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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado:

Dando cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad Privada Norbert Wiener para optar el grado de licenciada en Administracion y
Negocios Internacionales, presento la investigacion holistica titulada: Calidad de servicio al
ciudadano en la Municipalidad distrital de Barranco, Lima 2018. La investigacion tiene como
objetivo fundamental: Proponer un plan de calidad de servicio en la Municipalidad distrital de

Barranco, Barranco, 2018.

La presente investigacion esté estructurada en nueve capitulos: en el primer capitulo se plantea
el problema de la investigacion, lo cual abarca la identificacion y formulacion del problema,
los objetivos vy la justificacion. El segundo capitulo esta formado por el marco teorico, donde
se plantea el sustento teorico, antecedentes y marco conceptual. El tercer capitulo esta
formado por el método en que se desarroll6 la investigacion. El cuarto capitulo incluye
descripcién, marco legal, informacion econémica y proyectos actuales de la Municipalidad. El
quinto capitulo incluye todo el trabajo de campo el diagnostico cuantitativo, cualitativo y la
triangulacion de datos obteniendo como resultado el diagnostico final. En el sexto capitulo
plantea la propuesta denominada “Ciudadano, te mereces el mejor servicio”. En el septimo
capitulo se plantea la discusion que esta conformada por la triangulacion del diagnéstico final,
la propuesta y los fundamentos tedricos. En el octavo capitulo presenta las conclusiones y
sugerencias del trabajo de investigacion y por ultimo el capitulo nueve se detallan las

referencias bibliograficas y los anexos correspondientes en la investigacion desarrollada.

Br. Nicole Fiorella Mufioz Zevallos
DNI: 73694396
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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general proponer un plan en calidad
de servicio en la Municipalidad distrital de Barranco, Barranco, 2018, ya que dia a dia los
ciudadanos buscan satisfacer de manera eficiente sus necesidades en cuanto al servicio que se
ofrece en la Municipalidad distrital de Barranco; es por esta razon que se propone utilizar
herramientas que mejoren la calidad de servicio.

Para el desarrollo de la investigacién se utilizo el sintagma holistico, con un enfoque
mixto, de tipo comprensivo y de nivel proyectivo a través de un método analitico; el tamafio
de la muestra fue de 102 ciudadanos de sexo femenino y masculino y de un rango de edades
de 25-30 afios, 31-35 afios y 36 afios a mas. Para ello, se aplico la encuesta para los
ciudadanos que visitan la Municipalidad y la entrevista fue dirigida a 03 expertos que dentro
de ellos se encuentra el Gerente Municipal, el Secretario General y el jefe del Area de
Administracion Documentaria y Archivo, lo cual permitié detectar los problemas y formular la
propuesta.

El problema que se identifico esta relacionado con los canales de atencion, la falta de
capacitacion al personal y la escasez de aplicativos informaticos, por tal motivo se busca dar
solucidn a través de un plan en calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Barranco,
lo cual consistio en disefiar los canales de atencién para la atencion al ciudadano. Asimismo,
se propone realizar la induccion al personal sobre los servicios que brinda la Municipalidad,
dandoles mejores alcances e informacion de primera mano y por Gltimo se propone disefiar un
aplicativo web para la atencion del ciudadano.

Palabras clave: Calidad, servicio, gestion de clientes, calidad de servicio, servicio publico,

empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta, tangible.
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Abstract

The present research work has as a general objective to propose a service quality plan in the
District Municipality of Barranco, Barranco, 2018, since day by day citizens seek to efficiently
satisfy their needs regarding the service offered in the District Municipality of Barranco; it is

for this reason that it is proposed to use tools that improve the quality of service.

For the development of the research the holistic syntagma was used, with a mixed
approach, of a comprehensive type and of a projective level through an analytical method; the
sample size was 102 citizens of female and male and of a range of ages of 25-30 years, 31-35
years and 36 years of age. For this purpose, the survey was applied for the citizens who visit
the Municipality and the interview was addressed to 03 experts that include the Municipal
Manager, the General Secretary and the Head of the Documentary Administration and Archive

Area, which allowed to detect the problems and formulate the proposal.

The problem that was identified is related to the service channels, the lack of staff
training and the scarcity of computer applications, for this reason it is sought to provide a
solution through a service quality plan in the District Municipality of Barranco, which
consisted in designing the care channels for citizen attention. Likewise, it is proposed to
induce the staff on the services provided by the Municipality, giving them better scopes and

first-hand information and finally proposes to design a web application for citizen attention.

Keywords: Quality, service, customer management, quality of service, public service,

empathy, reliability, responsiveness, tangible.
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Introduccion
La presente investigacion se basa en la mejora de la Calidad de servicio al ciudadano en la
Municipalidad distrital de Barranco, Lima 2018, el cual tiene como objetivo general, proponer
un plan de calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Barranco, Barranco, 2018.

Para la investigacion se analizé la categoria calidad de servicio. Por tal motivo, se
consider6 a la RAE (2018) que conceptualiza a la calidad como una cualidad o grupo de
cualidades inseparables y que de acuerdo con la prioridad permite darle valor. Ademas, se
considero al autor Molina (2011) quien define como al servicio como una fuente de respuesta
que satisface una necesidad. Por otro lado, el autor Alvarez (2006) conceptualiza la calidad de
servicio como la representacion de un ciclo de mejora en una organizacion para satisfacer la

necesidad de los clientes, en este caso se satisface las necesidades de los ciudadanos.

Asimismo, se identifico los problemas que se presentan en la Municipalidad como los
canales de atencion, los colaboradores no se encuentran capacitados y que presenta escasos
aplicativos informaticos y equipos modernos, para lo cual se determind cuatro subcategorias

de investigacion tales como: empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y tangible.

Estos problemas seran resueltos mediante la propuesta denominada: “Ciudadano, te
mereces el mejor servicio”, el cual consiste disefiar los canales de atencion para la atencién al
ciudadano y brindar la mejor induccion al personal sobre los servicios que brinda la

Municipalidad.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



17

1.1 Problema de investigacién

1.1.1 Identificacion del problema ideal

A nivel mundial se esta produciendo una gran transformacion econémica, politica y social; se
estan implementando nuevos conocimientos, modelos de gestion comercial, como también la
pretension de la calidad en el servicio que se le brinda al ciudadano. Todo ello, surge como
antecedente del proceso de globalizacion, el cual une sociedades, culturas y economias de
distintos paises.

Segun el indice de Globalizacion 2017 (1G) obtenido por el KOF Swiss Economic
Institute cuyo objetivo es medir la globalizacién de un pais a nivel econémico, social y
politico, en tal sentido la escala establecida fue del 1 al 100, por ende los resultados arrojaron
que Holanda ocupa el primer lugar con el puntaje del 92.8, esto quiere decir que es un pais con
un alto grado de apertura comercial, con gran proporcion de poblacion extranjera y con buena
participacion en organismos internacionales, ademas los resultados en America Latina
evidenciaron que el pais con mayor indice de globalizacion es Chile, ocupando el puesto 40°,
mientras que Peru tiene un indice menor, encontrandose en el puesto 60°, esto quiere decir que
nuestro pais posee pocas inversiones con empresas internacionales. En consecuencia, el Peru
aun no ha logrado adaptarse a los cambios que se vienen realizando en el mundo, esto por la
cultura de las personas, las costumbres, el temor a ser invadidos por otras econémicas, entre

otros aspectos que limitan o merman la globalizacion del pais.

Cabe precisar que a nivel del Gobierno nacional se establecié como meta primordial
que todas las instituciones trabajen en conjunto, mas aun coordinadas, de tal forma que
guiandose por un modelo de gestion permita manejar una politica de calidad en la

Administracion Publica, que es aclamada por los ciudadanos, quienes muchas veces han
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mostrado su malestar por el pésimo servicio y poca coordinacion entre las entidades

gubernamentales.

Por otra parte, es meritorio sefialar que dentro del Poder ejecutivo se encuentra la
PCM, quién es responsable de coordinar de las politicas. Del mismo modo dentro de las
oficinas que pertenecen a la PCM se encuentra la SGP, esta es el 6rgano que, en relacion con
las instituciones publicas, dirige el proceso de modernizacion de la administracion pablica y

del Estado con el fin que el ciudadano reciba un servicio de excelencia.

Cabe sefialar que en las entidades estatales, el servicio es brindado por los
colaboradores, sin embargo, de acuerdo con el marco legal vigente existe una gran diversidad
de normas para contratar al personal y ello marca la diferencia al momento de recibir los
haberes u honorarios, lo cual genera conflictos internos y desanimo, hecho que luego se refleja
al momento de atender a los ciudadanos que visitan las entidades por tener que realizar algin

tramite.

Esta realidad no es ajena en la Municipalidad de Barranco, ya que presenta una
problematica similar a la descrita, porque siendo una institucion que brinda servicios en
beneficio del distrito en concordancia con los planes nacionales, presenta deficiencias en la
calidad de servicios administrativos y atencién al administrado, debilitando asi los objetivos
propuestos y los plazos de ley. Por otro lado, el manejo de los niveles jerarquicos incrementa
este efecto ya que, al contar con excesivos cargos de confianza, no se cumple a cabalidad las
funciones determinadas ROF, y solo desarrollan procedimientos por costumbre, faltando a las

politicas de la organizacion.



19

Tomando en cuenta lo detallado, se puede contar con una vision general de la situacion de la
municipalidad objeto de estudio y de la problemética que enfrenta, la descripcion de los
procesos Y realidades particulares de esta institucion servira a esta investigacion a establecer el

nivel calidad de los servicios que se brindan.

1.1.2 Formulacion del problema

¢Como mejorar la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Barranco,
Lima 2018?

1.2 Obijetivos

1.2.1 Objetivo general

Proponer un plan de calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Barranco, Lima, 2018
1.2.2 Objetivos especificos

Diagnosticar el contexto real sobre calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de
Barranco.

Conceptualizar las herramientas de gestion que se obtengan.

Diseniar el plan de calidad de servicio de bajo una estructura holistica viable y consistente.
Validar los instrumentos de la investigacion y validar lo que se propone a través de las
encuestas y los expertos.

1.3 Justificacion

Para esta investigacion se ejecutara un estudio completo, lo cual, se propone medir la
satisfaccion de servicio al ciudadano mediante encuestas.

1.3.1 Justificacién metodologica

Ademaés, se propone una investigacion holistica desarrollada a través de enfoque mixto,

fundada en recopilar informacion, analizarla y relacionar datos; que nos ayudara a determinar
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el nivel de calidad del servicio. Esta investigacion es holistica porque integra momentos de un
ciclo continuo, momentos Ilamados holotipos que se derivan de los objetivos basicos en una
investigacion, de tal modo que cada uno esté interconectado y retornen al punto de inicio. La
investigacion holistica dard como resultado una propuesta integral y serd analizada desde

diversas perspectivas para dar solucion a la problemaética.

1.3.2 Justificacién préctica

También permitira la capacitacion de colaboradores para dar solucion a cualquier problema
que se presente, obteniendo como resultado mayor la satisfaccion del ciudadano. Esta
investigacion procura analizar la problematica descrita a través del instrumento denominado
encuestas y guia de entrevista, lo cual permite alcanzar efectos e implementar una propuesta
que consiste en aplicar un plan de atencion al ciudadano para la Municipalidad distrital de
Barranco, basado en herramientas y modelos de gestion, y ademas reducira el nivel de quejas

y reclamaciones que desprestigia a la institucion publica.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 Marco tedrico

2.1.1 Sustento teorico

Teoria burocratica

La teoria de la burocracia sostenida por Weber, estad fundamentada en un enfoque racional que
tiene por finalidad desarrollar la excelencia en la trascendencia de las metas propuestas, de tal
manera que se interconecten con los medios necesarios a los modelos de gestion. Ademas,
para el cumplimiento de los objetivos debe existir colaboracion entre el personal de cada

unidad organica y se debe respetar la jerarquia de la organizacion. (Chiavenato, 2012)

La burocracia se aplica como caracter legal en las normas y la jerarquizacion de la
autoridad manifestando la cooperacion con las personas de la organizacion. Ademas, es de

suma importancia porque brinda un anélisis de niveles en la organizacion.

Teoria APO

La teoria de APO sostenida por Drucker esta basada en el cumplimiento de objetivos comunes
de una organizacion. Dichos objetivos deben estar interrelacionados con la actividad que se le
designa a cada colaborador de tal forma que se obtengan resultados satisfactorios.

(Chiavenato, 2012)

La teoria se aplica como guia para el cumplimiento de objetivos, que seran
desarrollados por cada colaborador de la organizacion, en base a sus actividades y
responsabilidades. Asimismo, esta teoria evalla si los resultados alcanzados cumplen con las

metas.
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Teoria Sistemas

La teoria de Sistemas sostenida por Bertalanffy estd establecida en proposiciones que se
integran, con la finalidad de aplicarlas a una realidad que nace de la percepcién de la persona.
Por ende, estas proposiciones formaran un grupo ordenado de procedimientos en base a la

definicion material o conceptual de cada individuo. (Chiavenato, 2012)

La teoria se aplica en la realidad empirica del ser humano desarrollando formulaciones
conceptuales y proposiciones integradas entre si. Ademas, los sistemas generan soluciones

practicas para la toma de decisiones.

Teoria Relaciones Humanas

La teoria de Relaciones Humanas sostenida por Mayo estd cimentada en dominacién de la
persona a causa de la organizacién industrial y el desarrollo de tecnologias. (Chiavenato,

2012)

La teoria se aplica en los problemas humanos, sociopoliticos de la civilizacion de las
personas. En una organizacién, esta teoria juega un papel importante porque explota las

habilidades, experiencias y conocimientos de cada colaborador.

Teoria de Colas

La teoria de colas sostenida por Krarup esta orientada a cuidar los puntos de demora en el
transcurso del servicio brindado por la organizacion. Este tiempo de demora debe ser
controlado para no generar un malestar o mala atencién en una organizacion. (Chiavenato,

2012)
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La teoria de colas se aplica en condiciones de afluencia en determinadas etapas del proceso de
un servicio. Cuando ocurre esta afluencia, es alli donde se manifiesta las mejores estrategias

para mitigar la situacion.

2.1.2 Antecedentes

Nacionales

Segun Solis (2017) en su investigacion Mejora de la Calidad de servicio en una empresa de
alimentos, Los Olivos 2017. Para el progreso de la investigacion se utilizo el enfoque mixto
con un disefio transversal no experimental, tipo de investigacion fue aplicada con un método
holistico, con un muestreo no probabilistico de 30 clientes de la empresa de alimentos del
distrito de Los Olivos, lo cual utilizé el instrumento técnico de entrevista, cuestionario y
evaluacion de expertos. Asimismo, se aprecia como resultado que la calidad restaurante es
regular y se quiere llegar a un nivel éptimo del 100%, con el desarrollo de la propuesta se
espera alcanzar a un 90%. Finalmente, se concluye que la propuesta de un manual de calidad

brinda solucién a la problematica encontrada.

Segun, Cisneros (2017) en su investigacion Mejora continua de la calidad del proceso
de atencion de los asesores de la empresa Teleatento S.A.C. Ate, 2017. Para el progreso de la
investigacion se utilizé el enfoque mixto con un disefio transversal-longitudinal, tipo de
investigacion fue aplicada con un método holistico, con un muestreo no probabilistico-por
conveniencia con 50 asesores de la empresa Teleatento S.A.C. Ate, 2017. Ademas, con una
poblacion de estudio de 290 asesores, lo cual utilizo el instrumento de cuestionario y encuesta.
Asimismo, se aprecia como resultado que el nivel de satisfaccion del cliente es regular con un

54%, el valor de deficiente con un 4%, que no deberia de existir ya que bastara con el regular.
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Finalmente, se concluye que la propuesta de mejora continua en el proceso de atencion
mediante el ciclo PHVA de Deming y las actividades que lo acomparian fueron registradas en

el manual que servira de guia para los asesores.

Segn Guzman (2014) en su investigacion Propuesta de mejora de los procesos de la
Plataforma de Atencion al Ciudadano en una municipalidad distrital de la provincia de Lima.
Para el progreso de la investigacion, se utilizé el enfoque mixto con un disefio transversal, tipo
de investigacion fue aplicada con un método holistico con un muestreo no probabilistico de
207 personas en una municipalidad distrital de la provincia de Lima, lo cual utilizd el
instrumento técnico de encuestas. Asimismo, se aprecia como resultado que las tres (03)
principales causas son: el personal sin competencias necesarias (34%), la falta de aplicacion de
metodologias de atencidn (26%) y la falta de control de procesos (13%). Todo ello surge por
la aplicacion del Diagrama Causa- Efecto de Ishikawa y el Diagrama de Pareto. Finalmente, se
concluye que la propuesta de mejora basada en la filosofia de Manufactura Esbelta, las 5°S

permite medir la calidad de servicio a priori y posteriori.

Segun Aznaran (2016) en su investigacion Influencia de la Calidad del servicio en la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital del Porvenir. Para el progreso de la
investigacion, se utilizo el enfoque mixto con tipo de investigacion fue aplicada con método
holistico, con un muestreo no probabilistico de 80 personas en la Municipalidad Distrital del
Porvenir. Ademas, con una poblacién de 164931 personas, lo cual utilizd el instrumento

técnico de encuestas. Asimismo, se aprecia como resultado que la calidad de es percibida
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satisfactoriamente. Finalmente, se concluye que la calidad del servicio si influye en la

satisfaccion de los interesados.

Segun Calero (2015) en su investigacion Gestion Administrativa y Calidad de los
Servicios en La Municipalidad Provincial de Huaral en el Afio 2015. Para el progreso de la
investigacion, se utilizé el enfoque mixto con un disefio No experimental y transversal, tipo de
investigacion fue aplicada con un método holistico con un muestreo no probabilistico de 65
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaral en el afio 2015, lo cual utilizd el
instrumento técnico de entrevista y cuestionario. Asimismo, se aprecia en relacién con la
capacitacion del personal, la gran colectividad declara estar capacitado para brindar un buen
servicio al usuario con un porcentaje de 65 %. Finalmente, se concluye que la calidad de
servicios es importante porque los interesados necesitan que le ofrezcamos una buena atencion

y darle lo que verdaderamente necesitan.

Internacionales

Segun Reyes (2014) en su investigacion Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion
del cliente de la Asociacion Share, Sede Huehuetenango. Para el progreso de la investigacion,
se utilizo el enfoque mixto con un disefio transversal no experimental, tipo de investigacion
fue aplicada con método holistico, con un muestreo no probabilistico de 100 clientes en la
asociacion SHARE. Ademas, con una poblacion de 200 clientes, lo cual utilizé el instrumento
técnico de boletas de opinidn y entrevistas. Asimismo, se aprecia como resultado que la

calidad del servicio aumenta la satisfaccion del usuario en la asociacion SHARE, sede
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Huehuetenango. Finalmente, se concluye que la asociacion SHARE varia para inmovilizar a

sus clientes y asi conservarlos.

Segln Sanchez (2017) en su investigacion Evaluacion de la Calidad de Servicio al
Cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa. Para el progreso de la
investigacion, se utilizo el enfoque mixto con tipo de investigacién fue aplicada con método
holistico, con un muestreo no probabilistico de 70 clientes, lo cual utilizé el instrumento
técnico de cuestionario. Asimismo, se aprecia como resultado que el indice de calidad del
servicio tiene un valor de -0.18, el cual indica que las expectativas no superan las percepciones
de los clientes. Finalmente, se concluye que la brecha de insatisfaccion promedio tiene un

valor de -0.17.

Segun Espinoza (2014) en su investigacion Aplicacion de un programa sobre control
de calidad para un grupo de Trabajadores de planta de una fabrica de alimentos. Para el
progreso de la investigacion, se utilizé el enfoque mixto con un disefio cuasi-experimental,
tipo de investigacion fue aplicada con método holistico un muestreo no probabilistico de 70
colaboradores de una fébrica de alimentos, lo cual utilizd el instrumento técnico de
cuestionario. Asimismo, se aprecia como resultado que la metodologia de mejora continua
implementada es eficiente y efectiva. Finalmente, se concluye que existe diferencia antes y
después de implementar un programa en el indicador de Buenas Practicas de Manufactura

(BPM).
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Segln Abad y Pincay (2014) en su investigacion Analisis de Calidad del Servicio al cliente
interno y externo para la propuesta de modelo de gestién de calidad de una empresa de
seguros de Guayaquil. Para el progreso de la investigacion, se utilizd el enfoque mixto
descriptiva-analitica, tipo de investigacion aplicada con método holistico un muestreo no
probabilistico de 83 empleados, lo cual utilizo el instrumento de encuestas. Asimismo, se
aprecia como resultado que el personal que trabaja en estas areas no tiene una buena actitud
frente a los demas departamentos de la organizacion, motivos que pueden ser los causales de
la baja percepcion en cuanto a calidad de servicio. Finalmente, se evidencia deficiencias en
calidad de servicio y cultura organizacional, causas que estan influyendo en el incumplimiento

en un 80% de la produccion emitida con relacion al presupuesto establecido para el afio 2013.

Segun Rojas (2015) en su investigacion Un modelo de satisfaccion de usuarios como
herramienta de apoyo a la gestion de una Municipalidad: Analisis de los servicios entregados
en edificio consistorial y departamento de desarrollo social de la municipalidad de lo prado.
Para el progreso de la investigacion se utilizo el enfoque mixto transversal no experimental,
tipo de investigacion aplicada con método holistico un muestreo no probabilistico de 340
usuarios, lo cual utilizé el instrumento de encuestas. Asimismo, se aprecia como resultado que
el factor organizativo es el que mas incide en la Satisfaccion, distanciandose a o menos 0,20
puntos respecto de los otros factores que determinan la Satisfaccion (factor humano y factor
espacios fisicos). Finalmente, se concluye que el modelo propuesto del estudio cuenta con
validez y fiabilidad estadistica para la muestra aplicada y se logra explicar la varianza del
factor Satisfaccion en un 82,4%, por lo que el modelo podra ser aplicado, en lo posible, a una

muestra probabilistica que permita inferir hacia la poblacion.
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2.1.3 Marco conceptual

Calidad

La calidad conceptualizada por la Real Academia Espafiola es una cualidad o grupo de
cualidades inseparables a algo, cuya propiedad permite darle valor. Esto quiere decir que la
calidad se manifiesta como una capacidad que tiene un objeto para satisfacer necesidades.

(RAE, 2018)

La calidad se aplica como caracter subjetivo, debido que se concibe como una

capacidad de interaccion entre uno o mas individuos, también como capacidad para pensar.

Por otra parte, la calidad en el servicio conceptualizada por Keith contempla un solo

sentido con la aplicacién de lecciones mas atrevidas y con direccién empresarial (Keith, 1991)

La calidad se aplica como una obra sintetizada en conseguir mejores clientes dentro del

mercado, ya sea nacional o internacionalmente.

Servicio

El servicio conceptualizado por Molina es una fuente de respuesta que satisface la necesidad
del mercado y de las organizaciones, de tal manera que contemplen a través de ello una
estrategia eficiente en el mercado. (Molina, 2011)

El servicio se aplica como una fuente de satisfaccién de necesidad, las cuales son
generadas por distintas situaciones en la vida del ciudadano. En ese sentido, se busca la mejor
estrategia en la empresa para repercutir dicha necesidad.

Gestion de clientes
La gestion de clientes conceptualizada por Lira es un proceso por el cual el cliente se convierte

en el cliente méas fiel de la empresa con la finalidad de generar mayor rentabilidad y buena
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relacion a traves de estrategias de marketing que ayudan a vincularlo ain més. Dentro de este
ciclo, se puede apreciar etapas que conllevaran al fin primordial que es satisfacer al 100% al

cliente. (Lira, 2009)

La gestion de clientes se aplica como proceso de mejora por lo cual se debe tener en
consideracién su concepto, asi como su finalidad. Ademas, es aplicable para incrementar el

lazo con los clientes a través de mecanismos estratégicos.

Calidad de servicio
La calidad de servicio conceptualizada por Alvarez representa un ciclo de mejora en una
organizacion, de tal forma que se anticipe a las necesidades de los clientes, es decir antes de
que el cliente desarrolle su necesidad, la empresa ya debe tener una opcién para satisfacer
dicha necesidad. (Alvarez, 2006)

La calidad de servicio se aplica en una realidad organizativa, la cual busca el mayor
valor de cada producto y/o servicio en cada entidad del estado.
Servicio publico
El servicio publico conceptualizada por la Real Academia Espafiola es una accién que se lleva
a cabo por la administracién regulada por normativa de ley dentro de una organizacion, con la
finalidad de satisfacer necesidades de un grupo de personas y en beneficio a la comunidad.
Ademas, cada accion debe estar relacionada con los jefes de estado, quienes son los
encargados de ejecutarla de manera eficaz y eficiente. (RAE, 2018)

El servicio publico se aplica como una actividad desarrollada en las entidades del

estado, las cuales buscan satisfacer las necesidades e inquietudes del ciudadano.
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Empatia
La empatia conceptualizada por la Real Academia Espafiola es un cualidad de ponerse en el
lugar de la otra personas compartiendo sus sentimientos y/u opiniones de acuerdo a la
situacion en la que se encuentre. (RAE, 2018)

La empatia se aplica como una cualidad del ser humano, en la cual se identifica con los

sentimientos de otra persona.

