (**) 35 6,000.00 6,000.00

iii. Fomento de la Etica Social. Evento/Equipo Técnico y 35 6,000.00 6,000.00
Usuarios

iv. Plan Comunicacional. Evento/E.T. y Usuarios 35 6,000.00 6,000.00

20,000.00
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 Conclusiones.

La relacion que existe entre el modelo de gestion y el nivel de satisfaccion es
muy optima y se complementan ambas variables, ya que se evalud y se determind el
grado de relacion de ambas variables, donde el modelo de gestion buscod generar
bienestar a los usuarios de los programas sociales y generar satisfaccion en los

usuarios y tengan valoracion del servicio desde diferentes puntos de vista.

Se logro Identificar que el 64.00% considero que el modelo gestion es regular y
el 36.00% considero que la gestion de calidad del servicio es buena en el area de
programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc. Asi mismo se
logro identificar que el 56.00% de usuarios esta moderadamente satisfecho con el
servicio brindado y el 43.90% de usuarios esta altamente satisfecho respecto a los
servicios brindados en el area de programas sociales de la Municipalidad Provincial

de Hualgayoc.

Se encontrd que las dimensiones de modelo gestion presentan los siguientes
porcentajes, 26.00% considera que existe seguridad en servicio y el 21.00%
consideran que existe capacidad de respuesta al brindar el servicio y el 20.00%
considera la infraestructura es adecuada y el 20.00% considera que existe empatia al
brindar el servicio y el 13% considera que existe fiabilidad en el servicio brindado en

el area de programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

Se encontr6 que las dimensiones del nivel de satisfaccion del usuario presentan
los siguientes porcentajes, 57.00% corresponde al rendimiento percibido y el 42.01%
corresponde a las expectativas del usuario, indicando que las percepciones son mas
altas a las expectativas del usuario lo cual muestra que el servicio es superior a lo que
espera recibir el usuario en el area de programas sociales de la Municipalidad

Provincial de Hualgayoc.

Concluida esta investigacion y haciendo valer mi objetivo general se
fundament6 proponer un modelo de gestion que incremente el nivel de satisfaccion

de los usuarios del area de programas sociales de la Municipalidad Provincial de
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Hualgayoc — Bambamarca, 2017, en la cual se efectu6 para beneficio de la

organizacion.
4.2 Recomendaciones.

Se recomienda al Estado estandarizar el modelo de gestion en todas las areas
de programas sociales, a nivel nacional para que el servicio de calidad sea sostenible

en el tiempo, y mejore la gestion del servicio del sector publico.

Realizar investigaciones del nivel de satisfaccion de usuarios cada semestre asi
tener actualizado los datos referentes al servicio que se brinda actualmente y en

especial la percepcion del servicio y las expectativas del usuario referente al servicio.

Persistir en desarrollar talleres de capacitacion referente a calidad de servicio al
usuario dando énfasis en especial en empatia, fiabilidad en el servicio es decir
eficiencia en el servicio y cumplimiento de lo prometido ya que es una de las
dimensiones mas débil en la gestion de la calidad del servicio del area de programas

sociales.

Desarrollar programas de gestion del talento humano donde permita captar el
personal idoneo para laborar en el area de programas sociales especialmente, que

tenga competencias de servicio al usuario, en el sector publico.

Tomar como referencia los hallazgos en esta investigacion ya que son datos
validados y argumentados por la investigacion cientifica y que servirdn como
antecedentes para posteriores investigaciones que pretendan tratar el mismo tema de

estudio.
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VI

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DEL AREA DE
PROGRAMAS SOCTALES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

ANEXOS

HUALGAYOC - BAMBAMARCA

OBJETIVO: Recopilar informacion para disefiar un modelo de Gestion que permita

mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios del Area de programas sociales de la

Municipalidad Provincial de Hualgayoc — Bambamarca 2017.; por lo que se solicita de

manera cordial responda de forma objetiva los siguientes items. La informacion

suministrada sera utilizada unicamente con fines de investigacion y académicos.