Fiabilidad
La fiabilidad conceptualizada por la Real Academia Espafiola es la probabilidad de que las
funciones de un sistema o aparato se cumplan bajo ciertas condiciones durante un tiempo
determinado. (RAE, 2018)

La fiabilidad se aplica como una probabilidad de funcionamiento, en la cual se tiene

que establecer criterios de cumplimiento.

Capacidad de respuesta
La capacidad de respuesta conceptualizada por Drucker es la actitud para apoyar a los clientes
brindando un servicio rapido y cumpliendo el tiempo en cuanto a los compromisos que se
pactaron con la organizacidn. Asimismo, este compromiso se pacta a través de una solicitud de
informacion y/o acuerdo establecido entre la organizacion y el cliente. (Drucker, 1990)

La capacidad de respuesta se aplica en la relacion entre cliente y la organizacion, la
cual consiste en que el cliente solicita un servicio, producto o algun tipo de informacion y esto

debe ser respondido en un tiempo determinado. Por ejemplo, en las instituciones publicas si el
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administrado solicita informacion, esto debe ser respondida por la organizacion en un tiempo
determinado.

Tangible

El término tangible conceptualizado por Rufin & Medina es el aspecto fisico del servicio
como instalaciones fisicas, equipamiento y apariencia del personal. Asimismo, es considerado
como recursos materiales de toda organizacion publico o privada. (Rufin & Medina, 2012)

El término tangible se aplica en el espacio fisico como recursos materiales que posee la
organizacion en la apariencia de su instalaciéon y en la distribucion de su personal en dichas
instalaciones. Cabe destacar, que en sector publico, una buena distribucién y excelentes
condiciones del espacio fisico contribuyen a mejorar la relacion entre el trabajador y el
ciudadano debido a la apariencia que se visualiza.

Capacitacion al Personal

La capacitacion al personal conceptualizada por Chiavenato es el proceso mediante el cual las
personas recepcionan conocimientos con la aplicacion de sistemas a traves de los objetivos
que se trazaron para cumplirlos. (Chiavenato, 2012)

La capacitacion al personal se aplica en las organizaciones a través de un
procedimiento educativo, el cual consta de brindar conocimientos al personal para el

desarrollo de sus habilidades.



CAPITULO III
METODO
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3.1 Sintagma
El sintagma holistico conceptualizado por Hurtado nace por una necesidad de brindar criterios
de apertura y un método interconectado y completo, de tal forma que sea efectivo a las
personas que realizan investigaciones constantes en el area de conceptos. (Hurtado, 2000)

El sintagma holistico se aplica en esta investigacién ya que es una investigacion
holistica debido a que nos brinda un diagnostico global del estudio. Esto quiere decir, que al

brindarnos una visién macro podemos analizar cada parte que lo compone.

3.2 Enfoque

Los enfoques mixtos conceptualizados por Hernandez, Fernandez y Del pilar representan un
grupo de procesos interconectados, con una realidad empirica y con niveles criticos de
investigacion, los cuales se llevan a cabo a través de una recoleccion de datos tanto
cuantitativos y cualitativos. En tal sentido, estos datos deben estar integrados para
posteriormente discutir e inferenciar sobre toda la informacion obtenida. Finalmente, se
lograra un mayor conocimiento de los resultados. (Hernandez, Fernandez, Del Pilar, 2014)

El enfoque que se desarrollara en esta investigacion es de tipo mixto ya que nos brinda
un andlisis entre datos cuantitativos y cualitativos, con la finalidad de obtener un

entendimiento de dicho estudio.

3.3 Tipo, nivel y método
El tipo comprensivo conceptualizado por Hurtado es un nivel donde se estudia si el evento
guarda relacion con otros eventos, de forma que se enfatice la causalidad y no necesariamente

los objetivos propios. (Hurtado, 2000)
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El tipo de investigacion que se desarrollara es comprensivo ya que la aplicacion esta basada en
eventos relacionados y de caracter causal en esta investigacion, por ende es necesario precisar
cudles seran los objetivos propios a analizar.

El nivel proyectivo conceptualizado por Hurtado involucra crear, disefiar, elaborar
planes y/o proyectos. Asimismo, el nivel proyectivo se aplica como un evento que se puede
modificar en un proceso actual de la empresa.

Por otra parte, el método analitico conceptualizado por Hurtado significa el
establecimiento de categorias, 6rdenes y resimenes e interpretacion de datos. Este método sera
definido por el tipo de investigacion, disefio y la informacién brindada a través de los
instrumentos. (Hurtado, 2000)

El método analitico se aplica como un método que descomponer todo, de tal forma que

se podra analizar cada uno de los elementos para observar las causas, naturaleza y efectos.

3.4 Categorias y subcategorias

Tabla 1

Matriz de la categoria calidad de servicio

Sub Categoria Indicadores

Empatia Atencion individualizada
Preocupacion por intereses
Comprension de consultas
Fiabilidad Cumplimiento de promesas
Interés para la resolucion de problemas
Comunicacion de los servicios
Capacidad de Respuesta Plazo de respuestas
Atencion a los ciudadanos
Seguimiento de solicitudes
Tangible Condiciones de la infraestructura
Equipos modernos
Horarios de atencion
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3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

La poblacion conceptualizada por Baptista se define como un grupo de todos los elementos
que se relaciona con una serie de caracteristicas. Para esta investigacion nuestra poblacion
estard abarcada por todos los ciudadanos que requieren de servicios y expertos que ofrecen los
servicios, ambos de la municipalidad. El total de la poblacién de estudio es 950 ciudadanos.
Asimismo, el muestreo conceptualizado por Hernandez, Fernandez, Del Pilar se obtiene por
los elementos de una determinada poblacion que serdn escogidos y definidos por las

caracteristicas de la poblacion, asi como el tamafio y la seleccidn.

Zz*p*q*N
" Ne2 4+ Z2xpxq

Valor Z bajo la curva de la normal
Nivel de significancia

Nivel de confianza

Poblacion

Precision o error

O Zo0 T N

(1.96*1.96)0.05*0.95*950
(950%0.040.04)+(1.96+L.96*0.05*0.95)

_ 173.3522 _
" 1702476 ) 102
n
Entonces ahora se debe de calcular k: —
N
k= 102 = 0.107368421
950

Figura 1 Calculo de la muestra. Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 1 se muestra el célculo de la muestra se puede evidenciar que se cuenta con una
poblacion de 950 ciudadanos que requieren de los servicios de la municipalidad, de los cuales
se analizaran solo 102 ciudadanos de acuerdo con un margen de error del 0.04 y un nivel de
significancia del 0.05.

En esta investigacion las unidades informantes estan compuestas por los ciudadanos y

por los expertos de la Municipalidad.

3.6 Tecnicas e instrumentos para la recopilacion de datos

Los instrumentos usados en esta investigacion para lograr los objetivos planteados fueron el
cuestionario y las entrevistas. La entrevista conceptualizada en Taylor, J. y Bodgan es una
conversacion entre un investigador, que formula las preguntas y un informante, que responde a
dichas preguntas de tal manera que brinde informacion a la investigacion. (Taylor y Bodgan,

1986)

Ficha técnica del instrumento

Nombre: Cuestionario de la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad distrital de

Barranco, Lima 2018.

Obijetivo: Conocer la percepcidn que tiene usted respecto a la calidad de servicio que brinda la

Municipalidad de Barranco

Lugar de aplicaciéon: Municipalidad de Barranco

Forma de aplicacion: Individual

Duracion de la Aplicacién: 3 a 5 minutos
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Descripcidn del instrumento: El cuestionario es andnimo y esta dividido en cuatro categorias,
dos categorias estan constituidas por 6 preguntas y las otras dos, por cinco preguntas cada una,

haciendo un total de 22 preguntas.

Validez del instrumento cuantitativo
Tabla 2

Validacion de expertos del instrumento cuantitativo

Nro. Nombre del experto Cargo/ocupacién Grado Criterio de
evaluacion
1 Dr. Ernesto Villon Bruno Docente Doctorado Aplicable
2 Dra. Irma Milagros Carhuancho Docente Doctorado Aplicable
Mendoza
3 Mg. José Espinoza Céspedes Docente Magister Aplicable

Confiabilidad del instrumento cuantitativo

Tabla 3

Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach Nro. de items

0.912 22

Para la confiabilidad se realizd la aplicacion del piloto en la Municipalidad distrital de
Barranco utilizando la prueba de confiabilidad Alfha de Cronbach, obteniendo como resultado

un nivel de muy alta confiabilidad (0,912).

3.7 Procedimiento para recopilar datos
Para recopilar los datos se desarrollara de la siguiente forma:

La reduccion de datos esta basada en recopilar informacion de diversas fuentes tanto
primarias como secundarias a través de bibliografias, documentos e informes de la empresa,

segun lo que se encuentra se procede a dar solucion al problema.
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Finalmente, se elabord el instrumento de recoleccion de datos como es el cuestionario
(instrumento cuantitativo) y la entrevista (instrumento cualitativo).
3.8 Andlisis de datos
Para la investigacion se realiz6 un andlisis descriptivo donde se realiza una revision de los
datos obtenidos, clasificandola de acuerdo con las categorias y subcategorias planteadas en
dicha investigacion.

Finalmente, se realiza el analisis y sistematizacion descriptiva, de los resultados y

conclusiones de acuerdo con la organizacion de las categorias y subcategorias.



CAPITULO IV
LA MUNICIPALIDAD
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4.1 Descripcion de la Municipalidad
La Municipalidad Distrital de Barranco fue creada el 26 de octubre de 1984, posee con
personeria juridica y goza de autonomia politica, econémica y administrativa; todo ello

establecido en la normativa vigente y las demas leyes de la Republica del Perd.

Ademas, origina la adeudada calidad de los servicios publicos, la economia local, en
armonia con la implementacion del Plan de Desarrollo Concertado, los Planes de Desarrollo
Metropolitano y el Plan de Desarrollo Nacional. Esta constituido por 36 unidades organicas,
de acuerdo con la Ordenanza N°456-MDB-2016 que aprueba el ROF. (Municipalidad distrital

de Barranco, 2017).

4.2 Marco legal de la Municipalidad
La Municipalidad distrital de Barranco est4 constituido como persona juridica, afecto al nuevo
RUS, con numero de RUC: 20131367776, de tal manera que aporta dependientemente de la

Sunat.

4.3 Informacién econdémica y financiera de la Municipalidad

La Municipalidad Distrital de Barranco posee recursos, que comprenden los ingresos
formados y administrados, dentro de ellos se presenta la genérica de Ingresos: que abarca los
impuestos obligatorios, venta de bienes y/o servicios, derechos generados por los
administrados y otros. Asimismo, comprende los saldos de balance de afios anteriores, el cual

es incorporado mediante crédito suplementario en el afio fiscal 2017.
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De igual forma posee operaciones que comprenden los fondos de origen interno y externo, los
cuales provienen de las operaciones de crédito realizadas por el Estado con el apoyo de las
Entidades, Organismos y Gobiernos Internacionales, todo ello se ve reflejado en las Lineas de
Crédito. En ese sentido, segun las Notas a los estados presupuestarios del ejercicio fiscal 2017
de la MDB, para el afio fiscal 2017 tuvo un marco presupuestal de S/. 2°000,000.00, lo cual
representa un aumento de 86% con respecto al afio anterior, que fue de S/. 1°074,606.00.

(Municipalidad de Barranco, 2018)

4.4 Proyectos actuales

Los proyectos existentes de la municipalidad se encuentran plasmados en la Cartera de
Inversiones del Programa Multianual de Inversiones 2019 - 2021, la cual combina
instrumentos de renta fija y renta variable, ademas permite diversificar posibles riesgos en las
inversiones. Cabe precisar, que lo antes expuesto se rige en relacién con el orden de prioridad
dando un valor de 1 a mas, esto en base al nivel de importancia o necesidad para el ciudadano.

En ese sentido, el reporte arroja como resultados que el proyecto con el nivel mas alto
de prioridad es el denominado “Mejoramiento del transito vehicular y peatonal en Pedro de
Osma, distrito de Barranco - Lima — Lima”, lo que evidencia que la entidad busca la
satisfaccion del bienestar del ciudadano y asi mejorar su calidad de vida para todas las
familias. Por otra parte, el proyecto con el nivel menor de prioridad denominado
“Mejoramiento del entorno urbano del sector 04, distrito de Barranco, Lima-Lima”, nos
evidencia el grado de importancia que es menor a los demas proyectos, ya que no es

primordial para la sociedad del distrito.



CAPITULO V
TRABAJO DE CAMPO



5.1 Resultados cuantitativos

Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria empatia de

Municipalidad Distrital de Barranco 2018

44

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
item
F % f % F % f % f %
1. El personal de recepcion brinda atencion 0 000% 2 196% 40 39.22% 45 44.12% 15 14.71%
individual mostrando un &nimo positivo
2. El personal de recepcion le proporciona
toda la informacion acerca de los servicios y 1 0.98% 15 14.71% 46 4510% 22 2157% 18 17.65%
procedimientos administrativos que brinda
3. El personal de mesa de partes absuelve las
consultas en referencia a su  tramite 0 0.00% 10 9.80% 51 50.00% 27 2647% 14 13.73%
documentario
4. El personal de recepcion entiende 2 1.96% 13 12.75% 42 4118% 33 3235% 12 11.76%
verdaderamente sus consultas
5. El personal de recepcidn facilita el llenado 2 1.96% 20 19.61% 45 44.12% 22 2157% 13 12.75%
de los formularios requeridos por usted
6.El personal de recepcion
siempre estd dispuesto a 0 000% 5 490% 77 75.49% 12 11.76% 8 7.84%
ayudarlo
R
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1. El personal de 2. El personal de

recepcion brinda recepcion le
atencion individual proporciona toda la
mostrando un dnimo informacion acerca de
positivo los servicios y

procedimientos
administrativos que
brinda

= Nunca

3. El personal de mesa
de partes absuelve las
consultas en referencia

a su tramite
documentario

™ Casi Nunca

4. El personal de
recepcion entiende
verdaderamente sus

consultas

5. El personal de
recepcion facilita el
llenado de los
formularios requeridos

Aveces M Casisiempre M Siempre

por usted

EO

6.El personal de

recepcion siempre esta
dispuesto a ayudarlo

'7'

Figura 2 Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria empatia de
Municipalidad Distrital de Barranco 2018. Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 4 y figura 2 se presentan las frecuencias y porcentajes respecto a la dimension
empatia de la calidad de servicio, en tal sentido los encuestados respecto al item 1: EI personal
de recepcion brinda atencion individual mostrando un &nimo positivo, indicaron que el
servicio es bueno (58.82% = Casi siempre 44.12% + Siempre 14.71%). Asimismo, los
encuestados respecto al item 2: EI personal de recepcion le proporciona toda la informacion
acerca de los servicios y procedimientos administrativos que brinda, indicaron que el servicio
es regular (45.10% = A veces). Ademas, los encuestados respecto al item 3: El personal de
mesa de partes absuelve las consultas en referencia a su tramite documentario, indicaron que
el servicio es regular (50.00 % = A veces). También, los encuestados respecto al item 4: El
personal de recepcidn entiende verdaderamente sus consultas, indicaron que el servicio es
regular (41.18% = A veces). Y, los encuestados respecto al item 5: El personal de recepcion
facilita el llenado de los formularios requeridos por usted, indicaron que el servicio es regular
(44.12% = A veces). Finalmente, los encuestados respecto al item 6: El personal de recepcion

siempre esta dispuesto a ayudarlo, indicaron que el servicio es regular (75.49% = A veces)

Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria fiabilidad de
Municipalidad Distrital de Barranco 2018

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
item

F % f % f % f % f %

[y

7. El comportamiento de los 0.98% 12 11.76% 65 63.73% 17 16.67% 7 6.86%

trabajadores le inspira confianza

8. El personal manifiesta
competencias y conocimientos para
su consulta

9. Cuando la Municipalidad
promete hacer algo en un tiempo
determinado lo cumple

10. Cuando se ha presentado algin
problema, el personal muestra un
sincero interés por ayudarlo

11. El personal de recepcion
facilita el llenado de los
formularios requeridos por usted

0 0.00% 17 16.67% 45 44.12% 25 2451% 15 14.71%

4 3.92% 55 5392% 24 2353% 13  12.75% 6 5.88%

3 2.94% 14 1373% 39 3824% 24 2353% 22 21.57%

2 1.96% 23 2255% 42 41.18% 22 2157% 13 12.75%
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0.00%
7. El comportamiento de los 8. El personal manifiesta 9. Cuando la Municipalidad 10. Cuando se ha 11. La Municipalidad lo
trabajadores le inspira competenciasy promete hacer algo en un presentado alglin problema,  mantiene adecuadamente
confianza conocimientos para su tiempo determinado lo el personal muestra un informado sobre los
consulta cumple sincero interés por ayudarlo servicios que brinda

W Nunca M Casi Nunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura 3 Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria fiabilidad
de Municipalidad Distrital de Barranco 2018. Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 5 y figura 3 se presentan las frecuencias y porcentajes respecto a la dimension
fiabilidad de la calidad de servicio, en tal sentido los encuestados respecto al item 7: El
comportamiento de los trabajadores le inspira confianza, indicaron que el servicio es regular
(63.73% = A veces). Asimismo, los encuestados respecto al item 8: El personal manifiesta
competencias y conocimientos para su consulta, indicaron que el servicio es regular (44.12% =
A veces). Ademas, los encuestados respecto al item 9: Cuando la Municipalidad promete
hacer algo en un tiempo determinado lo cumple, indicaron que el servicio es pésimo (57.84 %
= Nunca 3.92% + Casi nunca 53.92 %). También, los encuestados respecto al item 10: Cuando
se ha presentado algin problema, el personal muestra sincero interés por ayudarlo, indicaron
que el servicio es regular (38.24% = A veces). Finalmente, los encuestados respecto al item
11: La Municipalidad lo mantiene adecuadamente informado sobre los servicios que brinda,

indicaron que el servicio es regular (41.18% = A veces).
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria capacidad de

respuesta de Municipalidad Distrital de Barranco 2018

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
item

F % f % f % f % f %
12. Existe cumplimiento de plazo 15  14.71% 36 3529% 24 2353% 16 15.69% 11 10.78%
en las respuestas de su solicitud
13. Los canales de respuesta como
el canal presencial son los més 16 1569% 13 12.75% 33 32.35% 28 2745% 12 11.76%
adecuados
14. Los canales de respuesta como
el canal telefénico son los mas 22 21.57% 15 14.71% 49 48.04% 10 9.80% 6 5.88%
adecuados
15. Las areas encargadas de
brindar la informacién cumplen 20 19.61% 18 17.65% 42 41.18% 12 11.76% 10  9.80%
con la accesibilidad de su solicitud
16. Existe comunicacion fluida

14  1373% 25 2451% 32 3137% 17 16.67% 14 13.73%

entre el personal y usted sobre el
seguimiento de su solicitud

50.00%

45.00%

40.00%

35.00%

30.00%

24.51%

21.57%

25.00%

19.61%

20.00%

15.69%
5%
14.71%
13.73%

12.

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%
12.Existe cumplimiento de
plazo en las respuestas de su
solicitud

13. Los canales de respuesta
como el canal presencial,
son los mds adecuados

14. Los canales de respuesta
como el canal telefénico,
son los mds adecuados

15. Las dreas encargadas de
brindar la informacién
cumplen con la accesibilidad

de su solicitud de su solicitud

M Nunca M Casi Nunca Aveces M Casisiempre M Siempre

16. Existe comunicacién
fluida entre el personal y
usted sobre el seguimiento

Figura 4 Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria capacidad
de respuesta de Municipalidad Distrital de Barranco 2018. Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 6 y figura 4 se presentan las frecuencias y porcentajes respecto a la dimension
capacidad de respuesta de la calidad de servicio, en tal sentido los encuestados respecto al item
12: Existe cumplimiento de plazo en las respuestas de su solicitud, indicaron que el servicio es
pésimo (50.00% = Nunca 14.71% + Casi Nunca 35.29%). Asimismo, los encuestados respecto
al item 13: Los canales de respuesta como el canal presencial, son los méas adecuados,
indicaron que el servicio es regular (32.35% = A veces). Ademas, los encuestados respecto al
item 14: Los canales de respuesta como el canal telefénico, son los més adecuados, indicaron
que el servicio es regular (48.04 % = A veces). También, los encuestados respecto al item 15:
Las areas encargadas de brindar la informacion cumplen con la accesibilidad de su solicitud,
indicaron que el servicio es regular (41.18% = A veces). Finalmente, los encuestados respecto
al item 16: Existe comunicacion fluida entre el personal y usted sobre el seguimiento de su

solicitud, indicaron que el servicio es regular (31.37% = A veces).

Tabla 7

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria tangible de
Municipalidad Distrital de Barranco 2018

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
item

F % f % f % f % f %

17. Los ambientes de la
Municipalidad son amigables y
confortables para su atencion

18. Las condiciones del espacio
fisico para la atencién son las
mas adecuadas

19. El personal de recepcion 0 0.00% 6 5.88% 40 39.22% 22 2157% 34 33.33%
muestra una correcta apariencia
20. Los equipos que dispone el
personal son en apariencia
modernos y apropiados

21. Los materiales utilizados
como  formularios,  folletos, 0 0.00% 2 196% 65 63.73% 21 2059% 14 13.73%
catalogos, web etc... son utiles
para brindar informacion

22. Los horarios de atencion de la
Municipalidad son cdmodos para
usted

5 4.90% 27 26.47% 38 37.25% 19 1863% 13 12.75%

3 2.94% 20 1961% 37 36.27% 27 26.47% 15 14.71%

1 0.98% 3 2.94% 22 2157T% 37 36.27T% 39 38.24%

27  2647% 16 1569% 54  52.94% 3 2.94% 2 1.96%
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J63.73%

60.00%

) 52.94%
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39.22%
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2647%
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30.00%

19.61%
21.57%

20.00%

10.00%

4.90%
2.94%
5.88%
2.94%
1.96%
.96%

I 0.00%
k.gs%
k 00%

0.00%
17. Los ambientes de la  18. Las condiciones del 19. El personal de 20. Los equipos que 21. Los materiales 22. Los horarios de
Municipalidad son espacio fisico para la recepcién muestra una  dispone el personal son utilizados como atencion de la
amigablesy atencidn son las mas correcta apariencia en apariencia modernos formularios, folletos, Municipalidad son
confortables para su adecuadas y apropiados catalogos, web etc... comodos para usted
atencion son Utiles para brindar
informacion

® Nunca ™ Casi Nunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura 5 Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria tangible de
Municipalidad Distrital de Barranco 2018. Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 7 y figura 5 se presentan las frecuencias y porcentajes respecto a la dimension
tangible de la calidad de servicio, en tal sentido los encuestados respecto al item 17: Los
ambientes de la Municipalidad son amigables y confortables para su atencion, indicaron que el
servicio es regular (37.25% = A veces). Asimismo, los encuestados respecto al item 18: Las
condiciones del espacio fisico para la atencion son las mas adecuadas, indicaron que el
servicio es regular (36.27% = A veces). Ademas, los encuestados respecto al item 19: El
personal de recepcion muestra una correcta apariencia, indicaron que el servicio es regular
(39.22 % = A veces). También, los encuestados respecto al item 20: Los equipos que dispone
el personal son en apariencia modernos y apropiados, indicaron que el servicio es bueno
(74.51% = Casi siempre 36.27 % + Siempre 38.24 %). Y, los encuestados respecto al item 21:
Los materiales utilizados como formularios, folletos, catdlogos, web etc... son ttiles para

brindar informacion, indicaron que el servicio es regular (63.73% = A veces). Finalmente, los
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encuestados respecto al item 22: Los horarios de atencion de la Municipalidad son comodos

para usted, indicaron que el servicio es regular (52.94% = A veces).

Tabla 8

Pareto de la categoria Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Barranco 2018

item Problema % Acumulado  20.00%

22. Los horarios de atencidn de la Municipalidad son comodos para usted 97 6.66% 6.66% 20%
14. Los canales de respuesta como el canal telefonico son los mas 86 5.90% 12.56% 20%
adecuados

9. Cuando la Municipalidad promete hacer algo en un tiempo determinado 83 5.70% 18.26% 20%
lo cumple

6.El personal de recepcidn siempre esta dispuesto a ayudarlo 82 5.63% 23.88% 20%
15. Lgs'a-reas encargad_as_ de brindar la informacion cumplen con la 80 5 49% 29.38% 20%
accesibilidad de su solicitud

7. El comportamiento de los trabajadores le inspira confianza 78 5.35% 34.73% 20%
12.Existe cumplimiento de plazo en las respuestas de su solicitud 75 5.15% 39.88% 20%

16. Existe comunicacidn fluida entre el personal y usted sobre el
seguimiento de su solicitud

17. Los ambientes de la Municipalidad son amigables y confortables para
su atencion

5. El personal de recepcidn facilita el llenado de los formularios
requeridos por usted

11. La Municipalidad lo mantiene adecuadamente informado sobre los
servicios que brinda

21. Los materiales utilizados como formularios, folletos, catélogos, web
etc... son utiles para brindar informacion

2. El personal de recepcion le proporciona toda la informacion acerca de

71 4.87% 44.75% 20%

70 4.80% 49.55% 20%

67 4.60% 54.15% 20%

67 4.60% 58.75% 20%

67 4.60% 63.35% 20%

e - L - 62 4.26% 67.60% 20%
los servicios y procedimientos administrativos que brinda
8. El personal manifiesta competencias y conocimientos para su consulta 62 4.26% 71.86% 20%
13. Los canales de respuesta como el canal presencial, son los méas 62 4.26% 76.12% 20%
adecuados
3. El personal de mesa de partes absuelve las consultas en referencia a su 61 4.19% 80.30% 20%

tramite documentario
18. Las condiciones del espacio fisico para la atencion son las més

60 4.12% 84.42% 20%
adecuadas

4. El personal de recepcion entiende verdaderamente sus consultas 57 3.91% 88.33% 20%

10. Cuando se ha presentado algin problema, el personal muestra un

. s 56 3.84% 92.18% 20%
sincero interés por ayudarlo

19. El personal de recepcion muestra una correcta apariencia 46 3.16% 95.33% 20%

1. El personal de recepcion brinda atencién individual mostrando un
animo positivo

20. Los equipos que dispone el personal son en apariencia modernos y
apropiados

42 2.88% 98.22% 20%

26 1.78% 100.00% 20%
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Figura 6 Pareto de la categoria calidad de servicio en la Municipa
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De latabla 8 y la figura 6 se presenta los resultados del diagrama de Pareto bajo la regla del
20 % donde se identificd la predominancia de los siguientes items 22: Los horarios de
atencion de la Municipalidad son cobmodos para usted, 14: Los canales de respuesta como el
canal telefénico, son los mas adecuados 9: Cuando la Municipalidad promete hacer algo en
un tiempo determinado lo cumple, 6: El personal de recepcion siempre estd dispuesto a

ayudarlo.

Por lo tanto, se procede a sintetizar que los trabajadores no vienen brindando un servicio de

calidad.

5.2 Andlisis cualitativo

Analisis de la subcategoria empatia

La calidad de atencion que brinda la Municipalidad no es la mas adecuada, debido a la falta
de capacitacion del personal de plataforma, personal que tiene un trato directo con el
ciudadano. Ademas, existe falta de preocupacion por los intereses del ciudadano por parte
de los trabajadores, los cuales hacen caso omiso a las consultas que requieren. Finalmente,
estos aspectos no permiten generar empatia con el ciudadano, por lo que la relacion entre

trabajador y ciudadano se torna dificil.
Analisis de la subcategoria fiabilidad

Las promesas en cuanto a los servicios que la Municipalidad brinda no se cumplen, lo cual
genera un efecto negativo en los ciudadanos. Con respecto al interés para resolver
problemas por parte de los trabajadores, ello no se desarrolla en su totalidad, debido a que
los trabajadores antiguos realizan los procedimientos por costumbre sin ayudar a solucionar

verdaderamente los problemas que presenta el ciudadano. Finalmente, estos aspectos no



53

permiten generar fiabilidad con el ciudadano, ya que, si no se cumple lo que se promete,
sino se resuelve el problema y no existe buena comunicacion de los servicios, la

consecuencia es que el ciudadano no confie en absoluto en la Municipalidad.

Andlisis de la subcategoria capacidad de respuesta

En la Municipalidad el plazo de respuestas sobre los tramites correspondientes no se
cumple de acuerdo con ley, esto conduce a que el ciudadano se sienta ignorado, no atendido
y ocurra una ruptura de aceptacion voluntaria de la autoridad. Ademas, la atencion a los
ciudadanos no se desarrolla a toda cabalidad, ya que el ciudadano tiene que acercarse a
averiguar sobre sus tramites pendientes y solo el canal presencial tiene un efecto positivo.
Finalmente, estos aspectos no permiten generar una capacidad de respuesta eficiente con el
ciudadano, ya que el ciudadano espera ser atendido de acuerdo con los plazos y que lo
mantengan informado de la mejor manera respecto a las solicitudes que presenta ante la

Municipalidad.

Andlisis de la subcategoria tangible

Las condiciones de la infraestructura deberian mejorar, asimismo, se deberia implementar
programas, aplicativos informaticos y equipos modernos para una atencion de calidad y que
el ciudadano se sienta a gusto con el ambiente. Ademas, los horarios de atencion no
satisfacen las necesidades de los ciudadanos, ya que no son flexibles y solo se atiende de
lunes a viernes todos los servicios. Finalmente, estos aspectos tangibles deberian mejorar

con nuevas alternativas.
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5.3 Diagnostico final

En las diferentes instituciones que brindan servicios, se busca dar una atencion de
excelencia con los estandares de calidad para satisfacer las necesidades. En las entidades
publicas esto se ve reflejado en los procesos de atencidn y en la capacidad que posee el

personal para resolver los problemas y orientar al ciudadano.

Cuando se realizé la investigacion para conocer el nivel de satisfaccion en cuanto a
la calidad de servicio que brinda la Municipalidad distrital de Barranco, los resultados
arrojaron que en la subcategoria empatia: el 58.82% de los encuestados, respecto si el
personal de recepcion brinda atencion individualizada, consideraron que el servicio es
bueno; el 45.10 % de los encuestados, respecto si el personal de recepcion proporciona toda
la informacion acerca de los servicios, consideraron que el servicio es regular; el 50.00 %
de los encuestados, respecto si el personal de mesa de partes absuelve las consultas,
consideraron que el servicio es regular; el 41.18 % de los encuestados, respecto si personal
de recepcion entiende verdaderamente sus consultas, consideraron que el servicio es
regular; el 44.12 % de los encuestados, respecto si el personal de recepcion facilita el
llenado de los formularios requeridos, consideraron que el servicio es regular; y finalmente
el 75.49% de los encuestados respecto si el personal de recepcién esta dispuesto a ayudar,
consideraron que el servicio es regular. Sobre esta categoria, los expertos entrevistados,
perciben que existe una falta de capacitacion al personal y una falta de preocupacién por los

intereses de los ciudadanos.

Asimismo, en la subcategoria fiabilidad: el 63.73% de los encuestados, respecto si
el comportamiento de los trabajadores inspira confianza, consideraron que el servicio es

regular; el 44.12% de los encuestados, respecto si el personal manifiesta competencias y



55

conocimientos, consideraron que el servicio es regular; el 57.84% de los encuestados,
respecto si cuando la Municipalidad promete hacer algo en un tiempo determinado lo
cumple, consideraron que el servicio es pésimo; el 38.24% de los encuestados, respecto si
cuando se ha presentado algun problema el personal muestra sincero interés en ayudar,
consideraron que el servicio es regular; y finalmente el 41.18% de los encuestados, respecto
si la Municipalidad mantiene informado sobre los servicios, consideraron que el servicio es
regular. Sobre esta categoria, los expertos entrevistados, perciben que no se cumplen las
promesas a los ciudadanos y los trabajadores antiguos realizan procedimientos por

costumbre sin ayudar a solucionar los problemas del ciudadano.

Por otro lado, en la subcategoria capacidad de respuesta: el 50.00% de los
encuestados, respecto si existe cumplimiento de plazo en las respuestas a las solicitudes,
consideraron que el servicio es pésimo; el 32.35% de los encuestados, respecto si los
canales de respuesta como el canal presencial son adecuados, consideraron que el servicio
es regular; el 48.04% de los encuestados, respecto si los canales de respuesta como el canal
telefénico son adecuados, consideraron que el servicio es regular; el 41.18% de los
encuestados, respecto si las areas encargadas de brindar la informacién cumplen con la
accesibilidad, consideraron que el servicio es regular; y finalmente el 31.37% de los
encuestados, respecto si existe comunicacion fluida entre el personal y el ciudadano sobre
el seguimiento de las solicitudes, consideraron que el servicio es regular. Sobre esta
categoria, los expertos entrevistados, perciben que no se cumplen los plazos para dar

respuesta a las solicitudes que presentan los ciudadanos.

Sin embargo, en la subcategoria tangible: el 37.25% de los encuestados, respecto si

los ambientes de la Municipalidad son amigables y confortables para la atencion,
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consideraron que el servicio es regular; el 36.27% de los encuestados, respecto si las
condiciones del espacio fisico para la atencion son adecuados, consideraron que el servicio
es regular; el 39.22% de los encuestados, respecto si el personal de recepcién muestra una
correcta apariencia, consideraron que el servicio es regular; el 74.51% de los encuestados,
respecto si el los equipos que dispone el personal son en apariencia modernos y apropiados,
consideraron que el servicio es bueno; el 63.73% de los encuestados, respecto si los
materiales utilizados como formularios, folletos, catalogos, web, etc.. son dtiles,
consideraron que el servicio es regular; y finalmente el 52.94% de los encuestados, respecto
si los horarios de atencion son comodos, consideraron que el servicio es regular. Sobre esta
categoria, los expertos entrevistados, perciben que los horarios de atencién no satisfacen a

las necesidades del ciudadano ya que no son flexibles.



CAPITULO VI
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

“Ciudadano, te mereces el mejor servicio”
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6.1 Fundamentos de la propuesta

La presente propuesta consiste en disefiar los canales de atencion para la atencion al
ciudadano y realizar la induccion al personal sobre los servicios que brinda la
Municipalidad. Todo lo mencionado permitira construir el plan para mejorar la calidad de
servicio que se brinda en la Municipalidad distrital de Barranco.

6.2 Problemas

Canales de atencién

Los colaboradores no se encuentran capacitados

Escasos aplicativos informaticos y equipos modernos

6.3 Eleccion de la alternativa de solucion

Canales de atencién al ciudadano

6.4 Obijetivos de la propuesta

Disenar los canales de atencién para la atencion al ciudadano

Induccidn al personal sobre los servicios que brinda la Municipalidad

6.5 Justificacion de la propuesta

La Municipalidad Distrital de Barranco, posee personeria juridica y goza de autonomia
politica, econdmica y administrativa; todo ello establecido en la normativa vigente y las

demas leyes de la Republica del Perd.

6.6 Resultados esperados
La propuesta “Ciudadano, te mereces el mejor servicio”, traera consigo una mejora en
resultados, los cuales seran evaluados mediante los indicadores de satisfaccion, que tiene

que ver con los ciudadanos satisfechos sobre el total de los ciudadanos atendidos.
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6.7 Desarrollo de la propuesta
6.7.1 Objetivo 1: Disefiar los canales de atencion al ciudadano

Plan de actividades

La propuesta de la investigacion se basa en el desarrollo de un plan de actividades de

mejora, las cuales fueron establecidas segun los problemas encontrados en la

Municipalidad, estas actividades se orientan a mejorar la calidad de servicio. Para el
desarrollo del objetivo 1 se deberan considerar estas actividades:

Tabla 9

Actividades del Objetivo 1-propuesta

Actividad w Responsable Descripcion Inicio Tiempo Fin
A. Redistribucion de | Especialista de Redistribucion de las 01/09/2018 10/09/2018
las ventanillas Control ventanillas de atencion al
Patrimonial ciudadano las cuales deben

ser cdmodos y confortables

para los ciudadanos que

visitan las instalaciones
B. Elaboracion del Subgerente de Elaborar el perfil de puesto 11/09/2018 | 01 dia 11/09/2018
Perfil de puesto Recursos bilinglie para el personal

Humanos gue asiste a los ciudadanos

C. Redistribucién del | Subgerente de Redistribucion del personal | 12/09/2018 | 05 dias 16/09/2018
Personal de Recursos de plataforma de acuerdo a
Plataforma Humanos las funciones que se

requieren para cada

ventanilla
D. Implementar el Administrador Implementar el horario de 17/09/2018 | 04 dias 20/09/2018
horario corrido de 8 atencion de 8 horas de
horas Lunes a Sahado
E. Implementar el Administrador Implementar el mural 21/09/2018 | 05 dias 25/09/2018
mural informativo informativo de tramites
de tramites sobre los servicios que

brinda la Municipalidad
F. Implementar la | Administrador Implementar  la  linea | 26/09/2018 | 10 dias 05/10/2018
linea gratuita gratuita para la atencion al

ciudadano, a través de un

convenio con un operador
G. Disefiar  un | Técnico en | Disefiar un aplicativo web | 06/10/2018 | 15 dias 20/10/2018
aplicativo web | soporte informativo y de
informativo y de seguimiento de documentos
seguimiento de para brindar una mejor
documentos relacion con el ciudadano
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Solucioén técnica:

Se disefiaran los canales de atencién al ciudadano para mejorar la relacion que existe entre
la entidad publica y los ciudadanos ya que presentan deficiencias antes mencionadas. Cabe
resaltar, que los canales de atencion que se desarrollaran son: Canal presencial, canal

telefonico y canal virtual.

Canal presencial:
Radica en atender al ciudadano a través de ventanillas donde cada uno puede realizar
tramites, ingreso de expedientes, acceso a la informacién y consultas sobre determinados
servicios. Asimismo, la orientacion para acceder a las ventillas se canaliza por el médulo de
informes, el cual brinda la informacion necesaria para satisfacer las necesidades de los
ciudadanos.

Se debe contar con un nidmero de personal y establecer funciones respecto a cada
ventanilla que posee la Municipalidad en las instalaciones de plataforma. Actualmente, la
Municipalidad cuenta con 12 ventanillas para la atencion al ciudadano y 10 personas

distribuidas en las mismas, asi como se detalla:



Distribucion Actual

* (01) Recepcionista

* (01) Terminalista de Plataforma

* (01) Terminalista de Plataforma

* (02) Terminalistas de Plataforma

* (01) Terminalista de Plataforma

+ (02) Terminalistas de Plataforma

* (02) Cajeros

Figura 7 Distribucion Actual. Fuente: Elaboracion propia
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Plano Actual

02 Médulo de Caja_|<—

02 Médulo de Caja

-

i 55100 i
INGRESO
| 01 Madulo de Informes KZI RECEPCION PRINCIPAL
INGRESO
pee | |oree SECUNDARIO
cassona| | ouees
P DE
e
CAIAT m 01 Madula de | icencias de Fiincinnamientn |
SALA DE | | ‘ | I
ESPERA
Tecal
CAJAZ 01 Madula de | icencias de Defensa Civil
PLATAFORMAJ
4,633C
SALA DE . - L, . .
ESPERA 02 Médulos de Administracion Tributaria
1
% %7 ‘ || 01 Madila de Desarrollo Lirhann I
1] | 1

<: CAJAY CAJA4 uMEEADE :> 02 Madula de Tramite Dociimentarin

PARTE
25000 —= 2,0000 |

Figura 8 Plano Actual. Fuente: Elaboracién propia

62



63

Sin embargo, el personal de plataforma que cuenta la Municipalidad no se da abasto para la
atencion al ciudadano por lo que se propone contratar a 01 orientadora en el modulo de
informes con la finalidad de absolver las consultas y brindar la informacion necesaria a los
ciudadanos, asi como contratar 02 cajeros para el médulo de caja. Ademas, se debe
habilitar 01 modulo de Desarrollo Urbano, ya que es la ventanilla donde existe mayor
afluencia de consultas por licencias de construccién. Por lo tanto, se debe considerar la
atencion con 14 ventanillas para la atencion al ciudadano y 14 personas distribuidas en las

mismas, las cuales se detallan a continuacion:

Distribucion Propuesta

* (01) Recepcionista
* (01) Orientadora

* (01) Terminalista de Plataforma

au MOdug\?ﬁ Defensa * (01) Terminalista de Plataforma

* (02) Terminalistas de Plataforma

+ (02) Terminalistas de Plataforma

* (02) Terminalistas de Plataforma

* (04) Cajeros

Figura 9 Distribucion propuesta. Fuente: Elaboracion propia



Plano Propuesta

02 Médulo de Caja_|<—

Contratar 02 cajeros L

-

i 55100 i
L INGRESO
| 01 Méadula de Informes KZI RECEPCION PRINCIPAL
Afiadir 01 médulo de Informes y Contratar ‘
01 orientadora INGRESO
SECUNDARIO
INGRESO
EXP.DE EXP.DE SECUNDARIO
GASENSA DULCES
EXP.DE
CAFE
CAJAM m N1 Madiln de I icencias de Fiincinnamientn |
SALA DE | | ‘ | I
ESPERA
Tecal
/ CAJAZ 01 Madula de | icencias de Defensa Civil
PLATAFORMAJ
4.653C
SALA DE 2 - A . .
ESPERA 02 Médulos de Administracion Tributaria
1
% @7 || 01 Madila de Desarrollo Lirhann I
T | 1
02 Médulo de Caja <: CAIAY  CAJAS MESADE :> 02 Madiiln de Tramite Daciimentarin \
PARTE Afiadir 01 médulo de
Desarrollo Urbano
25000 —= 2,0000 |

Figura 10 Plano propuesta. Fuente: Elaboracién propia
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Para el desarrollo de este canal se debera contar con un personal calificado y de acuerdo al
perfil que se necesita para dar la mejor calidad de atencion al ciudadano, segun se detalla:

Tabla 10

Perfil de puesto

Terminalista de Plataforma

Dependencia Secretaria General

Objeto del Servicio: Contratar los servicios profesionales de un Terminalista de

Finalidad Pudblica: Se logrard atender a los ciudadanos que visitan las

_ instalaciones de la Municipalidad

Funciones: = Proporcionar todo tipo de informacion y asistencia a los
ciudadanos.

= Coordinar actividades administrativas.

= Apoyar las acciones de informacion.

= Proporcionar informacion respecto al seguimiento de
expedientes.

= Proporcionar requisitos para los diferentes tramites
documentarios.

el Al = Técnica basica o secundaria con certificado de formacion en
las especialidades descritas.

= Egresado de estudios técnicos o con certificado de formacion
en las especialidades descritas.

= Asistencia de oficina o afines.

Conocimientos: = Asistencia administrativa.

= Certificado y/o Constancia de cursos sobre atencion al
ciudadano.

= Conocimientos de Ofimatica.

= Idioma Inglés Basico.

= Amable y buena presencia.

Experiencia: = No menor a 01 afio en el sector pablico
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Canal telefdnico

Radica en atender al ciudadano a traves de llamadas, donde cada uno puede realizar
consultas, facilitar el acceso de la informacion con una amplia cobertura. En la
Municipalidad de Barranco se desarrollara la linea gratuita a través de un convenio con un
operador telefénico y asi generar una mayor relacién entre la entidad publica y el

ciudadano.

Ventajas de la implementacién de la linea gratuita

Incentiva la
comunicacion entre la
Municipalidad y el
ciudadano

Aumenta la confianza
de los canales de
atencion.

Mejora la atencion al
ciudadano

Multiples
Elige a tu publico, Controla gastos funcionalidades
restringe los accesos. innecesarios. servicios de valor
anadido.

Figura 11 Ventajas de la implementacion de la linea gratuita. Fuente: Elaboracion propia

Caracteristicas de los servicios suplementarios

Seleccion de area:
Permite restringir o
dar acceso a las
llamadas entrantes

Enrutamiento Transferencia en
dependiendo del caso de ocupado 0 no
tiempo contesta

Control de Ilamadas:
Transferencia Filtra nimeros
interna por seleccion telefonicos que no
- Opcioén de mend. deben acceder al
servicio.

Distribucion de
llamadas

Figura 12 Caracteristicas de los servicios suplementarios
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Canal virtual

Radica en atender al ciudadano a traves de solicitudes de manera online con la finalidad
que realicen las consultas necesarias sobre los trdmites documentarios. Para ello, se busca
que los ciudadanos cuenten con una herramienta que brinde informacion de todos los
procedimientos y tramites que se realizan en la Municipalidad y ademés del seguimiento
respectivo.

Asimismo, el aplicativo web se denomina “Guia y seguimiento de tramites”, el cual se debe
ingresar con una cuenta para acceder asi como se detalla en anexos.

Indicadores

Indicador de Satisfaccion:

N° de ciudadanos satisfechos
x 100

N° total de ciudadanos atendidos

Indicador de Capacidad de Resolucién de consultas:

N° de consultas resuletas
x 100

N° total de consultas

Indicador de Tiempo de espera en atencion presencial

N° de tickets que se atiende en menos de 15 minutos

N° total de tickets x 100

Indicador de Tiempo de espera en atencion telefonica

N° de llamadas que se atiende en menos de 10 minutos

N° total de llamadas x 100

Solucién administrativa
Para cumplir con el objetivo se contara con personal capacitado los cuales denominaremos
como Responsables de cada actividad programada, los cuales son: Especialista de Control

Patrimonial, Subgerente de Recursos Humanos, Administrador, Técnico en soporte.
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Cronograma

8T0Z/0T1T/0¢

8T0Z/0OT1T/6T

8T0Z/0T/8T

8T0OZ/0OT/LT

8T0Z/0T1T/9T

8T0Z/0OT/ST

8T0Z/0OT/VT

8TOZ/OT/ET

8TO0Z/0O1T/CT

8T0Z/0OT/TT

8T0Z/0OT/0T

8T0Z/0T/60

8T0Z/0T1T/80

8T0Z/01/L0

8T0Z/0T1T/90

8T0Z/0T/SO

8T0Z/0T/v0

8T0Z/0OT/€0

8T0Z/01/20

8T0Z/0OT/TO

8T0Z/60/0€

8T02/60/6¢C

8T0Z/60/8C

8T0Z/60/LCT

8T02/60/9¢

8T0Z/60/ST

8T0Z/60/vC

8T0Z/60/€C

8T0Z/60/CC

8T02/60/TC

8T0Z/60/0C

8T02Z/60/6T

8T0Z/60/8T

8T0Z/60/LT

8T0Z/60/9T

8T0Z/60/ST

8T0Z/60/vT

8T0Z/60/€T

8T0Z/60/CT

8T0Z/60/TT

8T0Z/60/0T

8T0Z/60/60

8T0Z/60/80

8T02/60/L0

8T0Z/60/90

8T0Z/60/S0O

8T0Z/60/¥0

8T0Z/60/€0

8T02/60/20

8T0Z/60/TO0

10/09/2018

11/09/2018

16/09/2018

200912018

25/0912018

201012018

Tiempo |Fin

Inicio

01/09/2018{ 10 dias

10/0972018{01 dfa

12/09/2018{05 dias

17/09/2018{04 dias

Actividad

A Redistribucion

de las ventanillas

B. Elaboracion del
Perfil de puesto

C. Redistribucion
del Personal de
Plataforma

D. Implementar el

horario corrido de 8

horas

E Implementar el

mural informativo de| 21/09/2018{05 dias

tramites

F.Implementar
linea gratuita

. 26/09/2018{ 10dias | 05/10/2018

un

Web

informativo y de| 06/10/2018{15 dias

GDisefiar
aplicativo

de

seguimiento
docurmentos

Figura 13 Diagrama de Gantt — Objetivo 1 de la propuesta. Fuente: Elaboracion propia
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Presupuesto
[Tipo de cambio de Dolares a Sokes |51, 350]
PROPUESTA (Objetivo 1) Cantidad| Délares Unitario| Soles Unitario | Total Dolares| Total Soles
Canal presencial
Redistribucion de las ventanillas (Afiadir ventanillas)] 1 $10,000.00 | S/. 35000.00| $10,000.00 |S/. 35,000.00
Mural informativo de trédmites| 1 $20,000.00 | S/. 70,000.00 | $20,000.00 |S/. 70,000.00
Canal telefénico
Linea gratuita para el ciudadano| 1 $20,000.00 | S/. 70,000.00| $20,000.00 |S/. 70,000.00
Canal virtual
Disefio de Aplicacion web/movil| 1 $20,000.00 | S/. 70,000.00| $20,000.00 | S/. 70,000.00
Aplicacion web/mévil de indicadores| 1 $40,000.00 | S/. 140,000.00 | $40,000.00 | S/. 140,000.00

TOTAL

$110,000.00

S/ 385,000.00

Figura 14 Presupuesto — Objetivo 1 de la propuesta. Fuente: Elaboracion propia

Evidencia

Se implementara la distribucién de ubicacion de las ventanillas en plataforma, luego; se

elaborara el perfil de puesto el cual debe cumplir con todas las expectativas y necesidades,

asimismo se distribuira al personal de plataforma e implementara el horario corrido de 8

horas de lunes a sadbados.