Edad:

Sexo:

Cargo:

Condicion laboral:

Tiempo de servicio: afos

meses

MARQUE CON UNA (X) LA OPCION DE RESPUESTA QUE CREA CONVENIENTE

I

CUESTIONARIO MODELO DE GESTION

NO

ITEMS

Respuestas

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Los ambientes de atencion al usuario son

comodos

Los equipos con los que cuenta apoya para

? brindar un buen servicios los usuarios

3 Su presentacion es formal para atender a
los usuarios

4 Es eficiente el servicio que brinda

5 Las promesas ofrecidas son cumplidas

6 Se orienta correctamente al usuario acerca
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del servicio brindado

Cuentan con un protocolo de atencion al

7 .
usuario

8 La atencion hacia el usuario es rapida
Tiene usted pleno conocimiento de los

9 elementos que contemplan el servicio que
esta otorgando a los usuarios

o Se ha asignado personal especial para la
prestacion del servicio

1 Los usuarios tienen la creencia de que sus
peticiones seran atendidas

. Cree usted que genera confianza al atender
a los usuarios

;3 La atencion brindada es hacia los usuarios
es personalizada

" Utiliza un lenguaje claro y entendible al
atender a los usuarios

s Realiza preguntas a los usuarios para

identificar si ha entendido lo sefalado

Elaboracién propia.
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DEL AREA DE PROGRAMAS
SOCTALES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUALGAYOC -
BAMBAMARCA

OBJETIVO: Recopilar informacion para disefiar un modelo de Gestion que permita
mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios del Area de programas sociales de la
Municipalidad Provincial de Hualgayoc — Bambamarca 2017.; por lo que se solicita de
manera cordial responda de forma objetiva los siguientes items. La informacion

suministrada sera utilizada unicamente con fines de investigacion y académicos.

Edad:

Sexo:

Cargo:

Condicion laboral:

Tiempo de servicio: anos meses

MARQUE CON UNA (X) LA OPCION DE RESPUESTA QUE CREA CONVENIENTE

II. CUESTIONARIO NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS

Respuestas
= =) =] =)
= S |5 = = =
N° ITEMS .. S| 5 |8 2| & g
g 32 ) G o= = o= 2z
- 2 [ & 2 2z 2z
2 2 o *; - - = £
- = 2 < S <
< @»n 2] @»
@ 4 |z 2| = k=

(Como se siente con la atencion recibida

en el area de programas sociales?

(Cual es su nivel de satisfaccion respecto
2 | ala atencion brindada por el personal del

area de programas sociales?

(Referente a la diversidad de servicios
3 | que otorga el area de programas sociales

usted se encuentra?

(En cuanto a si los ambientes fueron
4 | comodos para su atencion usted se

considera?

(La higiene y limpieza del area de

programas sociales?
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(Al comunicarse con los trabajadores del

° area de programas sociales se siente?
(Al comunicarse con el jefe del area de
! programas sociales se siente?
(En cuanto al profesionalismo del
8 | personal del 4rea de programas sociales al
atenderlo usted se siente?
(En cuanto a la presentacion del personal
’ usted se encuentra?
(Como se encuentra en lo referente a la
10 | confianza que le brinda el personal del
area de programas sociales?
11 | ¢El servicio brindado es oportuno?
(En cuanto a la solucion de quejas y
2 reclamos usted se siente?
(En referencia a la calidad de servicio
13
usted se encuentra?
(En cuanto a la rapidez con que se le
. atiende usted se considera?
(Referente a la satisfaccion de sus
P necesidades usted se encuentra?
(En cuanto a la accesibilidad de los
16 | servicios del area de programas sociales

usted se considera?

Elaboracion propia.
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ACTA DE APROBACION

B UNIVERSIDAD
/ SENOR DE SIPAN

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE INFORME DE INVESTIGACION

Yo, MBA. Ricardo Rivera Tantachuco, docente de la asignatura de
Investigacion IT de la EAP de Administracion y revisor de la investigacion aprobada mediante
Resolucion N° 1742 - 2016/0983-USS, presentada por el (los) estudiante(s) Blanco Blanco
Liliana Elita y Soto Leiva Carmela, titulada Modelo de gestion y nivel de satisfaccion de

usuarios del drea de programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc.