De la misma forma, se implementara el mural informativo de tramites y acceso a la linea

gratuita afadiendo el disefio de un aplicativo web informativo y de seguimiento de

documentos para brindar informacion detallada de los requisitos y sobre el tramite

documentario de los diferentes servicios que brinda la Municipalidad.

Matrimonios Divorcios

Licencia de Funcionamiento | Licencia de Edificacién

Defensa Civil TUPA

Figura 15 Mural informativo. Fuente: Elaboracion propia

Transparencia

Administracion Tributaria

Publicacion de Edictos
Matrimoniales




6.7.2 Objetivo 2: Induccion al personal sobre los servicios

Plan de actividades
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Para el cumplimiento del objetivo 2 se desarrollaran actividades de capacitaciones para el

personal que labora en la Municipalidad y mantiene un contacto directo con el ciudadano,

es decir el personal que se encuentra en la Plataforma de la Municipalidad, el cual debe

considerar estandares de calidad de atencion, ética, empatia, comunicacion, proceso de

atencién al ciudadano y otros aspectos que facilitaran una mejor relacién entre ciudadano y

los trabajares de la Municipalidad. Las actividades a desarrollar seran las siguientes:

Tabla 11

Actividades del Objetivo 2- propuesta

A. Implementar la | Especialistade | Implementar la charla 21/10/2018 | 1 dia 21/10/2018
charla “Atencion | Capacitaciones | “Atencion al ciudadano”,
al ciudadano” a través de una
explicacion a cada
trabajador de plataforma
para mejorar el trato al
ciudadano.
B. Implementar la | Especialista de Implementar la charla 22/10/2018 | 1 dia 22/10/2018
charla “Servicios | Capacitaciones | “Servicios que brinda la
que brinda la Municipalidad”, a través
Municipalidad” de una explicacion a cada
trabajador de plataforma
para brindar mayores
alcances a las consultas de
los ciudadanos.
C. Implementar la | Especialista de Implementar la charla del 23/10/2018 | 1 dia 23/10/2018
charla del Capacitaciones | aplicativo web “Guia y
aplicativo web seguimiento de tramites”,
“Guiay a través de una
seguimiento de explicacion a cada
tramites” trabajador de plataforma
para que difunda el
proceso a los ciudadanos.

Solucién técnica

Se realizaran 03 charlas para brindar la oportunidad de reflexionar sobre qué es la calidad

de servicio e identificar los elementos que la constituyen, aplicada al sector pablico.



Charla “Atencion al ciudadano”

Temario de la Capacitacion

* Qué es un servicio de calidad y como se construye.

servicio.
« Disefio del servicio. Estandares de atencion.
» Factores humanos en la atencion al cliente.

« La comunicacion como herramienta fundamental
servicio.

 Esquemas de atencién de quejas y reclamos.
« Evaluacion de la calidad de servicio en la organizacion.

« El servicio como proceso. Tipos de servicios. El ciclo del

del

Charla “Servicios que brinda la Municipalidad”

Temario de la Capacitacion

« Definicon de servicio publico
« Disefio del servicio publico.

» Relacion de servicios publicos otorgados por
Municipalidad (TUPA)

* Procedimientos y requisitos de los servicios publicos
« Cumplimiento de plazos y monitoreo

Charla del aplicativo web “Guia y seguimiento de tramites”

Temario de la Capacitacion

Descripcion del aplicativo web.
Finalidad del aplicativo web

« Relacidn de tramites frecuentes
 Procedimiento de los tramites frecuentes
+ Alcances del aplicativo web
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Indicadores

Indicador de personal capacitado

N° de personal de plataforma altamente capacitado

N° total de personal de plataforma

Solucién administrativa

Para la realizacion de las capacitaciones se contratara a un especialista en

ciudadano.

Cronograma

X

100

Actividad

Inicio

Tiempo

Fin

21/10/2018
22/10/2018

23/10/2018

A. Implementar la charla
“Atencidn al ciudadano™

21/10/2018

1dia

21/10/2018

B. Implementar la charla
“Servicios que brinda la
Municipalidad”

22/10/2018

1 dia

22/10/2018

C. Implementar la charla del
aplicativo web “Guia y
seguimiento de tramites”

23/10/2018

1dia

23/10/2018
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atencién al

Figura 16 Diagrama de Gantt — Objetivo 2 de la propuesta. Fuente: Elaboracion propia

Presupuesto
Tipo de cambio de Dolares a Sokes SI. 350
PROPUESTA (Objetivo 2) Cantidad| Dolares Unitario| Soles Unitario | Total Dolares| Total Soles
Capacitacion para el personal (20 personas)
Charla “Atencion al ciudadano”| 1 $300.00 S. 1,050.00| $300.00 |S/. 1,050.00
Charla “Servicios que brinda I Municipalidad”| 1 $300.00 | S/ 1,05000| $300.00 |S. 1,050.00
Charla del aplicativo web “Guia y seguimiento de tramites| 1 $30000 [S. 1,050.00| $300.00 |S/ 1,050.00
Almuerzo (25 soles cluaprox.)| 1 $15000 | S 52500| $150.00 |S.  525.00
Materiales| 1 $10000 [S.  350.00| $100.00 |S/  350.00
TOTAL $1,150.00 | S/ 4,025.00

Figura 17 Presupuesto — Objetivo 2 de la propuesta
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6.8 Consideraciones finales de la propuesta

La propuesta se desarrolla a través de una evaluacién de problemas que se presentan en la

Municipalidad Distrital de Barranco, por tal motivo se busca mejorar la calidad de atencion.

El desarrollo de dicha propuesta requiere de recursos econémicos y ademas de recursos

humanos que se encuentren capacitados para la realizacién del mismo.

Cabe destacar que, para el cumplimiento del objetivo 1 y objetivo 2 de la propuesta se

requiere de un presupuesto total de $111,150.00 (S/. 389,025.00).



CAPITULO VII
DISCUSION
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7.1 Discusion

La presente tesis titulada “Calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad distrital de
Barranco, Lima 2018” logr6 culminar la realizacion del proceso de investigacion y
propuesta denominada “Ciudadano, te mereces el mejor servicio”, logro resolver los
problemas identificados los cuales fueron: canales de atencion, los colaboradores no se
encuentran capacitados y existe escasos aplicativos informaticos y equipos modernos

decidiendo implementar un plan para la mejora de atencidn al ciudadano.

Cuando se realizé la investigacion para conocer el nivel de satisfaccion en cuanto a
la calidad de servicio que brinda la Municipalidad distrital de Barranco, los resultados
arrojaron que en la subcategoria empatia: el 58.82% de los encuestados, respecto si el
personal de recepcion brinda atencion individualizada, consideraron que el servicio es
bueno; el 45.10 % de los encuestados, respecto si el personal de recepcion proporciona toda
la informacion acerca de los servicios, consideraron que el servicio es regular; el 50.00 %
de los encuestados, respecto si el personal de mesa de partes absuelve las consultas,
consideraron que el servicio es regular; el 41.18 % de los encuestados, respecto si personal
de recepcion entiende verdaderamente sus consultas, consideraron que el servicio es
regular; el 44.12 % de los encuestados, respecto si el personal de recepcion facilita el
llenado de los formularios requeridos, consideraron que el servicio es regular; y finalmente
el 75.49% de los encuestados respecto si el personal de recepcién esta dispuesto a ayudar,
consideraron que el servicio es regular. Sobre esta categoria, los expertos entrevistados,
perciben que existe una falta de capacitacion al personal y una falta de preocupacién por los

intereses de los ciudadanos.



CAPITULO VIII
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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8.1 Conclusiones

Primera;

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Al finalizar esta investigacion se propuso un plan de calidad de servicio en la
Municipalidad distrital de Barranco, Lima, 2018. En base a ello, se busca la
mejor estrategia para desarrollarlo. Los objetivos de dicha propuesta son:
disefiar los canales de atencion al ciudadano y realizar la induccion al

personal sobre los servicios.

Se analizd todos los resultados tanto cuantitativos como cualitativos.
Ademas, las unidades informantes fueron los ciudadanos y los expertos que
apoyaron en la recoleccién de datos concluyendo que el servicio que se

brinda en la Municipalidad es regular.

Se conceptualiz6 las teorias de la administracién tales como la teoria
burocrética, la teoria de Administracion por Objetivos- APO, la teoria de
sistemas, la teoria de relaciones humanos y la teoria de colas de acuerdo con

la opinidn de los autores investigados.

La propuesta se diseid0 para mejorar la calidad de servicio en la

Municipalidad distrital de Barranco, Lima, 2018
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8.2 Sugerencias

Primera

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se debe desarrollar el plan, por ello se sugiere aplicar la propuesta en la
Municipalidad Distrital de Barranco, ya que tiene como finalidad dar

solucion a las deficiencias de atencion al ciudadano.

Se sugiere disefiar los canales de atencion para la atencién al ciudadano,
realizar la induccién al personal sobre los servicios que brinda la

Municipalidad y disefiar un aplicativo web para la atencion al ciudadano.

Se sugiere implementar nuevas oportunidades que tengan relacién directa
con el servicio de calidad, con la finalidad de teorizar nuevas herramientas o
categorias que sean necesarios para mejorar la calidad de servicio al

ciudadano.

Se sugiere utilizar las herramientas necesarias para la atencion al ciudadano,

aplicando los objetivos de la propuesta.



CAPITULO IX
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Anexo 1: Matriz de la investigacion

84

Titulo de la Investigacién: Calidad de servicio al ciudadano

Barranco, Lima 2018

en la Municipalidad distrital de

Planteamiento
Investigacion

de

la

Objetivos

Formulacién del problema
¢{Cémo mejorar la calidad de
servicio al ciudadano en la

Municipalidad  Distrital

Barranco, Lima 2018?

de

Obijetivo general

Proponer un plan de
perfeccionamiento en calidad
de servicio en la
Municipalidad  distrital  de
Barranco, Barranco, 2018

Obijetivos especificos

Diagnosticar la situacion real
sobre calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de
Barranco.

Conceptualizar las
herramientas de gestion y las
demés categorias aprioristicas
y emergentes que se obtengan.

Disefiar el plan de calidad de
servicio de bajo una estructura
holistica viable y consistente.

Validar los instrumentos de la
investigacion y validar lo que
se propone a través de las
encuestas y los expertos.

Justificacion

La presente investigacion es de
suma importancia, debido a que
se realizard un estudio completo,
lo cual, se propone medir la
satisfaccion de servicio al
ciudadano mediante encuestas.

Método
Sintagma Enfoque Tipo, nivel y métodos
Holistico Mixto Comprensivo

Poblacion, muestra y

unidades informantes

Técnicas e instrumentos

Analisis de datos

Poblacion:
ciudadanos

Muestra:
ciudadanos

Unidades
informantes:
Ciudadanos y
Expertos

950

102

Instrumento: Cuestionario y guia de
entrevista

Técnicas: Encuestas y Entrevistas

Entrevistas

Cuantitativos:
frecuencias y porcentajes

Cualitativos: triangulacion
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Obijetivo Objetivos Categorias Sub Unidad de | Técnicas Instrumento
general especificos . analisis S
Categorias

Proponer Diagnosticar Empatia Ciudadano | Entrevistas | Cuestionar
unplande |la  situacion S io
perfeccion | real sobre
amiento en | calidad de
calidad de | servicio de la
servicio en | Municipalidad
la Distrital ~ de
Municipali | Barranco.
dad
distrital de
Barranco, | Conceptualiza Fiabilidad | Trabajador | Encuestas | Guia  de
Barranco, | las es entrevista
2018 herramientas

de gestion y

las demaés

categorias

aprioristicas y

emergentes

que se

obtengan. Calidad de

servicio

Disefiar el Capacidad

plan de de

calidad de Respuesta

servicio de

bajo una

estructura

holistica

viable y

consistente.

Validar  los Tangible Gerente

instrumentos Municipal

de la

investigacion

y validar lo
que se
propone a
través de las
encuestas y
los expertos.
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE BARRANCO, LIMA 2018

INSTRUCCION: Estimado ciudadano, este cuestionario tiene como objeto conocer la percepcion
gue tiene usted respecto a la calidad de servicio que brinda la Municipalidad de Barranco. Asimismo,
le solicitamos que responda todas las preguntas con sinceridad.

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

Edad: 25-30 afios ( ) 31-35 afios ( ) 36 améas( )

INDICACIONES: A continuacion se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

Responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

5 4 3 2 1
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA EMPATIA

1 El personal de recepcién brinda atencion individual mostrando un animo 5 4 3 2
positivo.
El personal de recepcion le proporciona toda la informacion acerca de los

2 . e I . 5 4 3 2
servicios y procedimientos administrativos que brinda.
El personal de mesa de partes absuelve las consultas en referencia a su

3 . - 5 4 3 2
tramite documentario.

4 El personal de recepcion entiende verdaderamente sus consultas 5 4 3 2
El personal de recepcion facilita el llenado de los formularios de requeridos

5 5 4 3 2
por usted.

g El personal de recepcion siempre esta dispuesto a ayudarlo 5 4 3 2

SUB CATEGORIA FIABILIDAD
[ El comportamiento de los trabajadores le inspira confianza 5 4 3 2
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8 El personal manifiesta competencias y conocimientos para su consulta. 4 3 2

9 Cuando la Municipalidad promete hacer algo en un tiempo determinado, lo 4 3 2
cumple.

10 Cuando se ha presentado algun problema, el personal muestra un sincero 4 3 2
interés por ayudarlo.

11 La Municipalidad lo mantiene adecuadamente informado sobre los 4 3 2
servicios que brinda

SUB CATEGORIA CAPACIDAD DE RESPUESTA

12 Existe cumplimiento de plazo en las respuestas de su solicitud. 4 3 2

13 Los canales de respuesta como el canal presencial, son los mas adecuados. 4 3 2

14 Los canales de respuesta como canal telefonico, son los mas adecuados. 4 3 2
Las areas encargadas de brindar la informacion cumplen con la accesibilidad

15 . 4 3 2
de su solicitud.

16 Existe comunicacion fluida entre el personal y usted sobre el seguimiento de 4 3 2
su solicitud

SUB CATEGORIA TANGIBLE

17 Los ambientes de la Municipalidad son amigables y confortables para su 4 3 2
atencion

18 Las condiciones del espacio fisico para la atencion son las mas adecuadas 4 3 2

19 El personal de recepcion muestra una correcta apariencia 4 3 2

20 Los equipos que dispone el personal son en apariencia modernos y 4 3 2
apropiados
Los materiales utilizados como formularios, folletos, catdlogos, Web,

21 . - . . 4 3 2
etc...son utiles para brindar informacion

22 Los horarios de atencion de la Municipalidad son cdmodos para usted 4 3 2

Muchas gracias
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

W\

Universidad

Ficha de entrevista

Norbert Wiener

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Secretario General

Nombres y apellidos Abg. Edgardo Rodolfo Arribasplata Vallejos

Caodigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)

Fecha 16/05/2018

Lugar de la entrevista Municipalidad de Barranco

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Considera usted que la calidad de servicio que se brinda al ciudadano es la mas
adecuada? ¢(De qué manera podria mejorarse? ¢Cuales son las falencias en el
servicio?

2 ¢De qué forma la entidad cumple con los estandares de atencion al ciudadano?

3 ¢De qué forma los excesivos cargos de confianza, afectan la labor de los
funcionarios y el cumplimiento de las funciones establecidas en el Reglamento de
Organizaciones y Funciones (ROF)?

4 ¢De qué manera la ejecucion de procedimientos por costumbre, faltan a las
politicas de la entidad?

5 ¢ Los trabajadores se encuentran dispuestos a orientar al ciudadano cuando solicita
informacion de los servicios que brinda la Municipalidad? ;Como actdan?

6 ¢De qué manera el incumplimiento de plazo en las respuestas a solicitudes de los
ciudadanos dificulta la relacion con la entidad?

7 ¢Considera usted que los canales de accesibilidad y de respuestas a solicitudes de

los ciudadanos que posee la Municipalidad son los mas adecuados?

Observaciones




Entrevistadol (Entv.1)

89

Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ¢Considera usted que la calidad de servicio que se | Si bien nos esforzamos en brindar calidad en nuestro servicio, considero que no es la mas
brinda al ciudadano es la mas adecuada? ¢De qué | adecuada. Falta mayor capacitacién al personal de Plataforma, en temas de Atencion al Publico.
manera podria mejorarse? ¢Cudles son las falencias | Las falencias son la falta de compromiso con los intereses del ciudadano, las cuales se ven
en el servicio? reflejadas en el momento de brindar la informacién correspondiente.

2 ¢De qué forma la entidad cumple con los | Existe la voluntad de atender con calidad al ciudadano respondiendo todas las consultas, sin
estandares de atencion al ciudadano? embargo, ésta atencion no se llega a cumplir con los estdndares de calidad, sea por

desconocimiento o falta de capacitacién en el tema.

3 ¢De qué forma los excesivos cargos de confianza, | No creo que haya debilitamiento en el cumplimiento de funciones, EI Reglamento de organizacion
afectan la labor de los funcionarios y el | y Funciones precisa e independiza las funciones de cada Funcionario y no hay interferencias.
cumplimiento de las funciones establecidas en el
Reglamento de Organizaciones y Funciones
(ROF)?

4 ¢De qué manera la ejecucién de procedimientos por | El ejecutar procedimientos por costumbre es un problema que se presenta con los trabajadores
costumbre, faltan a las politicas de la entidad? antiguos, quienes, desconocen que existen normas de modernizacion y simplificacion que la

entidad las ha asumido como politicas institucionales y, siguen actuando segin como lo hacian
antes sin resolver los problemas del ciudadano y, rehuyendo a las nuevas préacticas.

5 ¢Los trabajadores se encuentran dispuestos a | Los trabajadores en su mayoria orientan al ciudadano sobre los servicios y cuando les es
orientar al ciudadano cuando solicita informacién | solicitada, sin embargo, no siempre esta informacion es completa o correcta.
de los servicios que brinda la Municipalidad?
¢Como actlan?

6 ¢De qué manera el incumplimiento de plazo en las | Todo ciudadano que recurre a la entidad, espera ser atendido en los plazos establecidos, el
respuestas a solicitudes de los ciudadanos dificulta | incumplimiento de éstos genera molestia y desconfianza, haciendo dificil contar con dicho
la relacion con la entidad? ciudadano cuando se le convoque por cualquier razon. Se dificulta la relacion.

7 ¢Considera usted que los canales de accesibilidad y | Los canales que posee la Municipalidad no son los mas adecuados, se puede mejorar y modernizar

de respuestas a solicitudes de los ciudadanos que
posee la Municipalidad son los mas adecuados?

la gestidn, con informacion y tramites en linea, evitar que los ciudadanos tengan que desplazarse
personalmente a los locales de la Municipalidad
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Universidad

Norbert Wiener

Ficha de entrevista

Datos bésicos:
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Cargo o puesto en que se desempefia Gerente Municipal

Nombres y apellidos Sr. Francisco Manuel Narrea San Miguel

Cadigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entv.2)

Fecha 16/05/2018

Lugar de la entrevista Municipalidad de Barranco

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Considera usted que la calidad de servicio que se brinda al ciudadano es la mas
adecuada? ¢De qué manera podria mejorarse? ¢Cudales son las falencias en el
servicio?

2 ¢De qué forma la entidad cumple con los estandares de atencion al ciudadano?

3 ¢De qué forma los excesivos cargos de confianza, afectan la labor de los
funcionarios y el cumplimiento de las funciones establecidas en el Reglamento de
Organizaciones y Funciones (ROF)?

4 ¢De qué manera la ejecucion de procedimientos por costumbre, faltan a las
politicas de la entidad?

5 ¢ Los trabajadores se encuentran dispuestos a orientar al ciudadano cuando solicita
informacion de los servicios que brinda la Municipalidad? ;Como acttan?

6 ¢De qué manera el incumplimiento de plazo en las respuestas a solicitudes de los
ciudadanos dificulta la relacion con la entidad?

7 ¢Considera usted que los canales de accesibilidad y de respuestas a solicitudes de

los ciudadanos que posee la Municipalidad son los més adecuados?

Observaciones
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Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

1

¢Considera usted que la calidad de servicio que se
brinda al ciudadano es la méas adecuada? ;De qué
manera podria mejorarse? ;Cuales son las falencias
en el servicio?

No es la mas adecuada, se podria mejorar con los médulos multifuncionales y utilizando las
herramientas tecnoldgicas. Las falencias son, faltas de programas, aplicativos informaticos y
equipos modernos que controlen desde el ingreso de las solicitudes del administrado, hasta la
atencion o resolucion de las mismas. Asimismo, el constante cambio de personal no prioriza las
necesidades que posee el ciudadano. Por otro lado, la infraestructura de la Municipalidad deberia
mejorar con condiciones que satisfagan la necesidad del ciudadano.

¢De qué forma la entidad cumple con los
estandares de atencién al ciudadano?

La entidad cumple con estandares de calidad en la mayoria de los casos. Ademas, existe la
aceptacién de un gran sector de la poblacion, sobre los servicios al ciudadano que reciben pero
podria mejorar con mayor conocimiento y con mayor absolucion de consultas.

¢De qué forma los excesivos cargos de confianza,
afectan la labor de los funcionarios y el
cumplimiento de las funciones establecidas en el
Reglamento de Organizaciones y Funciones
(ROF)?

En primer lugar debemos sefialar que las funciones establecidas en el ROF, son las mismas que la
Ley Orgéanica de Municipalidades establece como funciones del gobierno municipal. En segundo
lugar podemos afirmar que la organizacion actual se ha disefiado en base a un diagnostico de la
realidad local y de los recursos que posee el gobierno municipal de Barranco y se basé en el
criterio de especializacion de competencias y funciones, asi como en la afinidad y coordinacion
entre las diversas unidades organicas.

En el 2016 se aprueba el ROF vigente en la actualidad, reduciendo los cargos de funcionarios de
manera que no sean excesivos y que no haya duplicidad de funciones.

¢De qué manera la ejecucidn de procedimientos por
costumbre, faltan a las politicas de la entidad?

La ejecucion de procedimientos por costumbre se convierte en un gran problema para el ciudadano
en el sector puablico en general, y la municipalidad de Barranco no es la excepcion. El funcionario
o servidor publico ya no piensa, no establece criterios razonables para solucionar algin problema
no contemplado en el TUPA o en alguna Directiva en particular; 0 muchas veces, ignora
procedimientos que estan normados y utiliza la costumbre como una regla general “siempre se ha
hecho asi”, “todos responden con tal argumento”. Esa falta de criterio, genera malestar en el
ciudadano, distanciandolo de su gobierno local, solo porque se acostumbra a hacer asi.

¢Los trabajadores se encuentran dispuestos a
orientar al ciudadano cuando solicita informacion
de los servicios que brinda la Municipalidad?

Los trabajadores en general no orientan al ciudadano sobre los servicios; pero si una gran parte
muestra disposicion a brindar informacidn cuando esta es relativamente sencilla. No es lo mismo
cuando tiene que brindar informacién méas compleja o mas detallada sobre algin servicio
municipal. Cuando el tema requiere una explicacion mas amplia, por lo general elude la respuesta,
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¢Como actdan?

no quiere complicarse, son pocas las personas que buscan dar una solucién o respuesta clara al
administrado.

Es como cuando asaltan a alguien en la esquina y el policia se voltea para no ver el problema. Esa
vocacioén de servicio que debe tener el trabajador publico se ha ido perdiendo con el transcurso de
los afios, en parte también, al deterioro de los valores del ser humano y de la propia sociedad en su
conjunto.

¢De qué manera el incumplimiento de plazo en las
respuestas a solicitudes de los ciudadanos dificulta
la relacion con la entidad?

La gobernabilidad en la administracion pablica esta en estrecha relacion con la legitimidad en el
ejercicio del poder. Esto es con la aceptacién voluntaria del ciudadano acerca de la administracion.
Cuando el ciudadano se siente ignorado, no atendido y cuando no se cumple el plazo, se genera un
distanciamiento, una ruptura de esa aceptacion voluntaria de la autoridad, generando rechazo y
alejamiento, lo que puede repercutir en la gobernabilidad. Por ejemplo, un ciudadano disconforme
con la gestion el proclive a las protestas ciudadanas, a las marchas en contra de la gestion o
simplemente a las criticas y quejas en redes sociales, perjudicando el buen gobierno y la
tranquilidad social.

¢Considera usted que los canales de accesibilidad y
de respuestas a solicitudes de los ciudadanos que
posee la Municipalidad son los més adecuados?

En realidad hay mucho por mejorar, pero estos canales se encuentran dentro de los cauces
normales de la gestion pablica. Aln no se utilizan otras herramientas como las TICs para mejorar
los estandares de atencion al ciudadano; unas veces por falta de recursos y otras veces por falta de
interés en mejorar los canales de atencion al ciudadano. En la medida que se va consolidando el
gobierno electrénico o el gobierno abierto, se logrard una relacion mas fluida y fructifera entre la
administracion publica y el ciudadano.

Por otro lado, el factor mas importante es el factor humano, y en tanto no se priorice la vocacion de
servicio en la gestién publica, toda reforma tendra sus limitaciones.
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Datos bésicos:
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Cargo o puesto en que se desempefia Jefe de Area de Administracion
Documentaria y Archivo

Nombres y apellidos Sra. Angélica Guillen de Kusen

Caodigo de la entrevista Entrevistado 3 (Entv.3)

Fecha 16/05/2018

Lugar de la entrevista Municipalidad de Barranco

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Considera usted que la calidad de servicio que se brinda al ciudadano es la mas
adecuada? ¢De qué manera podria mejorarse? ¢Cuales son las falencias en el
servicio?

2 ¢De qué forma la entidad cumple con los estandares de atencion al ciudadano?

3 ¢De qué forma los excesivos cargos de confianza, afectan la labor de los
funcionarios y el cumplimiento de las funciones establecidas en el Reglamento de
Organizaciones y Funciones (ROF)?

4 ¢De qué manera la ejecucion de procedimientos por costumbre, faltan a las
politicas de la entidad?

5 ¢ Los trabajadores se encuentran dispuestos a orientar al ciudadano cuando solicita
informacion de los servicios que brinda la Municipalidad? ;Como actian?

6 ¢De qué manera el incumplimiento de plazo en las respuestas a solicitudes de los
ciudadanos dificulta la relacion con la entidad?

7 ¢Considera usted que los canales de accesibilidad y de respuestas a solicitudes de

los ciudadanos que posee la Municipalidad son los mas adecuados?

Observaciones
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Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

1

¢Considera usted que la calidad de servicio que se
brinda al ciudadano es la mas adecuada? ;De qué
manera podria mejorarse? ;Cuales son las falencias
en el servicio?

Es regular, pero podria mejorarse si se tuviera las herramientas necesarias que faciliten el servicio
al ciudadano. Las falencias en el servicio se ven reflejadas en la falta de capacitacion al personal,
debido a que no poseen conocimientos para una atencion de excelencia como la cordialidad, la
empatia y el buen trato. Ademas, considero que se debe ampliar el horario de atencién,
incorporando los dias sabados, ya que solo se brinda atencion de lunes a viernes.

¢De qué forma la entidad cumple con los
estandares de atencion al ciudadano?

Los estandares de atencién al ciudadano se cumplen en su mayoria, en los casos que no se cumplen
son excepcionales los cuales involucran a varias areas y lo que se busca es cumplir con lo que se
promete al ciudadano, pero esto no se cumple.

¢De qué forma los excesivos cargos de confianza,
afectan la labor de los funcionarios y el
cumplimiento de las funciones establecidas en el
Reglamento de Organizaciones y Funciones
(ROF)?

Los excesivos cargos de confianza afectan al cumplimiento de las funciones y las promesas, por la
alta rotacién y el desconocimiento de los trabajadores. Ademas no se encuentran preparadas de
acuerdo al perfil. Si desean adaptarse al perfil retrasan las funciones que deben cumplir.

¢De qué manera la ejecucion de procedimientos por
costumbre, faltan a las politicas de la entidad?

Cuando tratan de cumplir los objetivos nuevos planteados en el ROF enfocado a los resultados, el
personal se ve reacio a la innovacion y al cambio y no apoyan en la resolucién de los problemas
que se puedan suscitar. Asimismo, cuando intentan adaptarse al cambio, en un corto plazo vuelven
a realizar las mismas funciones. Por ejemplo: El personal estable realiza procedimientos por
costumbre sin implementar la modernizacién.

¢Los trabajadores se encuentran dispuestos a
orientar al ciudadano cuando solicita informacion
de los servicios que brinda la Municipalidad?
¢Cbmo acttan?

La mayoria de personal si se encuentra dispuesto a orientar al ciudadano sobre los servicios pero
no poseen la suficiente informacion para ayudarlos al 100 %. El personal debe tener una
capacitacion constante y actualizada de cada servicio que brinda la municipalidad.

¢De qué manera el incumplimiento de plazo en las
respuestas a solicitudes de los ciudadanos dificulta
la relacién con la entidad?

No se cumplen con los plazos en su totalidad ya que se tiene un mal manejo del sistema de la
Municipalidad, el cual debe estar actualizado constantemente y se crean demora en los procesos de
atencion debido a la burocracia de algunas areas

¢Considera usted que los canales de accesibilidad y
de respuestas a solicitudes de los ciudadanos que
posee la Municipalidad son los mas adecuados?

Todos los canales de atencidon que posee la Municipalidad faltan desarrollarse. Por ejemplo: el
canal presencial es el que tiene mayor efecto positivo ya que a través del él el ciudadano realiza el
seguimiento de los expedientes, pero el ciudadano tiene que acercarse a averiguar sus tramites y el
de menor efecto positivo es el canal telefénico porque no contestan las llamadas. Una de las
desventajas es que los ciudadanos deben acercarse y no pueden ver el estado de sus tramites desde
la comodidad de su hogar.
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f f f f f % % % % %
Item Nunca Casi 1A anI Siempre | Item Nunca Casl A an' Siempre
Nunca | veces | siempre Nunca |veces |siempre
1. El personal de 1. El personal de
recepcion brinda atencion recepcion brinda atencion
L 0 2 40 45 15 o
individual mostrando un individual mostrando un
animo positivo animo positivo 0.00% [1.96% |39.22% |44.12% |14.71%
2. El personal de 2. El personal de
recepcién le proporciona recepcién le proporciona
toda la informacién acerca toda la informacion acerca
de los servicios y 1 15 46 22 18 de los servicios y
procedimientos procedimientos
administrativos que administrativos que
brinda brinda 0.98% |14.71% | 45.10% | 21.57% | 17.65%
3. El personal de mesa de 3. El personal de mesa de
partes absuelve las . 0 10 51 97 14 partes absuelve las _
consultas en referencia a consultas en referencia a
su tramite documentario su tramite documentario | 0.00% |9.80% |50.00% |26.47% |13.73%
4. El personal de 4. El personal de
recepcion entiende 9 13 42 33 12 recepcion entiende
verdaderamente sus verdaderamente sus
consultas consultas 1.96% |12.75% |41.18% | 32.35% |11.76%




5. El personal de
recepcién facilita el

5. El personal de
recepcién facilita el
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llenado de los formularios 20 45 22 13 llenado de los formularios
requeridos por usted requeridos por usted 1.96% |19.61% |44.12% |21.57% |12.75%
6.EI personal de recepcion 6.El personal de recepcion
siempre esta dispuesto a 5 77 12 8 siempre esta dispuesto a
ayudarlo ayudarlo 0.00% [4.90% |75.49% |11.76% |7.84%
7. El comportamiento de 7. El comportamiento de
los trabajadores le inspira 12 65 17 7 los trabajadores le inspira
confianza confianza 0.98% |11.76% |63.73% | 16.67% |6.86%
8. El personal manifiesta 8. El personal manifiesta
compe_tepmas y 17 45 o5 15 compe_tepmas y
conocimientos para su conocimientos para su
consulta consulta 0.00% |16.67% |44.12% |24.51% |14.71%
9. Cuando la 9. Cuando la
Municipalidad promete Municipalidad promete
. 55 24 13 6 .
hacer algo en un tiempo hacer algo en un tiempo
determinado lo cumple determinado lo cumple 3.92% [53.92% |23.53% |12.75% |5.88%
10. Cuando se ha 10. Cuando se ha
presentado algun presentado algin
problema, el personal 14 39 24 22 problema, el personal
muestra un sincero interés muestra un sincero interés
por ayudarlo por ayudarlo 2.94% | 13.73% | 38.24% | 23.53% |21.57%
11. La Municipalidad lo 11. La Municipalidad lo
_mantlene adecuadamente 93 42 99 13 mantlene adecuadamente
informado sobre los informado sobre los
servicios que brinda servicios que brinda 1.96% |22.55% |41.18% |21.57% |12.75%




12.Existe cumplimiento

12.Existe cumplimiento
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de plazo en las respuestas | 15 36 24 16 11 de plazo en las respuestas

de su solicitud de su solicitud 14.71% | 35.29% | 23.53% | 15.69% | 10.78%
13. Los canales de 13. Los canales de

respues‘Fa como el car}al 16 13 33 28 12 respues@a como el car?al

presencial, son los més presencial, son los méas

adecuados adecuados 15.69% | 12.75% | 32.35% | 27.45% | 11.76%
14. Los canales de 14. Los canales de

respu’es_ta como el ca,nal 99 15 49 10 6 respL{esfta como el ca’nal

telefonico son los méas telefénico son los méas

adecuados adecuados 21.57% | 14.71% | 48.04% | 9.80% | 5.88%
15. Las areas encargadas 15. Las areas encargadas

de brindar la informacién de brindar la informacién

cumplen con la 20 18 42 12 10 cumplen con la

accesibilidad de su accesibilidad de su

solicitud solicitud 19.61% | 17.65% | 41.18% | 11.76% | 9.80%
16. Existe comunicacion 16. Existe comunicacion

fluida entre el perS(_)na_\I Y |14 o5 39 17 14 fluida entre el persgne}l y

usted sobre el seguimiento usted sobre el seguimiento

de su solicitud de su solicitud 13.73% | 24.51% | 31.37% | 16.67% | 13.73%
17. Los ambientes de la 17. Los ambientes de la

Mu_mmpahdad son 5 97 38 19 13 Mu_n|C|paI|dad son

amigables y confortables amigables y confortables

para su atencion para su atencién 4.90% |26.47% |37.25% | 18.63% | 12.75%
18. Las condiciones del 3 20 37 - 15 18. Las condiciones del

espacio fisico para la espacio fisico para la 294% 119.61% | 36.27% | 26.47% | 14.71%

atencion son las mas

atencion son las mas
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adecuadas

adecuadas

19. El personal de

19. El personal de

recepcién muestra una 0 6 40 22 34 recepcién muestra una
correcta apariencia correcta apariencia 0.00% [5.88% |39.22% |21.57% |33.33%
20. Los equipos que 20. Los equipos que
dispone el personal son en dispone el personal son en
o 1 3 22 37 39 o
apariencia modernos y apariencia modernos y
apropiados apropiados 0.98% [2.94% |21.57% |36.27% |38.24%
21. Los materiales 21. Los materiales
utilizados como utilizados como
forr,nularlos, folletos, 0 9 65 21 14 formularlos, folletos,
catalogos, web etc... son catalogos, web etc... son
atiles para brindar utiles para brindar
informacion informacion 0.00% [1.96% |63.73% |20.59% |13.73%
22. Los horarios de 22. Los horarios de
atencion de la atencion de la
Municipalidad son 27 16 >4 3 2 Municipalidad son
cémodos para usted coémodos para usted 26.47% | 15.69% | 52.94% | 2.94% | 1.96%




Anexo 6: Triangulacion de las entrevistas

99

NO

Pregunta

Entrevistado N° 1
ENT1

Entrevistado N° 2
ENT2

Entrevistado N° 3
ENT3

¢Considera usted que la
calidad de servicio que se
brinda al ciudadano es la
mas adecuada? ¢De qué
manera podria mejorarse?
¢Cuales son las falencias
en el servicio?

Si bien nos esforzamos en brindar
calidad en nuestro servicio, considero
que no es la méas adecuada. Falta mayor
capacitacion al personal de Plataforma,
en temas de Atencion al Publico. Las
falencias son la falta de compromiso
con los intereses del ciudadano, las
cuales se ven reflejadas en el momento
de brindar la informacién
correspondiente

No es la mas adecuada, se podria mejorar
con los modulos multifuncionales y
utilizando las herramientas tecnoldgicas.

, hasta
la atencion o resolucion de estas.
Asimismo, el constante cambio de
personal no prioriza las necesidades que
posee el ciudadano. Por otro lado, la
infraestructura de la Municipalidad
deberia mejorar con condiciones que
satisfagan la necesidad del ciudadano.

Es regular, pero podria mejorarse si se
tuviera las herramientas necesarias que
faciliten el servicio al ciudadano. Las
falencias en el servicio se ven reflejadas
en la falta de capacitacion al personal,
debido a que no poseen conocimientos
para una atencién de excelencia como la
cordialidad, la empatia y el buen trato.
Ademas, considero que se debe ampliar
el horario de atencion, incorporando los
sébados, ya que solo se brinda atencion
de lunes a viernes.

¢De qué forma la entidad
cumple con los estandares
de atencion al ciudadano?

Existe la voluntad de atender con
calidad al ciudadano respondiendo
todas las consultas, sin embargo, ésta
atencion no se llega a cumplir con los
estandares de calidad, sea por
desconocimiento o falta de capacitacion
en el tema.

La entidad cumple con estandares de
calidad en la mayoria de los casos.
Ademas, existe la aceptacion de un gran
sector de la poblacion, sobre los servicios
al ciudadano que reciben, pero podria
mejorar con mayor conocimiento y con
mayor absolucion de consultas.

Los estandares de atencidon al ciudadano
se cumplen en su mayoria, en los casos
que no se cumplen son excepcionales los
cuales involucran a varias areas y lo que
se busca es cumplir con lo que se
promete al ciudadano, pero esto no se
cumple.

¢De que forma los
excesivos cargos de
confianza, afectan la labor
de los funcionarios y el
cumplimiento de las
funciones establecidas en

No creo que haya debilitamiento en el
cumplimiento de funciones, El
Reglamento de organizacion y

Funciones precisa e independiza las
funciones de cada Funcionario y no hay
interferencias.

En primer lugar, debemos sefialar que las
funciones establecidas en el ROF, son las
mismas que la Ley Organica de
Municipalidades establece como
funciones del gobierno municipal. En
segundo lugar podemos afirmar que la

Los excesivos cargos de confianza
afectan al cumplimiento de las funciones
y las promesas, por la alta rotacion y el
desconocimiento de los trabajadores.
Ademads, no se encuentran preparados de
acuerdo con el perfil. Si desean adaptarse




el Reglamento de
Organizaciones y
Funciones (ROF)?

100

organizacion actual se ha disefiado en
base a un diagnéstico de la realidad local
y de los recursos que posee el gobierno
municipal de Barranco y se basé en el
criterio de especializacion de
competencias y funciones, asi como en la
afinidad y coordinacion entre las diversas
unidades organicas.

En el 2016 se aprueba el ROF vigente en
la actualidad, reduciendo los cargos de
funcionarios de manera que no sean
excesivos y exista cumplimiento de las
funciones

al perfil retrasan las funciones que deben
cumplir.

¢De qué manera la
ejecucion de
procedimientos por
costumbre, faltan a las
politicas de la entidad?

El ejecutar procedimientos por
costumbre es un problema que se
presenta con los trabajadores antiguos,
quienes, desconocen que existen
normas de modernizacion y
simplificacion que la entidad las ha
asumido como politicas institucionales
y, siguen actuando segin como lo
hacian antes sin resolver los problemas
del ciudadano y, rehuyendo a las
nuevas practicas.

La ejecucion de procedimientos por
costumbre se convierte en un gran
problema para el ciudadano en el sector
publico en general, y la municipalidad de
Barranco no es la excepcién. El
funcionario o servidor publico ya no
piensa, no establece criterios razonables
para solucionar algun problema no
contemplado en el TUPA o en alguna
Directiva en particular; o muchas veces,
ignora procedimientos que estan
normados y utiliza la costumbre como
una regla general “siempre se ha hecho
asi”, “todos responden con tal
argumento”. Esa falta de criterio genera
malestar en el ciudadano, distanciandolo
de su gobierno local, solo porque se
acostumbra a hacer asi.

Cuando tratan de cumplir los objetivos
nuevos planteados en el ROF enfocado a
los resultados, el personal se ve reacio a
la innovacion y al cambio y no apoyan en

la resolucion de los problemas que se
puedan suscitar. Asimismo, cuando
intentan adaptarse al cambio, en un corto
plazo vuelven a realizar las mismas
funciones. Por ejemplo: El personal
estable realiza procedimientos por
costumbre sin implementar la
modernizacion.




¢Los trabajadores se
encuentran dispuestos a

orientar al ciudadano

cuando solicita
informacion de los
servicios que brinda la
Municipalidad? ;Como
actan?
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. No es lo mismo
cuando tiene que brindar informacion
mas compleja o mas detallada sobre
algan servicio municipal. Cuando el tema
requiere una explicacién mas amplia, por
lo general elude la respuesta, no quiere
complicarse, son pocas las personas que
buscan dar una solucion o respuesta clara
al administrado.

Es como cuando asaltan a alguien en la
esquina y el policia se voltea para no ver
el problema. Esa vocacion de servicio
que debe tener el trabajador publico se ha
ido perdiendo con el transcurso de los
afos, en parte también, al deterioro de los
valores del ser humano y de la propia
sociedad en su conjunto.

. El
personal debe tener un capacitacion
constante y actualizada de cada servicio
que brinda la municipalidad.

¢De qué manera el
incumplimiento de plazo
en las respuestas a
solicitudes de los
ciudadanos dificulta la
relacion con la entidad?

, haciendo dificil contar
con dicho ciudadano cuando se le
convoque por cualquier razon. Se

dificulta la relacion.

La gobernabilidad en la administracion
publica esta en estrecha relacién con la
legitimidad en el ejercicio del poder. Esto
es con la aceptacién voluntaria del
ciudadano acerca de la administracion.

. Por ejemplo, un
ciudadano disconforme con la gestion el
proclive a las protestas ciudadanas, a las

marchas en contra de la gestion o
simplemente a las criticas y quejas en
redes sociales, perjudicando el buen

, el cual
debe estar actualizado constantemente y
se crean demora en los procesos de
atencion debido a la burocracia de
algunas areas
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gobierno y la tranquilidad social.

¢Considera usted que los
canales de atencién que
posee la Municipalidad son
los més adecuados?

Los canales que posee la Municipalidad
no son los mas adecuados, se puede
mejorar y modernizar la gestion, con

informacidn y tramites en linea, evitar
que los ciudadanos tengan que
desplazarse personalmente a los locales
de la Municipalidad

En realidad, hay mucho por mejorar, pero
estos canales se encuentran dentro de los
cauces normales de la gestion publica.
AUn no se utilizan otras herramientas
como las TICs para mejorar los
estandares de atencién al ciudadano; unas
veces por falta de recursos y otras veces
por falta de interés en mejorar los canales
de atencion al ciudadano. En la medida
que se va consolidando el gobierno
electrénico o el gobierno abierto, se
lograra una relacién mas fluida y
fructifera entre la administracion pablica
y el ciudadano.

Por otro lado, el factor mas importante es
el factor humano, y en tanto no se
priorice la vocacion de servicio en la
gestion publica, toda reforma tendréa sus
limitaciones.

Todos los canales de atencion que posee
la Municipalidad faltan desarrollarse. Por
ejemplo: el canal presencial es el que
tiene mayor efecto positivo ya que
atraveso del ¢l el ciudadano realiza el
seguimiento de los expedientes, pero el
ciudadano tiene que acercarse a averiguar
sus tramites y el de menor efecto positivo
es el canal telefonico porque no contestan
las llamadas. Una de las desventajas es
que los ciudadanos deben acercarse y no
pueden ver el estado de sus tramites
desde la comodidad de su hogar.
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Categoria Sub categoria Indicadores Contenido Textual Conclusi 3
— — - 6n Categorias
el Nombre COdi | \ombre | “Y | Nombre | ENT1 | ENT2 | ENT 3 | aproxim | emergentes
go go go ativa
No es la Esalgo | Lacalidad
Considero mas regular, | de atencion
que no es | adecuada, pero que brinda
la mas se podria podria la
adecuada. | mejorar con | mejorarse | Municipalid
B Falta los si se adnoesla
c11 Atencion ma mddulos | tuviera las mas
T . yor . . .
individuali . multifuncio | herramien | adecuada,
1 zada pfelpautao nales y tas debido a la
ion al utilizando | necesarias | falta de
personal las que capacitacié
de herramienta | faciliten n del
Plataform s el servicio | personal de
a tecnologica al plataforma,
< S ciudadano | personal Ty,
C1 CALIDAD DE c1.1 | EMPATI La falta de La falta |que tiene un Capacitacion al
SERVICIO A preocupaci de trato directo personal
on por los capacitac conel
intereses i6n al ciudadano.
El .
del personal, | Ademas,
ciudadano, constante debido a | existe falta
las cuales cambio de que no de
Cl1 Preocupac se ven personal nio oseen reocupacio
| i6n por : prioriza las poseen | p P
2 . reflejadas . conocimie | n por los
Intereses enel necesidades ntos para | intereses
momento | Y€ EIO see una del
de brindar . atencion | ciudadano
la Clutadano de por parte de
informacio excelenci los
n a como la | trabajadores
correspond cordialida | , los cuales
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iente d, la hacen caso
empatia y | omiso a las
el buen consultas
trato. que
requieren.
Finalmente,
estos
Existe la aspectos no
voluntad permiten
de atender generar
con empatia con
calidad al el
ciudadano Podria ciudadano,
respondien | mejorar con por lo que
do todas mayor la relacion
c11 Comprensi las conocimien entre
3' ' on de consultas, | toycon trabajador y
consultas sin mayor ciudadano
embargo, | absolucién se torna
ésta de dificil.
atencién | consultas.
no se llega
a cumplir
con los
estandares
de calidad
Los Las
estandares Los promesas
de excesivos en cuanto a
atencién al | cargos de los
cumplimi ciudadano | confianza servicios o
C1.2 FIABILI | C1.2. entode | € cumplen | afectan al que la Cumplimiento de las
' DAD 1 ensu cumplimie Municipalid funciones
Promesas | mayorfa, | nto de las ad brinda
en los funciones y no se
casos que las cumplen, lo
no se promesas cual genera
cumplen un efecto




son
excepciona
les los
cuales
involucran
a varias
areasy lo
que se
busca es
cumplir
con lo que
se promete
al
ciudadano
pero esto
no se
cumple
Los La Cuando
trabajadore eiecucion tratan de
s antiguos, . de cumplir
quienes, - los
procedimie S
desconoce objetivos
ntos por
n que nuevos
. costumbre
existen . planteado
normas de | *° convierte senel
Interés iza | €N UNgran
moderniza roblema ROF
C12 para la ciony ppara ol enfocado
2' " | resolucion | simplificac ciudadano alos
de ion que la en el sector resultados
entidad las . , el
problemas publico en
ha personal
! general, y
asumido la se ve
como icinalid reacio a la
P municipalid | . .
politicas ad de innovacio
institucion nyal
Barranco .
alesy, cambio y
. no es la
siguen excencion | M° @poyan
actuando P en la

negativo en
los
ciudadanos.
Con
respecto al
interés para
resolver
problemas
por parte de
los
trabajadores
, ello no se
desarrolla
ensu
totalidad,
debido a
que los
trabajadores
antiguos
realizan los
procedimie
ntos por
costumbre
sin ayudar a
solucionar
verdaderam
ente los
problemas
que
presenta el
ciudadano.
Finalmente,
estos
aspectos no
permiten
generar
fiabilidad
conel
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segun resolucion
como lo de los
hacian problemas
antes sin que se
resolver puedan
los suscitar.
problemas
del
ciudadano
Y,
rehuyendo
a las
nuevas
practicas.

Clz2.

ciudadano,
ya que, si
no se
cumple lo
que se
promete,
sino se
resuelve el
problemay
no existe
buena
comunicaci
6n de los
servicios, la
consecuenci
aesque el
ciudadano
no confie
en absoluto
en la
Municipalid
ad.
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C13

CAPACI

DAD DE

RESPUE
STA

Cuando el
ciudadano
se siente
ignorado,
Todo no atendido
. n
ciudadano y (r:]léasedo No se
que recurre
ala cumple el | cumplen
entidad plazo, se con los
espera ser | generaun plazos en
atzndido distanciami su
en los ento, una | totalidad
C1.3.| Plazo de plazos rupturade | ya que se
- i esa tiene un
establecido .,
1 respuestas s el aceptacion mal
incu’m lim voluntaria | manejo
ientopde gela .
55105 autoridad, sistema
cnera generando de la
mglestia rechazo y | Municipal
desconfia)r/1 alejamiento idad
a , lo que
puede
repercutir
en la
gobernabili
dad
Los En Todos los
canales realidad, | canales de
ue posee | hay mucho | atencién
que p y
Atencion a la por que posee
Municipali | mejorar, la
C1.3. los ! a
. dad no son ero estos | Municipal
2 ciudadano
los mas canales se idad
S adecuados, | encuentran faltan
se puede | dentrode | desarrolla
mejorar y | loscauces | rse. El
modernizar | normales | ciudadano

Enla
Municipalid
ad el plazo

de
respuestas
sobre los
tramites
correspondi
entes no se
cumple de
acuerdo con
ley, esto
conduce a
que el
ciudadano
se sienta
ignorado,
no atendido
y ocurra
una ruptura
de
aceptacion
voluntaria
de la
autoridad.
Ademas, la
atencién a
los
ciudadanos
no se
desarrolla a
toda
cabalidad,
ya que el
ciudadano
tiene que
acercarse a
averiguar
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la gestion, de la tiene que
con gestion acercarse
informaci6 | publica. a
ny Aln no se | averiguar
tramites en utilizan sus
linea otras tramites
herramienta
s como las
TICs
El canal
presencial
es el que
tiene
mayor
efecto
1.3, | Seguimien poz'h';"; ya
to de ,
3 .. través del
solicitudes &l el
ciudadano
realiza el
seguimient
o de los
expediente

S

sobre sus
tramites
pendientes
y solo el
canal
presencial
tiene un
efecto
positivo.
Finalmente,
estos
aspectos no
permiten
generar una
capacidad
de respuesta
eficiente
conel
ciudadano,
ya que el
ciudadano
espera ser
atendido de
acuerdo con
los plazos y
que lo
mantengan
informado
de la mejor
manera
respecto a
las
solicitudes
que
presenta
ante la
Municipalid
ad.
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Cl4

TANGIB
LE

Cl4.