Puedo constar que la misma tiene un indice de similitud del 13% verificable en

el reporte final del anlisis de originalidad mediante el programa Tumnitin.
Por lo que concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen

plagio y cumple con lo establecido en la Resolucién Rectoral N° 007-2017/USS, que aprueba
las politicas para evitar plagio y uso de turnitin en la USS, para el afio 2017.

Pimentel, 06 de octubre de 2017

Z
cléeean

o T —
vera Tantachuco Ricardo

DNIN® 17634312

Nota. Autorizado por el Sefior Decano de la FACEM: 27-03-2017-(tramite documentario)

Figura I: Acta de aprobacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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S

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 1742 -FACEM-USS-2016

Chiclayo, 18 de noviembre del 2016.

VISTO:

El oficio N°® 0982-2018/FACEM-DA-USS, de fecha 16 de naviembre ce 2015, presentado por el
Mg. Mirko Merina NUfez, Director de la Escuela Académico Profesional de Administracion, en el
que solicita la aprobacién de los proyecto de tesis de los sstudiantes del 1X ciclo dal Programa de

Segunda Titulacién de Administracion - sede Bambamarca, correspondiente al semestrs
académico 20151l y;

CONSIDERANDO:

Que, en 2l articulo N° 44 del Reglamento de Investigacion de la USS a Ia letra dice: La seleccion
del tema de investigacion debera corresponder a las Lineas de investigacién de la Escueia
Académico Profesional, Facultad y de la Universidad. Los estudiantes pueden realizar sus
investigaciones de tesis de manera individual o de parss.

Que, en el articulo N° 50, del Regiamento mencionado en el pérrafo precedente, indica qus al
estudiante es el responsable de la elaboracion y ejecucién del proyecto de tesis, ademas de
la presentacion y sustentacion del informe final de la misma. Debera aplicar los criterios de rigor
cientifico y los principios éticos durante tode el proceso de investigacion cientifica,

Estando 2 lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las ndrmas y
reglamentos vigentas;

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los Proysctos de Tesis de los astuciantes del X ciclo dai
Programa de Segunda Titulacidn de Administracion- sede Bamoamarsa, ccrrespondients ai
semestre academico 2018-ll, segln se detaila en relacian agjunta.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.
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REPORTE TURNITIN

Modelo de gestion y nivel de satisfaccién de usuarios del area
de programas sociales de la municipalidad provincial de
Hualgayoc

INFORME DE ORIGINALIDAD

13« 10. o, 114

INDICE DE SIMILIT UD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INT ERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

il Submitted to Universidad Cesar Vallejo 4
%

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Senor de Sipan 30/
]

Trabajo del estudiante

el

alicia.concytec.gob.pe 1 o
0

Fuente de Internet

&

repositorio.uahurtado.cl 1 of
0

Fuente de Internet

&

dspace.unitru.edu.pe 14
0

Fuente de Internet

&

Submitted to Universidad Nacional del Centro
del Peru

Trabajo del estudiante

<1 %

www.congreso.gob.pe < 1 .
Fuente de Internet %o

B B

Submitted to Pontificia Universidad Catolica

-]

Figura 2: Reporte turnitin.

Fuente: Elaboracion propia.
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DECLARACION JURADA

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor Autpres

| Blanco Blanco Liliana Elita ]

Apellidos y nombres

| arerrsa | [ 2151811979 | Presencial |
DNI N° Codigo N° Modalidad de estudio
| Soto Leiva Carmela —l
Apellidos y nombres
17632695 l | 2151813001 l I Presencial I
DNI N° Codigo N° Modalidad de estudio
| Administracion —l

Escuela Académico Profesional

| Ciencias Empresariales |
Facultad de la Universidad Sefior de Sipan

Ciclo X
DATOS DE LA INVESTIGACION

Proyecto de investigacion | Informe de investigacion Il

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:
1. Soy autor o autores del proyecto e informe de investigacion titulado:
MODELO DE GESTION Y NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS DEL AREA DE
PROGRAMAS SOCIALES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUALGAYOC.
La misma que presento para optar el grado de:

Titulo de Licenciados en Administracion.

2. Que el proyecto y/o informe de investigacion citado, ha cumplido con Ia rigurosidad cientifica
que la universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por
Ley.

3. Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o
falsificacion en la elaboracion del proyecto y/o informe de tesis.

4. Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son auténticos y
originales, no han sido publicados ni presentados anteriormente para optar algin grado
académico previo al titulo profesional.

Me someto a la aplicacion de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comision de
algun delito en contra de los derechos del autor.

Blanco Blanco Liliana Elita ; SotoLeiva Carmela
DNIN° 47617524 : DNI N° 17632695

Figura 3: Declaracion Jurada.

Fuente: Elaboracion propia.
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JUICIO DE EXP. 1

— [IkiAvA Do € BABH JELARDE |
. B .
TITULO O GRADO ACADEMICO: I )—\EtMCMDA €n ﬁ\G)MthSTﬂAt!ﬂUI
4 3 2 1
|VARIABLE/DIMENSION/INDICADOR/IT
N°__|EM/ALTERNATIVA EXCELENTE | BUENA | REGULAR [INADECUADA
1 |CONSISTENCIA INTERNA ]
2 [LAS MOTIVACIONES X
3 [LAS PROBLEMATIZACIONES X
4 |GRAMATICA X
5 [RELEVANCIA X
TOTAL 0 4 1 2
LIKER 0 12 2 0 14 | BUENA
TeAP n LL2Y-

Figura 4: Juicio de expertos 1

Fuente: Elaboracion propia.
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JUICIO DE EXP. 2

NOMBRE: Che7Th L1267 CHUBLIRWA GO1CO cH éﬁi
TITULO © GRADO ACADEMICO: |ECBHCIAOA eV POMINISTeA CCION l
4 3 2 1
VARIABLE/DIMENSION/INDICADOR/IT
N' |EM/ALTERNATIVA EXCELENTE | BUENA | REGULAR | INADECUADA
1 _|CONSISTENCIA INTERNA X
2_|LAS MOTIVACIONES X
3 |LAS PROBLEMATIZACIONES X
4 |GRAMATICA X
S [RELEVANCIA X
TOTAL 0 [ 1 2
LIKER 0 12 2 0 14 | BUENA |
Chabed
,—-"——'—.—_‘—_—_)
Cagphi
J

Figura 5: Juicio de expertos 2

Fuente: Elaboracion propia.
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JUICIO DE EXPERTOS 3

NOMBRE: [E0IN5ON HENR] CARuATuLCA CoRamel |
TITULO O GRADO ACADEMICO: ] LICEnCIADO EN ADMINISTRACION l
4 3 2 1
VARIABLE/DIMENSION/INDICADOR/IT
N°  [EM/ALTERNATIVA EXCELENTE | BUENA | REGULAR | INADECUADA
1_|CONSISTENCIA INTERNA X
2 |LAS MOTIVACIONES X
3 |LAS PROBLEMATIZACIONES X
4 |GRAMATICA X
5 |RELEVANCIA X
TOTAL 2
LIKER 0 14 BUENA |

Figura 6: Juicio de expertos 3

Fuente: Elaboracion propia.
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PROGRAMAS SOCIALES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUALGAYOC.,
presentado y aprobado en el afio 2018, como requisito para optar el Titulo de Licenciados
en Administracion, de la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Escuela Académico
Profesional de Administracion por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al
Centro de Informacioén de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollc de la
presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al
mundo la produccién intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado,
a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
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NUMERO DE
APELLIDOS Y NOMBRES DOCUMENTO DE FIRMA
IDENTIDAD

47617524

BLANCO BLANCO LILIANA ELITA

SOTO LEIVA CARMELA 17632695 ‘ ;(Zf}g 1

Figura 7: Autorizacion de autores.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 8: Matriz de consistencia.
Fuente: Elaboracion propia.

115




APLICANDO ENCUESTA

Figura 9: Aplicando encuesta a los colaboradores del Area de Programas Sociales
de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc — Bambamarca.

Fuente: Elaboracion propia.
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APLICANDO ENCUESTA
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Figura 10: Aplicando encuesta a los colaboradores del area de programas sociales de la
municipalidad provincial de Hualgayoc — Bambamarca.

Fuente: Elaboracion propia.
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