Condicion
es de la
infraestruc
tura

Por otro
lado, la
infraestruct
ura de la
Municipali
dad
deberia
mejorar
con
condicione
s que
satisfagan
la
necesidad
del
ciudadano.

Cl4.

Las
condiciones
de la
infraestruct
ura
deberian
mejorar,
asimismo,
se deberfa
implementa
r
programas,
aplicativos
informatico
Sy equipos
modernos
para una
atencién de
calidad y
que el
ciudadano
se sienta a
gusto con el
ambiente.
Ademas,
los horarios
de atencién
no
satisfacen
las
necesidades
de los
ciudadanos,
ya que no
son
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Cl4.

Horarios
de
atencién

Ademas,
considero
que se
debe
ampliar el
horario de
atencion,
incorporan
do los dias
sabados,
ya que solo
se brinda
atencion
de lunes a
viernes.

flexibles y
solo se
atiende de
lunes a
viernes
todos los
servicios.
Finalmente,
estos
aspectos
tangibles
deberian
mejorar con
nuevas
alternativas.
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Anexo 7: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos

Ficha de validez de instrumento — enfoque cuantitativo

N \
INTBZAN
i\
Universidad
Norbert Wiener

Sr. Mg. (Dr.
Ecnesto \ldn Drone

Presente

Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted y presentar para su evaluacién y opinion
el instrumento titulado “Cuestionario de la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad
Distrital de Barranco, Lima 2018” El mismo que permitird recopilar los datos y disefiar la
propuesta de la tesis titulada “Calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad distrital de
Barranco, Lima 2018” con el objetivo de proponer un plan de perfeccionamiento en calidad de
servicio en la Municipalidad distrital de Barranco, Barranco, 2018

Agradezco anticipadamente la deferencia y su opinién el mismo que serd valioso para
replantear el instrumento o continuar con el proceso de recopilacion de datos.

Atentamente.

Firma
Mufioz Zevallos, Nicole Fiorella
D.N.I: 73694396

Adjunto:

1. Matriz de investigacion

2. Matriz metodoldgica de categorizacion

3. Definicién conceptual de la categoria y sub categorias
4. Fichas de validez de instrumentos
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Ficha de validez de instrumento — enfoque cuantitativo

Universidad
Norbert Wiener

Sr. Mg. (gr_.,{
Tcoa Relogres Casutancho Mendazc

Presente
Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted y presentar para su evaluacion y opinion
el instrumento titulado “Cuestionario de la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad
Distrital de Barranco, Lima 2018” El mismo que permitira recopilar los datos y disefiar la
propuesta de la tesis titulada “Calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad distrital de
Barranco, Lima 2018” con el objetivo de proponer un plan de perfeccionamiento en calidad de
servicio en la Municipalidad distrital de Barranco, Barranco, 2018

Agradezco anticipadamente la deferencia y su opinion el mismo que sera valioso para
replantear el instrumento o continuar con el proceso de recopilacion de datos.

Atentamente.

Firma
Muhoz Zevallos, Nicole Fiorella
D.N.I: 73654396

Adjunto:

Matriz de investigacion

Matriz metodoldgica de categorizacion

Definicion conceptual de la categoria y sub categorias
Fichas de validez de instrumentos

PN e
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Ficha de validez de instrumento - enfoque cuantitativo

Univérsidad
Norbert Wiener

sr.Meg (Or) )
Jese Frandnw Enpvena Gmgedes

Presente

Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted Y presentar para su evaluacion y opinién
el instrumento titulado “Cuestionario de la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad
Distrital de Barranco, Lima 2018” El mismo que permitira recopilar los datos y disefiar la
propuesta de la tesis titulada “Calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad distrital de
Barranco, Lima 2018” con el objetivo de proponer un plan de perfeccionamiento en calidad de
servicio en la Municipalidad distrital de Barranco, Barranco, 2018

Agradezco anticipadamente la deferencia y su opinion el mismo que sera valioso para
replantear el instrumento o continuar con el proccso de recopilacién de datos.

Atentamente.
N D
T
Firme
Mufioz Zevallos, Nicole Fiorella
D.N.I: 73694396
Adjunto:

Matriz de investigacién

Matriz metodoldgica de categorizacién

Definicion conceptual de la categoria y sub categorias
Fichas de validez de instrumentos
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Anexo 8: Fichas de validacion de la propuesta

N

Anexo 3: Ficha de validez de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

5 Especialista
visar la propuesta

R ¢ R e et B A VL oo o viior WIS M (R Lo Tt v & Lo .0 55 VR,
.......... B almente I¢ en..bon Moniw polides L@ e i
firt‘ulada” ........ Q\)éﬁc\(\ ‘{\Q/\cw%lge mét(xéoc.;:“) “}“‘ﬁ;&& ............................................... 7 que tiene
como objetivo principal ... AB&ERo0 \O S, Cxroolie .. A8 eulian ©asin . ) &VQ&&&@S e andusedian Q& mﬁmo
N° INDICADORES DE EVALUACION SI NO Observaciones Sugerencias
1 El/los objetivo/s de la propuesta es/son coherente/s con la problematica. o
2 La propuesta indica las metas que se pretenden alcanzar. v
3 | La propuesta indica las actividades a realizarse. w -
4 La propuesta demuestra el costo/beneficio. 4
5 La propuesta incluye el flujo de caja. i
6 En la propuesta se plantean los indicadores (KPIs) v’
| 7 | La propuesta incluye el cronograma de actividades. v
8 | La propuesta incluye la solucion técnica. B v o O
| 9 | La propuesta incluye la solucion administrativa. v
10 | La propuesta es factible aplicar en el contexto de estudio. v B

Y después de la revision opino que debe incluir/ modificar:

Es todo cuanto informo;
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Anexo 9: Evidencia de la visita a la Municipalidad
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Anexo 10: Evidencias de la propuesta

Aplicativo web: “Guia y seguimientos de tramites”

\
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Bienvenido

CONTINUAR

También puedes continuar con:

FACEBOOK
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Guia de tramites

MATRIMONIOS

DIVORCIOS

TRANSPARENCIA

LICENCIA DE
FUNCIONAMIENTO




LICENCIA DE
EDIFICACION

ADMINISTRACION
TRIBUTARIA

DEFENSA CIVIL

131
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&  Tramites de Matrimonios

1. Requisitos de matrimonio.
De ambos

2. Declaracion de testigos.
Declaracion jurada

3. Ficha de datos.

De ambos

4. Informe estadistico.
Del matrimonio

Descargar los requisitos en formato PDF aqui
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&« Tramites de Divorcios

1. Declaracion Jurada.
De ambos

2. Carecer de Bienes.
Declaracién Jurada

3. Ultimo domicilio conyugal.
Declaracion Jurada

4. Requisitos de divorcio.
De ambos

5. Disolucion del vinculo.
Solicitud

6. Separacion convencional.
Solicitud

Descargar los requisitos en formato PDF aqui
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<  Tramites de Transparencia

1. Descarga el formato.
Liena el formato con letra legible

. Copia del documento.
Presentarlo en el formato original y copia

Descargar los requisitos en formato PDF aqui
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& Tramites de Funcionamiento

1. Declaracion jurada.
Con RUC o DNI del representante legal

2. Declaracién jurada. "
Observancia de condiciones de Seguridad

3. Copia del titulo profesional. 0

Solo para servicios de Salud

4. Contar con el monto de pago. 0
Revisa los costos descargando el PDF

Descargar los requisitos en formato PDF agqui
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<  Tramites de Edificacion

1. Planos de la edificacion.
De ambos

2. Planos de arquitectura.
Con detalles de arboles, postes, etc

3. Documento de propiedad.
Acrditacian de la SUNARP

4. Consideraciones legales.
Puedes saber mas descargando el PDF

Descargar los requisitos en formato PDF aqui
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& Tramites de Tributos

1. Descargar el documento.
Declaracan jurada del impuesto predial

2. Descargar el documento.
Actualizacion de domicilio fiscal

Descargar los requisitos en formato PDF aqui




138

“ ramites de Defensa Civil

1. Descarga el formata,

~arrrata de 15k

2. Descarga las solicitudes.
Snlieitaces 157 2014.2016

escargar los requisitas en formato PRF agui
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Seguimientos de tramites

MIS TRAMITES:

Acta de matrimonio

Acta de transparencia

Acta de defensa civil

Acta de divorcio

Acta de funcionamiento

Acta de edificacion
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' Detalle del tramite

Acta de matrimonio _.'::)

Mesa de Partes |
(307
Secrelaria Genearal e
1 2/07
Feqistro Civil =
13007
Secretaria general =

.
Pendienta
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“ Detalle del tramite

9 Acta de ransparencia a

' MIJI"I|II|FIﬁ||ﬂl.ﬂ D& Barranca

A EiF
Brooamerio &

FloiirEikire

¢ Masa de Partes L
12107

+ Secrelaria General L
12/07

4 Area Usuaria ',
1307
Secretaria general L

Ferndienta
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— Detalle del tramite

9 Acta de defensa civil :j{v)

' Municipalldad De Barranco

Crosodmenio B°
EEcla A iryeirae

riisikire

Mesa de Partes
26/06

Desarrollo Econamice 1
27/06

Defensa Civil L
Pendiente
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— Detalle del tramite

9 Acta de divercio G

' Municipalldad De Barranco

= BjE
Crossgpmieirie

Facha de imgrese

igi=ikire

+ Mesa de Partes L
125078

+ Secretaria general L
1207

L Area Usuario L
1307

& Secretaria General L

1407
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« Detalle del tramite

e Acta de funcionamiento G

' Munlcipalldad De Barranco

Cisegmerie &°
EEchn cdm st

Fli=ikirie

Mesa de Partes
12507

Desarrollo economico
12:07

Comercializacian
13507
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Detalle del tramite
9 Acta de edificacien

' Munlcipalldad De Barranca

Bsearmanio W°
EEcha de imsraLe

Fligi=ikire

Mesa de Partes
15/08

Desarrollo Urbano
1a/08

Obras Privadas
1908
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' Municlipalldad De Barranca

= s EjE
Drsodrmeriog &

Fechin de e

Fliii=ikiric

Mesa de Partes
20008

Administracion Trib.
21708

Fiscalizacidn Trib.
2208
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Acerca de la'Municipalidad

Vision
Mision

Consejo Distrital

Descargar el directorio telefonico
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Acerca de la'Municipalidad

Vision
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Acerca de la‘Municipalidad

Vision

Mision
a Municipalidad de Barranco

cidades instituc

I"'li[) 05
I

> sostenible el de
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Acerca de la‘Municipalidad

Vision

Mision

Consejo Distrital




Mi Perfil

Nicole Munoz Zevallos
nicolemunoz@gmail.com

920012028

151



é

Mi Perfil

Nombres:

Apellidos:

DNI:

Email:

Teléfono:

Nicole

Munoz Zevallos

76029670

nicole. munoz@gamil.com

920012028
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Mi Perfil

Nicole Munoz Zevallos
nicole munoz@gmail com

920012028
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(b iEsta seguro de salir
de la aplicacion?

CANCELAR SALIR
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I. Introduccion

El presente articulo cientifico se basa en la mejora de la Calidad de servicio al ciudadano en la
Municipalidad distrital de Barranco, Lima 2018, el cual tiene como objetivo general, proponer
un plan de calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Barranco, Barranco, 2018.

Para la investigacion se analizé la categoria calidad de servicio. Por tal motivo, se considero a
la RAE (2018) que conceptualiza a la calidad como una cualidad o grupo de cualidades
inseparables y que de acuerdo con la prioridad permite darle valor. Ademas, se considerd al
autor Molina (2011) quien define como al servicio como una fuente de respuesta que satisface
una necesidad. Por otro lado, el autor Alvarez (2006) conceptualiza la calidad de servicio
como la representacion de un ciclo de mejora en una organizacion para satisfacer la necesidad
de los clientes, en este caso se satisface las necesidades de los ciudadanos.

Asimismo, se identificd los problemas que se presentan en la Municipalidad como los canales
de atencidn, los colaboradores no se encuentran capacitados y que presenta escasos aplicativos
informéaticos y equipos modernos, para lo cual se determind cuatro subcategorias de
investigacion tales como: empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y tangible.

Estos problemas seran resueltos mediante la propuesta denominada: “Ciudadano, te mereces el
mejor servicio”, el cual consiste disefiar los canales de atencion para la atencion al ciudadano
y brindar la mejor induccién al personal sobre los servicios que brinda la Municipalidad.

I1. Método

Para el desarrollo de la investigacion se propone una investigacion holistica desarrollada a
través de enfoque mixto, fundada en recopilar informacion, analizarla y relacionar datos; que
nos ayudara a determinar el nivel de calidad del servicio. Esta investigacion es holistica

porque integra momentos de un ciclo continuo, momentos llamados holotipos que se derivan
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de los objetivos basicos en una investigacion, de tal modo que cada uno esté interconectado y
retornen al punto de inicio. La investigacion holistica dard como resultado una propuesta

integral y seré analizada desde diversas perspectivas para dar solucion a la problemaética.

I11. Resultados
Resultados cuantitativos

Tabla 12

Pareto de la categoria Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Barranco 2018

Item Problema % Acumulado  20.00%

22. Los horarios de atencidn de la Municipalidad son comodos para usted 97 6.66% 6.66% 20%

14. Los canales de respuesta como el canal telefonico son los mas
86 5.90% 12.56% 20%
adecuados

9. Cuando la Municipalidad promete hacer algo en un tiempo determinado

83 5.70% 18.26% 20%
lo cumple

6.EIl personal de recepcién siempre esté dispuesto a ayudarlo 82 5.63% 23.88% 20%

15. Las areas encargadas de brindar la informaciéon cumplen con la
o o 80 5.49% 29.38% 20%
accesibilidad de su solicitud

7. El comportamiento de los trabajadores le inspira confianza 78 5.35% 34.73% 20%

12.Existe cumplimiento de plazo en las respuestas de su solicitud 75 5.15% 39.88% 20%

16. Existe comunicacidn fluida entre el personal y usted sobre el
o o 71 4.87% 44.75% 20%
seguimiento de su solicitud

17. Los ambientes de la Municipalidad son amigables y confortables para

B 70 4.80% 49.55% 20%
su atencion
5. El personal de recepcion facilita el llenado de los formularios
. 67 4.60% 54.15% 20%
requeridos por usted
11. La Municipalidad lo mantiene adecuadamente informado sobre los
o ) 67 4.60% 58.75% 20%
servicios que brinda
21. Los materiales utilizados como formularios, folletos, catalogos, web
67 4.60% 63.35% 20%

etc... son utiles para brindar informacion
2. El personal de recepcion le proporciona toda la informacion acerca de

. . L ) 62 4.26% 67.60% 20%
los servicios y procedimientos administrativos que brinda

8. El personal manifiesta competencias y conocimientos para su consulta 62 4.26% 71.86% 20%
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13. Los canales de respuesta como el canal presencial, son los mas
62 4.26% 76.12% 20%
adecuados

3. El personal de mesa de partes absuelve las consultas en referencia a su
. . 61 4.19% 80.30% 20%
tramite documentario

18. Las condiciones del espacio fisico para la atencion son las mas
60 4.12% 84.42% 20%
adecuadas

4. El personal de recepcion entiende verdaderamente sus consultas 57 3.91% 88.33% 20%

10. Cuando se ha presentado algin problema, el personal muestra un
. . 56 3.84% 92.18% 20%
sincero interés por ayudarlo

19. El personal de recepcion muestra una correcta apariencia 46 3.16% 95.33% 20%
1. El personal de recepcion brinda atencion individual mostrando un
- . 42 2.88% 98.22% 20%
animo positivo
20. Los equipos que dispone el personal son en apariencia modernos y

26 1.78% 100.00% 20%

apropiados
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Figura 18 Pareto de la categoria calidad de servicio en la Munic
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De latabla 8 y la figura 6 se presenta los resultados del diagrama de Pareto bajo la regla del
20 % donde se identificd la predominancia de los siguientes items 22: Los horarios de
atencion de la Municipalidad son comodos para usted, 14: Los canales de respuesta como el
canal telefénico, son los mas adecuados 9: Cuando la Municipalidad promete hacer algo en
un tiempo determinado lo cumple, 6: El personal de recepcion siempre estd dispuesto a

ayudarlo.

Por lo tanto, se procede a sintetizar que los trabajadores no vienen brindando un servicio de

calidad.

Resultados cualitativos

Analisis de la subcategoria empatia

La calidad de atencion que brinda la Municipalidad no es la mas adecuada, debido a la falta
de capacitacion del personal de plataforma, personal que tiene un trato directo con el
ciudadano. Ademas, existe falta de preocupacién por los intereses del ciudadano por parte
de los trabajadores, los cuales hacen caso omiso a las consultas que requieren. Finalmente,
estos aspectos no permiten generar empatia con el ciudadano, por lo que la relacion entre

trabajador y ciudadano se torna dificil.
Analisis de la subcategoria fiabilidad

Las promesas en cuanto a los servicios que la Municipalidad brinda no se cumplen, lo cual
genera un efecto negativo en los ciudadanos. Con respecto al interés para resolver
problemas por parte de los trabajadores, ello no se desarrolla en su totalidad, debido a que
los trabajadores antiguos realizan los procedimientos por costumbre sin ayudar a solucionar

verdaderamente los problemas que presenta el ciudadano. Finalmente, estos aspectos no
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permiten generar fiabilidad con el ciudadano, ya que, si no se cumple lo que se promete,
sino se resuelve el problema y no existe buena comunicacion de los servicios, la

consecuencia es que el ciudadano no confie en absoluto en la Municipalidad.
Andlisis de la subcategoria capacidad de respuesta

En la Municipalidad el plazo de respuestas sobre los tramites correspondientes no se
cumple de acuerdo con ley, esto conduce a que el ciudadano se sienta ignorado, no atendido
y ocurra una ruptura de aceptacion voluntaria de la autoridad. Ademas, la atencion a los
ciudadanos no se desarrolla a toda cabalidad, ya que el ciudadano tiene que acercarse a
averiguar sobre sus tramites pendientes y solo el canal presencial tiene un efecto positivo.
Finalmente, estos aspectos no permiten generar una capacidad de respuesta eficiente con el
ciudadano, ya que el ciudadano espera ser atendido de acuerdo con los plazos y que lo
mantengan informado de la mejor manera respecto a las solicitudes que presenta ante la

Municipalidad.
Andlisis de la subcategoria tangible

Las condiciones de la infraestructura deberian mejorar, asimismo, se deberia implementar
programas, aplicativos informaticos y equipos modernos para una atencion de calidad y que
el ciudadano se sienta a gusto con el ambiente. Ademas, los horarios de atencién no
satisfacen las necesidades de los ciudadanos, ya que no son flexibles y solo se atiende de
lunes a viernes todos los servicios. Finalmente, estos aspectos tangibles deberian mejorar
con nuevas alternativas.

1V. Discusién

El presente articulo cientifico “Calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad

distrital de Barranco, Lima 2018” logré culminar la realizacion del proceso de
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investigacion y propuesta denominada “Ciudadano, te mereces el mejor servicio”, logro
resolver los problemas identificados los cuales fueron: canales de atencion, los
colaboradores no se encuentran capacitados y existe escasos aplicativos informaticos y
equipos modernos decidiendo implementar un plan para la mejora de atencién al

ciudadano.

Cuando se realizo la investigacion para conocer el nivel de satisfaccion en cuanto a la
calidad de servicio que brinda la Municipalidad distrital de Barranco, los resultados
arrojaron que en la subcategoria empatia: el 58.82% de los encuestados, respecto si el
personal de recepcion brinda atencion individualizada, consideraron que el servicio es
bueno; el 45.10 % de los encuestados, respecto si el personal de recepcion proporciona toda
la informacion acerca de los servicios, consideraron que el servicio es regular; el 50.00 %
de los encuestados, respecto si el personal de mesa de partes absuelve las consultas,
consideraron que el servicio es regular; el 41.18 % de los encuestados, respecto si personal
de recepcion entiende verdaderamente sus consultas, consideraron que el servicio es
regular; el 44.12 % de los encuestados, respecto si el personal de recepcion facilita el
llenado de los formularios requeridos, consideraron que el servicio es regular; y finalmente
el 75.49% de los encuestados respecto si el personal de recepcion esta dispuesto a ayudar,
consideraron que el servicio es regular. Sobre esta categoria, los expertos entrevistados,
perciben que existe una falta de capacitacion al personal y una falta de preocupacion por los

intereses de los ciudadanos.
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Anexo 12: Matrices de trabajo

1. Matriz de causa efecto para definir el problema
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2. Matriz de teorias administrativas
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teoria se

Referencia

definen las areas de
responsabilidad de cada uno en
términos de resultados esperados
y utilizan esos objetivos como
guias para su actividad. (p.196)

objetivos comunes de
una organizacion.
Dichos objetivos deben
estar interrelacionados
con la actividad que se

desarrollados por cada
colaborador  de la
organizacién, en base a
sus actividades y
responsabilidades.

de la
Administracion.
Meéxico,
McGraw-Hill
Interamericana.

N . Autor de la | Cita textual (fuente, indicar ¢Como la Link
ro. | Teoria . : . L Parafraseo . .
teoria apellido, afio, pagina) aplicaré en su Tesis?
1 Teoria Max Weber Weber (en Chiavenato, 2012) | La teoria de la | La teoria se aplica como | Chiavenato, .
Burocratica sostuvo con relacion a la teoria | burocracia esta | caracter legal en las | (2012).
burocratica: fundamentada en un | normas y la | Introduccion a la
enfoque racional, es | jerarquizacion de la | Teoria General
La burocracia es una | decir utiliza los medios | autoridad manifestando | de la
forma de organizacion | con el fin de garantizar | la cooperacion con los | Administracion.
humana que se basa en | la méaxima eficiencia y | colaboradores de la | México,
la racionalidad, es | eficacia  para los | organizaciéon. Ademas, | McGraw-Hill
decir, en la adecuacion | objetivos propuestos. es de suma importancia | Interamericana.
de los medios a los porque brinda un
objetivos (fines) analisis de niveles en la
pretendidos, con la organizacion.
finalidad de garantizar
la méxima eficiencia
posible en el alcance
de esos objetivos. (p.
222)
2 Teoria APO | Peter F. | La teoria APO, segun Drucker | La teoria de | La teoria se aplica como | Chiavenato, I.
Drucker (2012) es un “...proceso por el | Administracion por | guia para el | (2012).
cual gerentes y subordinados | Objetivos estd basada | cumplimiento de | Introduccion a la
identifican objetivos comunes, | en el cumplimiento de | objetivos, que serdn | Teoria General
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le designa a cada

colaborador.

Asimismo, esta teoria
evalla si los resultados
alcanzados cumplen con
los objetivos de la
organizacion.

Teoria Ludwing wvon | La teoria Sistemas, segun | La teoria Sistemas esta | La teoria se aplica en la | Chiavenato, |.
Sistemas Bertalanffy Bertalanffy (2012) “...no busca | establecida en | realidad empirica del ser | (2012).
solucionar problemas o intentar | proposiciones que se | humano desarrollando | Introduccién a la
soluciones précticas, sino | integran, con la | formulaciones Teoria General
producir teorias y formulaciones | finalidad de aplicarlas | conceptuales y | de la
conceptuales para aplicaciones | a una realidad que nace | proposiciones integradas | Administracion.
en la realidad empirica”. (p.410) | de la percepcion de la | entre si. Ademas, los | México,
persona. sistemas generan | McGraw-Hill
soluciones practicas para | Interamericana.
la toma de decisiones
Teoria Elton Mayo y | Mayo (en Chiavenato, 2012) | La teoria de Relaciones | La teoria se aplica en los | Chiavenato, |.
Relaciones | colaboradores sostuvo con relacion a la teoria | Humanas esta | problemas humanos, | (2012).
Humanas Relaciones Humanas: cimentada en | sociopoliticos de la | Introduccion a la

La teoria Relaciones
Humanas muestra la
opresion del hombre a

causa del impetuoso
desarrollo de la
civilizacion

industrializada. Elton
Mayo, fundador del
movimiento, dedico
tres libros a los
problemas humanos,

dominacion de la
persona a causa den la
organizacién industrial
y el desarrollo de
tecnologias.

civilizacion de las
personas. En una
organizacién, esta teoria

juega un papel
importante porque
explota las habilidades,
experiencias y

conocimientos de cada
colaborador.

Teoria General

de
Administracion.
México,
McGraw-Hill
Interamericana.

la
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sociales 'y politicos
resultantes de la
civilizacion basada en
la industrializacion y
en la tecnologia.

(p.92)

Teoria
Colas

de

Agner
Erlang

Krarup

Krarup (en Chiavenato, 2012)
sostuvo con relacion a la Teoria

de Colas:

La teoria de colas se
refiere a la
optimizacion de
arreglos en
condiciones de
aglomeracién 'y de
espera, y utiliza
técnicas de las

matematicas variadas.
La teoria de las colas
es la teoria que cuida
de los puntos de
estrangulamiento y de
los tiempos de espera,
0 sea, de las demoras
observadas en algln
punto de servicio.
(p.388).

La teoria de colas esta
orientada a cuidar los
puntos de demora en el
transcurso del servicio
brindado por la
organizacion. Este
tiempo de demora debe
ser controlado para no
generar un malestar o
mala atencion en una
organizacion.

La teoria de colas se
aplica en condiciones de
afluencia en
determinadas etapas del
proceso de un servicio.
Cuando ocurre esta
afluencia, es alli donde
se manifiesta las mejores
estrategias para mitigar
la situacion.

Chiavenato, I
(2012).
Introduccion a la
Teoria General
de la
Administracion.
Meéxico,
McGraw-Hill
Interamericana.




3. Matriz de antecedentes (total 10 antecedentes)
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Nro Apellido - del Afio TItUIO. de la Link Método Resultados Conclusiones Redaccion final Referencia
autor/es investigacion
Nacionales
1 Titulo: Mejora de | http://rep | Enfoque: Mixto Se aprecia como | Al finalizar la | Segun Solis | Solis,
Solis Rivera, | 2017 | la Calidad de | ositorio.u | Disefio: Transversal | resultado que la | investigacion se | (2017) en su | H.(2017).
Haydee servicio en una | wiener.ed | no experimental calidad de | concluye que la | investigacion Mejora de la
empresa de | u.pe/bitst | Método: holistico servicio en el | propuesta para mejorar | Mejora de la | Calidad de
alimentos, Los | ream/han | Poblacion: clientes restaurante  es | la calidad de servicio, | Calidad de | servicio en
Olivos 2017 dle/1234 | Técnica de | regular y lo que | se evidencia mediante | servicio en una | una empresa
56789/91 | muestreo: No | se quiere es | un manual de calidad, | empresa de | de alimentos,
Universidad: 3/TITUL | probabilistico llegar a un nivel | el cual se propone vy | alimentos, Los | Los Olivos
Norbert Wiener | 0%20- Muestra: 30 clientes | 6ptimo del | elabora las actividades | Olivos 2017 | 2017.
%20Sol | Técnicals: 100%, con el | de mejora para dar | realizada en la | Recuperado
Pais: Per( %C3%A | Entrevista, encuesta | desarrollo de la | solucion a la | Universidad de:
Ds%20Ri | Instrumento/s: propuesta se | problemética Norbert Wiener, | http://repositor
Obijetivo vera%?2C | Ficha de entrevista, | espera alcanzar a | encontrada. Peru, Cuyo | io.uwiener.edu
General: %20Hay | cuestionario y ficha | un 90%. objetivo general | .pe/bitstream/h
Proponer un plan | dee.pdf?s | de evaluacion de es proponer un | andle/1234567
de mejora en | equence= | expertos. plan de mejora | 89/913/TITUL
calidad de | 1&isAllo en calidad de | 0%20-
servicio en una | wed=y servicio en una | %20S0l%C3%
empresa de empresa de | ADs%20River
alimentos, Los alimentos, Los | a%2C%20Hay
Olivos, 2017. Olivos, 2017. | dee.pdf?seque
Para el desarrollo | nce=1&isAllo
de la | wed=y

investigacion se



http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20-%20Sol%C3%ADs%20Rivera%2C%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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utilizé el enfoque
mixto con un
disefio
transversal no
experimental,
tipo de
investigacion fue
aplicada con un
método holistico,
con un muestreo
no probabilistico
de 30 clientes de
la empresa de
alimentos del
distrito de Los
Olivos, lo cual
utilizo el
instrumento
técnico de ficha
de entrevista,
cuestionario  y

ficha de
evaluacion de
expertos.

Asimismo, se
aprecia como
resultado que la
calidad de
servicio en el
restaurante es
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regular y lo que
se quiere es
llegar a un nivel
Optimo del
100%, con el
desarrollo de la
propuesta se
espera alcanzar a
un 90%.
Finalmente, se
concluye que la
propuesta de un
manual de
calidad  brinda
solucion a la
problematica

encontrada.
Cisneros De | 2017 | Titulo:  Mejora | http://rep | Enfoque: Mixto Se puede | Al finalizar la | Segun, Cisneros | Cisneros,
la Cruz, Ana continua de la | ositorio.u | Disefio: No | observar que el | investigacion se | (2017) en su | A.(2017).
Talia calidad del | wiener.ed | experimental, nivel de | concluye  que la | investigacion Mejora
proceso de | u.pe/xml | disefio transversal- | satisfaccién del | propuesta de mejora | Mejora continua | continua de la
atencion de los | ui/bitstre | longitudinal cliente es regular | continua en el proceso | de la calidad del | calidad del
asesores de la | am/handl | Método: holistico con un 54%, | de atencion mediante | proceso de | proceso de
empresa e/123456 | Poblacion: 290 | deficiente con | el ciclo PHVA de | atencién de los | atencién de los
Teleatento 789/697/ | asesores un 4%, que no | Deming y las | asesores de la | asesores de la
S.A.C. Ate, 2017 | TITULO | Técnica de | deberia de | actividades de | empresa empresa
Universidad: %20- muestreo: No | existir ya que | acompafiamiento, Teleatento S.A.C. | Teleatento
Norbert Wiener | %20Cisn | probabilistico-por bastara con el | fueron registradas en | Ate, 2017 | S.AC. Ate,
eros%20 | conveniencia regular, y | un manual que sera | realizada en la | 2017.Recupera
Pais: Peru De%20la | Muestra: 50 | también un 42% | utilizado por cada | Universidad do de:



http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Objetivo
General:
Formular una
propuesta de
mejora continua
de la calidad del
proceso de
atencion de los
asesores de la
empresa
Teleatento
S.AC.
2017.

Ate,

%20Cruz
%20Ana
%20Talia
.pdf?sequ
ence=1&
isAllowe

d=y

asesores

Técnica/s: Encuesta,

entrevista
Instrumento/s:
Cuestionario
encuesta

y

de eficiencia
pero que no es
suficiente e
informa que los
clientes no estan
recibiendo  las

atenciones que
esperan 0 no se
les esta

ayudando en lo
gue necesitan, lo
cual es
perjudicial para
una empresa de
servicios que se
manifiesta

justamente  en
prestar atencion
al cliente y darle
solucion a sus
inquietudes.

asesor, donde tendra
conocimiento de los
pasos a seguir para
cumplir con el ciclo y
las fechas de cada
actividad.

Norbert Wiener,
Perd, cuyo
objetivo general
es formular una
propuesta de
mejora continua
de la calidad del
proceso de
atencion de los
asesores de la

empresa
Teleatento

S.A.C. Ate,
2017. Para el

desarrollo de la
investigacion se
utilizo el enfoque

mixto con un
disefio
transversal-

longitudinal, tipo
de investigacion
fue aplicada con
un método
holistico, con un
muestreo no
probabilistico-

por conveniencia
con 50 asesores
de la empresa

http://repositor
io.uwiener.edu

.pe/xmlui/bitst
ream/handle/1
23456789/697/
TITULO%20-
%20Cisneros
%20De%20la
%20Cruz%20
Ana%20Talia.

pdf?sequence=
1&isAllowed=

y



http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/697/TITULO%20-%20Cisneros%20De%20la%20Cruz%20Ana%20Talia.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Teleatento

S.A.C. Ate,
2017. Ademas,
con una

poblacién de
estudio de 290
asesores, lo cual
utilizo el
instrumento  de
cuestionario  y
encuesta.

Asimismo, se
aprecia como
resultado que el
nivel de
satisfaccion  del
cliente es regular
con un 549%,
deficiente con un
4%, que no
deberia de existir
ya que bastara
con el regular.
Finalmente, se
concluye que la
propuesta de
mejora continua
en el proceso de
atencién

mediante el ciclo
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PHVA de
Deming y las
actividades  de
acompafiamiento
fueron

registradas en el
manual que
servira de guia
para los asesores.

Guzmén
Saavedra,
Vanessa Sara

2014

Titulo:
Propuesta de
mejora de los
procesos de la
Plataforma  de
Atencion al
Ciudadano  en
una
municipalidad
distrital de la
provincia de
Lima

Universidad:
Universidad
Peruana De
Ciencias
Aplicadas

Pais: Peru

http://rep
ositorioa

cademico

.upc.edu.

pe/upc/bi
tstream/1

0757/325
859/2/qu

Zman_sv-

rest-
tesis.pdf

Enfoque: mixto
Disefio: transversal
Meétodo: holistico

Poblacion: 300
personas

Técnica de
muestreo: No
probabilistico
Muestra: 207
personas

Técnica/s: Encuesta
Instrumento/s:
Encuesta

Segln los
resultados de la
aplicacion  del
Diagrama
Causa- Efecto de
Ishikawa vy el
Diagrama de
Pareto las tres
(03) principales
causas son: el
personal sin
competencias
necesarias
(34%), la falta
de aplicacion de
metodologias de
atencién (26%)
y la falta de
control de
procesos (13%).

Al finalizar la
investigacion se
concluye que una

propuesta de mejora,
la cual estd basada en
la filosofia de
Manufactura Esbelta,
las 5°S. De esta
manera se propuso la
definicion de Perfiles

de Puesto, la
implementacién  del
formato  “Evaluacion
de Desempefio por
Competencias”, la
definicién del Mapa de
Procesos y la

Aplicacién de la
herramienta  Servqual
para medir la calidad
de servicio antes y

Segin - Guzman
(2014) en su
investigacion
Propuesta de
mejora de los
procesos de la
Plataforma  de
Atencidn al
Ciudadano en
una

municipalidad
distrital de Ia
provincia de
Lima realizada
en la Universidad
Peruana de
Ciencias

Aplicadas, Perd,
cuyo objetivo es
analizar los
procesos de la

Guzman, V.
(2014).
Propuesta de
mejora de los
procesos de la
Plataforma de
Atencion  al
Ciudadano en
una
municipalidad
distrital de la
provincia de
Lima.
Recuperado
de:

http://repositor
ioacademico.u

pc.edu.pe/upc/
bitstream/1075

7/325859/2/gu
zman_sv-rest-
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Obijetivo:
Analizar los
procesos de la
Plataforma  de
Atencion al
Ciudadano,
determinar  las
causas de los
tramites
complejos  que
afecta las
actividades
cotidianas de la
entidad.

después de la mejora.

Plataforma  de
Atencién al
Ciudadano,
determinar  las
causas de los
tramites
complejos  que
afecta las
actividades
cotidianas de la
entidad. Para el
desarrollo de la
investigacion, se
utiliz6 el enfoque
mixto con un
disefio
transversal, tipo
de investigacién
fue aplicada con
un método
holistico con un
muestreo no
probabilistico de
207 personas en
una

municipalidad
distrital de la
provincia de

Lima, lo cual
utilizo el

tesis.pdf



http://repositorioacademico.upc.edu.pe/upc/bitstream/10757/325859/2/guzman_sv-rest-tesis.pdf
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instrumento
técnico de
encuestas.
Asimismo, se
aprecia como
resultado que la
aplicacion  del
Diagrama Causa-
Efecto de
Ishikawa y el
Diagrama de
Pareto las tres
(03) principales
causas son: el
personal sin
competencias
necesarias
(34%), la falta de
aplicacion de
metodologias de
atencién (26%) y
la falta de control
de procesos
(13%).
Finalmente, se
concluye que la
propuesta de
mejora, la cual
estd basada en la
filosofia de
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Manufactura
Esbelta, las 5°S
permite medir la
calidad de
servicio antes y
después.

Aznaran
Meregildo,
Maria Elena

2016

Titulo:
Influencia de la
Calidad del

servicio en la
satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad
Distrital del
Porvenir

Universidad:
Universidad
Nacional de
Trujillo

Pais: Peru

Objetivo:

Conocer la
influencia de la
calidad del
servicio y la

http://dsp
ace.unitr

u.edu.pe/
bitstream
/handle/

UNITRU
/5279/az

naranmer
egildo_m
aria.pdf?s
equence=
1&isAllo

wed=y

Enfoque: mixto
Disefio: Transversal
no experimental
Método: holistico

Poblaciéon: 164931
personas

Técnica de
muestreo: No
probabilistico
Muestra: 80
personas

Técnica/s: encuesta
Instrumento/s:
encuesta

De acuerdo a los
resultados  del
modelo

SERVQUAL se
puede decir que
la calidad de

servicio es
percibido por los
usuarios de
manera
satisfactoria
segln el
promedio

obtenido del
63% .

Al finalizar la
investigacion se
concluye  que la
calidad del servicio
gue se brinda en la
Municipalidad

Distrital del Porvenir
si  influye en la
satisfaccion de los
usuarios
confirmandose la
hipotesis propuesta.

Segin  Aznarén
(2016) en su
investigacion
Influencia de la
Calidad del
servicio en la
satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad
Distrital del
Porvenir
realizada en la
Universidad
Nacional de
Trujillo, Peru,
cuyo objetivo es
Conocer la
influencia de la
calidad del
servicio y la
satisfaccion  del
usuario, siendo

Aznaran, M

(2016).
Influencia de
la Calidad del

servicio en la
satisfaccion
del usuario de
la
Municipalidad
Distrital  del
Porvenir.
Recuperado
de:

http://dspace.u

nitru.edu.pe/bi
tstream/handle

[UNITRU/527
9/aznaranmere
gildo_maria.pd
f?sequence=1

&isAllowed=y
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satisfaccion del
usuario, siendo
un tema de vital
importancia para
la Municipalidad
Distrital del
Porvenir

un tema de vital
importancia para
la Municipalidad
Distrital del
Porvenir. Para el
desarrollo de la
investigacion, se
utilizé el enfoque
mixto con un
disefio
Transversal no
experimental,
tipo de
investigacion fue
aplicada con
método holistico
, con un
muestreo no
probabilistico de
80 personas en la
Municipalidad
Distrital del
Porvenir.
Ademas, con una
poblacién de
164931 personas,
lo cual utilizo el
instrumento
técnico de
encuestas.
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Asimismo, se
aprecia como
resultado que el
modelo

SERVQUAL se
puede decir que
la calidad de

servicio es
percibido por los
usuarios de
manera
satisfactoria
segln el
promedio
obtenido del

63%. Finalmente,
se concluye que
la calidad del
servicio que se
brinda en Ila

Municipalidad
Distrital del
Porvenir Si

influye en la
satisfaccion  de

los usuarios.
Calero Mora, | 2015 | Titulo: Gestion | http://rep | Enfogue: mixto Conrelacionala | Al finalizar la | Segln Calero | Calero,
Janeth  Del Administrativa Y | ositorio.u | Disefio: No | capacitacion del | investigacion se | (2015) en su | J.(2015).
Pilar Calidad De Los | ladech.ed | experimental y | personal, la gran | concluye  que la | investigacion Gestion
Servicios En La | u.pe/bitst | transversal mayoria calidad de servicios, | Gestion Administrativa



http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/573/CALERO_MORA_JANETH_DEL_PILAR_GESTION_CALIDAD_HUARAL.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Municipalidad
Provincial De
Huaral En El
Afo 2015
Universidad:
Universidad
Cat6lica Los
Angeles de
Chimbote

Pais: Peru
Obijetivo:
Determinar la
relacion gue
existe entre
Gestion
Administrativa y
Calidad de
Servicio de la
Municipalidad
Provincial de

Huaral en el afio
2015.

ream/han
dle/1234
56789/57
3/CALE
RO MO
RA_JAN
ETH_DE
L _PILA
R _GEST
ION_CA
LIDAD

HUARA

L.pdf?se
quence=1
&isAllo

wed=y

Meétodo: holistico

Poblacion: 65

trabajadores

Técnica de
muestreo: no

probabilistico

Muestra: 65

trabajadores

Técnica/s:
Entrevista

Encuesta

Analisis
Documental

Instrumento/s:
Guias de entrevista

Cuestionario

manifiesta estar
capacitado para
brindar un buen
servicio al
usuario, es decir
un 62 %. Un 25
% considera que
noyun?l4 % a
veces se les
capacita para
esta  actividad
muy importante
en la
organizacion.

en toda organizacion
también es importante,
porque los clientes o
usuarios necesitan de
todos nosotros que le
brindemos buen trato y
darle lo que ellos
necesitan, de eso
dependera que vuelvan
0 en todo caso
tengamos una buena
imagen como
institucion.

Administrativa Y
Calidad De Los
Servicios En La
Municipalidad
Provincial De
Huaral En El
Afo 2015
realizada en la
Universidad
Catolica Los
Angeles de
Chimbote, Peru,
cuyo objetivo es
determinar la
relacion que
existe entre
Gestion
Administrativa y
Calidad de
Servicio de la
Municipalidad
Provincial de
Huaral en el afio
2015. Para el
desarrollo de la
investigacion, se
utilizé el enfoque
mixto con un
disefio No
experimental vy

Y Calidad De
Los Servicios
En La
Municipalidad
Provincial De
Huaral En El
Afo 2015.
Recuperado
de:

http://repositor
io.uladech.edu.

pe/bitstream/h
andle/1234567
89/573/CALE
RO MORA J
ANETH DEL
PILAR _GES
TION CALID
AD HUARA

L.pdf?sequenc
e=1&isAllowe

d=y
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http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/573/CALERO_MORA_JANETH_DEL_PILAR_GESTION_CALIDAD_HUARAL.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/573/CALERO_MORA_JANETH_DEL_PILAR_GESTION_CALIDAD_HUARAL.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/573/CALERO_MORA_JANETH_DEL_PILAR_GESTION_CALIDAD_HUARAL.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/573/CALERO_MORA_JANETH_DEL_PILAR_GESTION_CALIDAD_HUARAL.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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transversal, tipo
de investigacion
fue aplicada con
un método
holistico con un
muestreo no
probabilistico de
65 trabajadores

de la
Municipalidad
Provincial de
Huaral en el afio
2015, lo cual
utilizo6 el
instrumento

técnico de guia
de entrevista y
cuestionario.
Asimismo, se
aprecia en
relacion con la
capacitacion del
personal, la gran
mayoria
manifiesta estar
capacitado para
brindar un buen
servicio al
usuario que es un
65 %.
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Finalmente, se
concluye que la
calidad de
servicios, en toda
organizacion es
importante,
porque los
usuarios
necesitan que le
brindemos buen
trato y darle lo

que ellos
necesitan.
Internacionales
6 Reyes 2014 | Titulo: Calidad | http://bib | Enfoque: Mixto De acuerdo con | Se determiné que la | Segln Reyes | Reyes,
Hernandez, del servicio para | lio3.url.e | Disefio: Transversal | los resultados se | asociacion ~ SHARE | (2014) en su | S(2014).
Sonia aumentar la | du.gt/Tes | no experimental comprueba  la | invierte para retener a | investigacion Calidad  del
Patricia satisfaccion del | ario/2014 | Método: holistico hipotesis sus clientes y asi | Calidad del | servicio para
cliente de la|/01/01/R | Poblacion: 200 | operativa, la | mantenerlos servicio para | aumentar la
Asociacion eyes- clientes cual afirma que: | satisfechos y | aumentar la | satisfaccion
Share, Sede | Sonia.pdf | Técnica de | la calidad del | contentos; utiliza | satisfaccion del | del cliente de
Huehuetenango muestreo: No | servicio si | ciertos recursos tales | cliente de la |la Asociacion
probabilistico aumenta la | como contratacion de | Asociacion Share,  Sede
Universidad: Muestra: 100 | satisfaccion del | personas para brindar | Share, Sede | Huehuetenang
Universidad clientes cliente en | asesorias a sus | Huehuetenango | 0. Recuperado
Rafael Landivar Técnicals: asociacion clientes, realizada en la | de:
Entrevista, encuesta | SHARE,  sede | reconocimientos  por | Universidad http://biblio3.u
Pais: Instrumento/s: Huehuetenango, | cumpleafios, realizan | Rafael Landivar, | rl.edu.gt/Tesar
Guatemala Boletas de opiniony | lo cual ayuda al | descuentos y dan | Guatemala, cuyo | i0/2014/01/01/



http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf
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Objetivo
General:
Verificar si la
calidad del

servicio aumenta
la  satisfaccion
del cliente en la

asociacion
SHARE, sede
Huehuetenango

entrevista

crecimiento

integral de la
misma, ya que
genera que el
colaborador esté
atento y brinde
un servicio
excepcional para
que el cliente
guede satisfecho

oportunidad de
ampliacion de créditos,
los cuales son
adecuados ya que han
ayudado de cierta
manera a que Sus
clientes sean fieles a la
asociacion.

objetivo general
es Verificar si la
calidad del
servicio aumenta
la  satisfaccion
del cliente en la
asociacion
SHARE, sede
Huehuetenango.
Para el desarrollo
de la
investigacion, se
utiliz6 el enfoque
mixto con un
disefio
Transversal no
experimental,

tipo de
investigacion fue
aplicada con

método holistico,
con un muestreo
no probabilistico
de 100 clientes
en la asociacién
SHARE.

Ademas, con una
poblacién de 200
clientes, lo cual
utilizo el

Reyes—
Sonia.pdf



http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf
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instrumento

técnico de
boletas de
opinion y

entrevistas.

Asimismo, se
aprecia como
resultado que la

calidad del
Servicio Si
aumenta la
satisfaccion  del
cliente en
asociacion
SHARE, sede
Huehuetenango.

Finalmente, se
concluye que la
asociacion

SHARE invierte
para retener a sus
clientes y asi
mantenerlos.

Séanchez
Espafia, Aby
Leticia

2017

Titulo:
Evaluacion de la
Calidad de
Servicio al
Cliente en el
Restaurante

http://rec
ursosbibl

io.url.edu

.gt/tesisjc
em/2017/
01/01/sa
nchez-

Enfoque: Mixto

Disefio: Transversal

no experimental
Método: holistico

Poblacion: clientes

Técnica
muestreo:

de
No

Se determind un
indice de calidad
del servicio de -
0.18, lo cual
indica que las
expectativas de
los clientes no

Se determiné que la
brecha de
insatisfaccion

promedio es de -0.17.
En la  cual la
dimensién o variable
con mayor

Segin  Séanchez
(2017) en su
investigacion

Evaluacion de la
Calidad de
Servicio al
Cliente en el

Sanchez, A
(2017).
Evaluacion de
la Calidad de
Servicio al
Cliente en el
Restaurante



http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2017/01/01/Sanchez-Aby.pdf
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2017/01/01/Sanchez-Aby.pdf
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2017/01/01/Sanchez-Aby.pdf
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2017/01/01/Sanchez-Aby.pdf
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2017/01/01/Sanchez-Aby.pdf
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2017/01/01/Sanchez-Aby.pdf
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2017/01/01/Sanchez-Aby.pdf
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Pizza

Burger Diner de
Gualan, Zacapa

Universidad:
Universidad
Rafael Landivar

Pais:
Guatemala

Obijetivo
General:

Evaluar la
calidad del
servicio al cliente
en el restaurante
Pizza Burger
Diner de Gualan

Aby.pdf

probabilistico
Muestra: 70 clientes
Técnica/s:
Entrevista, encuesta
Instrumento/s:
Cuestionario.

superan las
percepciones por
lo que segun el
método i i
ServQual no
existe calidad en
el servicio. Se
determind  que
las brechas de
insatisfaccion

son  negativas.
Con la
evaluacion 360
grados se
determind  que
existen
discrepancias
entre las

percepciones de
los
colaboradores y
los directivos

sobre las
expectativas de
los clientes, lo
cual explica que
los directivos no
conocen

lo que sus

insatisfaccion
corresponde a
elementos tangibles (-
0.22), seguida por
capacidad de respuesta
(-0.21), empatia (-
0.16), fiabilidad (-
0.14)y

Confiabilidad (-0.13).
Estos valores indican
gue en ninguna de las
cinco variables o

dimensiones se
superan las
expectativas de los
clientes.

Restaurante
Pizza

Burger Diner de
Gualan, Zacapa
realizada en la
Universidad
Rafael Landivar,
Guatemala, cuyo
objetivo general
es evaluar la
calidad del
servicio al cliente
en el restaurante
Pizza Burger
Diner de Gualan.
Para el desarrollo
de la
investigacion, se
utiliz6 el enfoque
mixto con un
disefio
Transversal no
experimental,

tipo de
investigacion fue
aplicada con

método holistico,
con un muestreo
no probabilistico

Pizza

Burger Diner
de Gualan,
Zacapa.
Recuperado
de:

http://recursos
biblio.url.edu.

gt/tesisjcem/20
17/01/01/Sanc

hez-Aby.pdf



http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2017/01/01/Sanchez-Aby.pdf
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2017/01/01/Sanchez-Aby.pdf
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2017/01/01/Sanchez-Aby.pdf
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2017/01/01/Sanchez-Aby.pdf
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2017/01/01/Sanchez-Aby.pdf
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2017/01/01/Sanchez-Aby.pdf
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clientes
necesitan.

de 70 clientes en
el restaurante
Pizza Burger
Diner de Gualan,
lo cual utilizo el
instrumento
técnico de
cuestionario.
Asimismo, se
aprecia como
resultado que el
indice de calidad
del servicio es de
-0.18, indicando
asi que las
expectativas  de
los clientes no
superan las
percepciones.
Finalmente, se
concluye que la
brecha de
insatisfaccion
promedio es de -
0.17.

Espinoza
Aguilar,
Carlos
Alberto

2014

Titulo:

Aplicacion de un
programa sobre
control de

http://bib
lio3.url.e

du.gt/Tes
ario/2014

Enfoque: Mixto
Disefio:

experimental
Método: holistico

cuasi-

A partir de los
resultados

objetivos se
comprobd que si

Si existe una
diferencia
estadisticamente
significativa antes y

Segun Espinoza
(2014) en su
investigacion

Aplicacion de un

Espinoza,

Carlos, (2014).
Aplicacion de
un programa



http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Espinoza-Carlos.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Espinoza-Carlos.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Espinoza-Carlos.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Espinoza-Carlos.pdf
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calidad para un
grupo de

Trabajadores de
planta de una
fabrica de
alimentos.

Universidad:

Pais:
Guatemala

Obijetivo
General:

Establecer Si
existe diferencia
estadisticamente
significativa

antes y después
de aplicar un
programa sobre

control de
calidad para un
grupo de
trabajadores de
planta de una
fabrica de
alimentos

/05/43/Es
pinoza-
Carlos.pd
f

Poblacién:
colaboradores
Técnica de
muestreo: No
probabilistico
Muestra: 70
colaboradores
Técnicals:
Entrevista, encuesta
Instrumento/s:
Cuestionario

es eficiente y
efectiva la
metodologia de
mejora continua
implementada y
se recomendd a
la fébrica de
alimentos,
continuar con el
programa de
control de
calidad para los
trabajadores, ya
que dicho
programa
seguira
generando
buenos
resultados y
avances
significativos en
el cumplimiento
de alcance de
metas que
contribuyen  a
objetivos
planteados para

el crecimiento
sostenible de

después de impartir un
programa de alcance
de objetivos
corporativos, enfocado
en control de calidad,
en el indicador de
Buenas Practicas de
Manufactura (BPM),
ya que se pudo
observar un
incremento  de la
utilizacién de dichas

practicas  antes vy
después de recibir el
programa  planteado,

ya que el valor del
Estadistico t

obtenido (-20,71) es
mayor que el valor
critico de t (1,99).

programa sobre

control de
calidad para un
grupo de
Trabajadores de
planta de una
fabrica de
alimentos
realizada en la
Universidad

Rafael Landivar,
Guatemala, cuyo
objetivo general
es Establecer si
existe diferencia
estadisticamente
significativa

antes y después
de aplicar un
programa sobre

control de
calidad para un
grupo de
trabajadores de

planta de una
fabrica de
alimentos. Para

el desarrollo de
la investigacion,

sobre control
de calidad
para un grupo
de
Trabajadores
de planta de
una fabrica de
alimentos.
Recuperado
de:

http://biblio3.u

rl.edu.gt/Tesar
10/2014/05/43/

Espinoza-
Carlos.pdf



http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Espinoza-Carlos.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Espinoza-Carlos.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Espinoza-Carlos.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Espinoza-Carlos.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Espinoza-Carlos.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Espinoza-Carlos.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Espinoza-Carlos.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Espinoza-Carlos.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Espinoza-Carlos.pdf
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dicha fabrica.

se utilizd el
enfoque  mixto
con un disefio
cuasi-
experimental,

tipo de
investigacion fue
aplicada con

método holistico
un muestreo no
probabilistico de
70 colaboradores
de una fabrica de

alimentos.

, lo cual utiliz6 el
instrumento
técnico de

cuestionario.
Asimismo, se
aprecia como
resultado que la
metodologia de
mejora continua
implementada es
eficiente y
efectiva.
Finalmente, se
concluye que
existe diferencia
estadisticamente
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significativa
antes y después
de impartir un

programa de
alcance de
objetivos en el
indicador de

Buenas Practicas
de Manufactura
(BPM)

Abad Acosta,
Maria

Gabriela y
Pincay Diaz,
David
Enrique

2014

Titulo:

Analisis de
Calidad del
Servicio al

cliente interno y
externo para la

propuesta de
modelo de
gestion de
calidad de wuna
empresa de
seguros de
Guayaquil
Universidad:
Universidad
Politecnica
Salesiana

https://ds

pace.ups.
edu.ec/bit

stream/1
2345678
9/7451/1/
UPS-
GT00077
7.pdf

Enfoque: Mixto

Disefio: descriptiva-
analitica

Meétodo: holistico

Poblacion:
colaboradores

Técnica de
muestreo: No
probabilistico

Muestra: 70
colaboradores

Técnica/s:
Entrevista, encuesta

Instrumento/s:

Cuestionario

Partiendo de los
resultados

obtenidos de las
encuestas se
puede indicar
que las falencias
encontradas son
en su mayoria en
las éreas que
tienen contacto
con los clientes
externos, siendo
estas: atencion al
cliente, siniestro
y emision.
También se
descubri6é que el
personal que
trabaja en estas

En la compafia de
seguros se analizd el
nivel de satisfaccion
que  perciben  los
clientes internos
(colaboradores) y
clientes externos
(asesores productores
de seguro)
evidenciandose
deficiencias en calidad
de servicio y cultura
organizacional, causas
que estan influyendo
en el incumplimiento
en un 80% de Ila
produccion emitida
con relacion al
presupuesto

Segin  Abad y
Pincay (2014) en
su investigacion

Andlisis de
Calidad del
Servicio al

cliente interno y
externo para la
propuesta de

modelo de
gestion de
calidad de una
empresa de
seguros de
Guayaquil
realizada en la
Universidad
Politécnica
Salesiana,

Abad, M vy .
Pincay, D.
(2014).

Analisis de
Calidad  del

Servicio al
cliente interno
y externo para
la propuesta
de modelo de
gestion de
calidad de una
empresa  de
seguros de
Guayaquil.
Recuperado
de:

https://dspace.
ups.edu.ec/bits



https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf
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Pais:
Ecuador

Obijetivo
General:
Analizar la
calidad de
servicio interno y
externo en una

empresa
aseguradora de la
ciudad de

Guayaquil para
incrementar el
nivel de ventas.

Meétodo: holistico

Poblacion: 105
empleados

Técnica de
muestreo: No
probabilistico
Muestra: 83
empleados
Técnicals:
Entrevista, encuesta
Instrumento/s:

Cuestionario

areas no tiene
una buena
actitud frente a
los demas
departamentos
de la
organizacién,
motivos que
pueden ser los
causales de la
baja percepcion
en cuanto a
calidad de
servicio

establecido para el afio
2013

Ecuador, cuyo
objetivo general
es

analizar la
calidad de
servicio interno y
externo en una

empresa
aseguradora de la
ciudad de

Guayaquil para
incrementar el
nivel de ventas.
Para el desarrollo
de la
investigacion, se
utiliz6 el enfoque
mixto
descriptiva-
analitica, tipo de
investigacion
aplicada con
método holistico
un muestreo no
probabilistico de
83 empleados , lo
cual utilizo el
instrumento  de
encuestas.

tream/1234567
89/7451/1/UP
S_

GTO000777.pdf



https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf
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Asimismo, se
aprecia como
resultado se
descubrié que el
personal que
trabaja en estas
areas no tiene
una buena actitud
frente a  los
demas

departamentos de
la organizacion,
motivos que
pueden ser los
causales de la
baja percepcion
en cuanto a

calidad de
servicio.
Finalmente, se
evidencia
deficiencias en
calidad de

servicio y cultura
organizacional,
causas que estan
influyendo en el
incumplimiento
en un 80% de la
produccién
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emitida con
relacién al
presupuesto
establecido para
el afio 2013.
10 Rojas Pinto, | 2015 | Titulo: http://rep | Enfoque: Mixto En cuanto a los | EI modelo propuesto | Segln Rojas | Rojas, J.
Julio ositorio.u | Disefio: Transversal | resultados,  se | del estudio cuenta con | (2015) en su | (2015). Un
Un modelo de . . . . S ) S
Edurado ) ., chile.cl/b | no experimental vio que el Factor | validez y fiabilidad | investigacion Un | modelo de
satisfaccion  de | : , . - L . L

. itstream/ | Método: holistico Organizativo es | estadistica para la | modelo de | satisfaccion de

usuarios  como -, . . . . - .
. handle/2 | Poblacion: clientes | el que  mas | muestra aplicada y se | satisfaccion  de | usuarios como
herramienta  de . . . . .
| 250/1375 | Técnica de | incide en la|logra explicar la | usuarios como | herramienta
apoyo - a - @1 g1/un. muestreo: No | Satisfaccion, varianza del factor | herramienta  de | de apoyo a la
gestion de una e . - . L L
Municipalidad: modelo- | probabilistico distancidndose a | Satisfaccibn en un |apoyo a la | gestion de una
unicipafidad: de- Muestra: 340 | lo menos 0,20 | 82,4%, por lo que el | gestibn de una | Municipalidad
Anélisis de los | satisfacci | usuarios puntos respecto | modelo podrd  ser | Municipalidad: :
servicios on-de- Técnica/s: de los otros | aplicado, en lo posible, _ Lo
- . Analisis de los | Analisis de los
entregados  en | Usuarios- | Entrevista, encuesta | factores que | a una muestra . ..
e . e servicios servicios
edificio como- Instrumento/s: determinan la | probabilistica que

D . - L o . entregados  en | entregados en

consistorial y | herramie | Encuesta Satisfaccion permita inferir hacia la e e
L .. edificio edificio
departamento de | nta-de- (Factor Humano | poblacion. Si bien el J o
) . consistorial y | consistorial 'y
desarrollo social | apoyo-a- y Factor | modelo es perfectible,
. departamento de | departamento
de la | la- Espacios es un aporte a la .

L , iy L . desarrollo social | de desarrollo
municipalidad de | gestion- Fisicos). Con | gestion de los servicios q | ial de |
lo prado. de-una- este efecto total, | de una municipalidad € L. a SOC?_ 6_3 a

o . . municipalidad de | municipalidad
Municipa se  delinearon | al medir las
. . . . lo prado, | de lo prado.
Universidad: lidad.pdf estrategias que | percepciones de los .
A . . realizada en la | Recuperado
Universidad de | ?sequenc tuvieran el peso | ciudadanos . .
. _ . e . | Universidad de | de:
Chile e=1 de cada uno de | identificando qué ) . .
- Chile, Chile, | http://repositor
los factores | aspectos son los que - : . .
, R cuyo objetivo | io.uchile.cl/bit
Pais: sobre la | mads inciden en la



http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/137581/Un-modelo-de-satisfaccion-de-usuarios-como-herramienta-de-apoyo-a-la-gestion-de-una-Municipalidad.pdf?sequence=1
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/137581/Un-modelo-de-satisfaccion-de-usuarios-como-herramienta-de-apoyo-a-la-gestion-de-una-Municipalidad.pdf?sequence=1
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/137581/Un-modelo-de-satisfaccion-de-usuarios-como-herramienta-de-apoyo-a-la-gestion-de-una-Municipalidad.pdf?sequence=1
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/137581/Un-modelo-de-satisfaccion-de-usuarios-como-herramienta-de-apoyo-a-la-gestion-de-una-Municipalidad.pdf?sequence=1
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/137581/Un-modelo-de-satisfaccion-de-usuarios-como-herramienta-de-apoyo-a-la-gestion-de-una-Municipalidad.pdf?sequence=1
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Obijetivo

General:
Desarrollar y
analizar un
modelo que

identifiqgue  los
factores de la
organizacién que
influyen en la
calidad percibida
y la satisfaccion
de los usuarios
gue acuden a los
servicios que
entrega una
Municipalidad ,
de modo que
apoye la gestion
del municipio
tanto en los
servicios del
Edificio
Consistorial
como en el
Departamento de
Desarrollo
Social.

satisfaccion,
determinando
asi los aspectos
especificos  en
que el municipio
debe invertir.

satisfaccion de los
usuarios del servicio, a
objeto de dirigir mejor
el gasto, en
circunstancias en que
el  presupuesto  es
escaso.

general es
desarrollar y
analizar un
modelo que

identifique  los
factores de Ia
organizacién que
influyen en la
calidad percibida
y la satisfaccién
de los usuarios
gue acuden a los
servicios que
entrega una
Municipalidad
de modo que
apoye la gestién
del municipio
tanto en los
servicios del
Edificio
Consistorial
como en el
Departamento de
Desarrollo
Social. Para el
desarrollo de la
investigacion se
utilizé el enfoque
mixto transversal

stream/handle/
2250/137581/
Un-modelo-
de-
satisfaccion-
de-usuarios-
como-
herramienta-
de-apoyo-a-la-
gestion-de-
una-
Municipalidad.

pdf?sequence=
1
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no experimental,

tipo de
investigacion
aplicada con

método holistico
un muestreo no
probabilistico de
340 usuarios, lo
cual utilizé el
instrumento  de
encuestas.
Asimismo, se
aprecia como
resultado que el
Factor
Organizativo es
el que mas incide
en la
Satisfaccion,
distanciandose a
lo menos 0,20
puntos respecto
de los otros
factores que
determinan la
Satisfaccion
(Factor Humano
y Factor
Espacios
Fisicos).




195

Finalmente, se
concluye que el
modelo

propuesto del
estudio  cuenta
con validez vy

fiabilidad
estadistica para
la muestra

aplicada y se
logra explicar la
varianza del
factor
Satisfaccion  en
un 82,4%, por lo
gue el modelo
podra ser
aplicado, en lo
posible, a wuna
muestra
probabilistica
que permita
inferir hacia la
poblacion.
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¢Coémo el concepto

Nro | Categoria Autor cita .textua~l (fuz’anj[e, indicar Parafraseo se aplicara en su | Referencia Link
apellido, afio, pagina) .
Tesis?
1 Real La calidad, segun la Real | La calidad conceptualizada | La calidad se aplica | Real Academia | http://dle.rae.
Academia | Academia Espafiola (RAE) | por la Real Academia | como caracter | Espafiola (2018). | es/?id=6nVp
Espafiola es la “propiedad o conjunto | Espafiola es una cualidad o | subjetivo, debido | Recuperado de: | k8P|6nXVL1
de propiedades inherentes a | grupo de cualidades | que se concibe | http://dle.rae.es/?id=6nV | Z
algo, que permiten juzgar | inseparables a algo, cuya | como una | pk8P|6nXVL1Z
su valor”. propiedad permite darle | capacidad de
valor. Esto quiere decir que | interaccion  entre
la calidad se manifiesta como | uno 0 mas
una capacidad que tiene un | individuos, también
objeto para satisfacer | como capacidad
necesidades. para pensar.
D. Keith | La calidad en el servicio a | La calidad en el servicio | La calidad se aplica | Keith, D (1991). Calidad | https://books.
Calidad Denton los clientes segin Keith es | conceptualizada por Keith | como una obra | en el servicio a los | google.com.p
una “obra dedicada a la | contempla un sentido comuin, | sintetizada en | clientes. Recuperado de: | e/books?id=y
brillante simplicidad con | el juego Ilimpio Yy las | conseguir mejores | https://books.google.co | 3yWnHrzW-
que las empresas | lecciones méas vanguardistas | clientes dentro del | m.pe/books?id=y3yWn | 0C&printsec
americanas compiten para | y perspicaces de direccion | mercado, ya sea | HrzW- =frontcover
conseguir clientes en el | empresarial y marketing, se | nacional 0 | 0C&printsec=frontcover | &dg=calidad
mercado” (p.22) combinan en un concepto. internacionalmente. | &dg=calidad&hl=es&sa | &hl=es&sa=
=X&ved=0ahUKEwjSh | X&ved=0ah
M- UKEwjShM-
S9snaAhVDIJAKHaU7 | S9snaAhVDI
BBEQGAEILjAB#v=one | JAKHaU7B8
page&qg=calidad&f=fals | EQGAEIL]A

€

B#v=0nepag



http://dle.rae.es/?id=6nVpk8P|6nXVL1Z
http://dle.rae.es/?id=6nVpk8P|6nXVL1Z
http://dle.rae.es/?id=6nVpk8P|6nXVL1Z
http://dle.rae.es/?id=6nVpk8P|6nXVL1Z
http://dle.rae.es/?id=6nVpk8P|6nXVL1Z
http://dle.rae.es/?id=6nVpk8P|6nXVL1Z
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=y3yWnHrzW-0C&printsec=frontcover&dq=calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjShM-S9snaAhVDIJAKHaU7B8EQ6AEILjAB#v=onepage&q=calidad&f=false
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e&q=calidad
&f=false
Servicio Arelis Segun Molina (2011). El servicio al cliente | El servicio se aplica | Molina, M. (2011). https://www.
Molina . ) conceptualizado por Molina | como una fuente de ., - gestiopolis.c
El servicio al cliente, P P . L Gestion del servicio al .
] . es una fuente de respuesta | satisfaccion de | . i om/gestion-
identificado como una . . . cliente. Ejemplo de una -
gue satisface la necesidad del | necesidad, las servicio-
fuente de respuestas a empresa del sector | .
. mercado y de las | cuales son i cliente-
las necesidades del N automotriz. Recuperado | .
organizaciones, de tal manera | generadas por ejemplo-
mercado y las - N de:
que contemplen a traves de | distintas situaciones ) ) empresa-
empresas, debe . . . https://www.gestiopolis.
ello una estrategia eficiente | en la vida del : - sector-
contemplar una . com/gestion-servicio- .
. ., | en el mercado. ciudadano. En ese | = - automotriz/
estrategia mas . cliente-ejemplo-
L sentido, se busca la
dinamica, acorde a . . empresa-sector-
. . mejor estrategia en :
las exigencias del automotriz/
la empresa para
entorno. Por ello, las . .
D repercutir dicha
empresas de servicios, .
necesidad.
sobre todo, deben
emprender nuevos
retos para elevar el
nivel de su
competitividad en el
ambito  nacional e
internacional (p.1).
Gestion  de | Maria Lira | Segun Lira (2009): La gestion de clientes | La gestion  de | Lira, M. (2009). ¢(Cémo | http://www.e
clientes ., . conceptualizada por Lira es | clientes se aplica | puedo mejorar el | umed.net/libr
La gestion de clientes .. .
un proceso por el cual el | como proceso de | servicio al cliente? | os-
es un proceso de | . . . ) .
fidelizacion  de  los cliente se convierte en el | mejora por lo cual | Recuperado de: | gratis/2009c/
cliente mas fiel de la empresa | se debe tener en | http://www.eumed.net/li | 600/GESTIO

clientes, esto hace que
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http://www.eumed.net/libros-gratis/2009c/600/GESTION%20DE%20CLIENTE.htm
http://www.eumed.net/libros-gratis/2009c/600/GESTION%20DE%20CLIENTE.htm
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los clientes | con la finalidad de generar | consideracion  su | bros- N%20DE%2
esporadicos se | mayor rentabilidad y buena | concepto, asi como | gratis/2009¢/600/GESTI | OCLIENTE.h
transformen en | relacibn a través de | su finalidad. | ON%20DE%20CLIEN | tm
clientes fieles que | estrategias de marketing que | Ademas, es | TE.htm
mantienen  estrechos | ayudan a vincularlo ain més. | aplicable para
vinculos con la | Dentro de este ciclo, se | incrementar el lazo
empresa y que pueden | puede apreciar etapas que | con el cliente a
difundir mensajes | conllevaran al fin primordial | través de
positivos y atraer a | que es satisfacer al 100% al | mecanismos
nuevos consumidores. | cliente. estratégicos.
Podemos  diferenciar
una serie de etapas o
escalones que sube el
consumidor desde que
no conoce a la
empresa hasta que se
convierte  en un
propagandista de
nuestras virtudes
(p.24).
Calidad de | Juan Segun Alvarez, 2006: La calidad de servicio | La calidad de | Alvarez. Revista “El | https://www.
servicio Alvarez conceptualizada por Alvarez | servicio se aplica | buzon de  Pacioli” | itson.mx/pub
Sanchez Representa un proceso | representa un ciclo de mejora | en  una realidad | (2006). licaciones/pa
de mejora continua, en | en una organizacion, de tal | organizativa, la | https://www.itson.mx/pu | cioli/Docume
el cual todas las areas | forma que se anticipe a las | cual busca el mayor | blicaciones/pacioli/Docu | nts/no82/Paci
de la empresa buscan | necesidades de los clientesen | valor de  cada | ments/no82/Pacioli- 0li-82.pdf
satisfacer las | la prestacion de los servicios, | producto ylo | 82.pdf

necesidades del cliente
0 anticiparse a ellas,

es decir antes de que el
cliente desarrolle su

servicio en cada
entidad del estado.



http://www.eumed.net/libros-gratis/2009c/600/GESTION%20DE%20CLIENTE.htm
http://www.eumed.net/libros-gratis/2009c/600/GESTION%20DE%20CLIENTE.htm
http://www.eumed.net/libros-gratis/2009c/600/GESTION%20DE%20CLIENTE.htm
http://www.eumed.net/libros-gratis/2009c/600/GESTION%20DE%20CLIENTE.htm
http://www.eumed.net/libros-gratis/2009c/600/GESTION%20DE%20CLIENTE.htm
http://www.eumed.net/libros-gratis/2009c/600/GESTION%20DE%20CLIENTE.htm
http://www.eumed.net/libros-gratis/2009c/600/GESTION%20DE%20CLIENTE.htm
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/Pacioli-82.pdf
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/Pacioli-82.pdf
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/Pacioli-82.pdf
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/Pacioli-82.pdf
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/Pacioli-82.pdf
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/Pacioli-82.pdf
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/Pacioli-82.pdf
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/Pacioli-82.pdf
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/Pacioli-82.pdf
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/Pacioli-82.pdf
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participando
activamente en el

desarrollo de
productos o en la
prestacion de

servicios. (p.22)

necesidad, la empresa ya
debe tener una opcion para
satisfacer dicha necesidad.

Servicio Real El servicio publico, segun | El servicio publico | El servicio puablico | Real Academia | http://dle.rae.
publico Academia | la Real Academia Espafiola | conceptualizada por la Real | se aplica como una | Espafiola (2018). | es/?id=XhXv
Espafiola (RAE) es una “actividad | Academia Espafiola es una | actividad Recuperado de: | Jgs
llevada a cabo por la | accion que se lleva a cabo | desarrollada en las | http:/dle.rae.es/?id=Xh
Administracion o, bajo un | por la administracion | entidades del | XvJgs
cierto control y regulacion | regulada por normativa de | estado, las cuales
de esta, por una | ley dentro de una | buscan  satisfacer
organizacién, especializada | organizacién, con la finalidad | las necesidades e
0 no, Yy destinada a |de satisfacer necesidades de | inquietudes del
satisfacer necesidades de la | un grupo de personas y en | ciudadano.
colectividad”. beneficio a la comunidad.
Ademds, cada accion debe
estar relacionada con los
jefes de estado, quienes son
los encargados de ejecutarla
de manera eficaz y eficiente.
Real La empatia, segin la Real | La empatia conceptualizada | La empatia se | Real Academia | http://dle.rae.
Academia | Academia Espafiola (RAE) | por la Real Academia | aplica como una | Espafiola (2018). | es/?id=EmzY
Espafiola es un “sentimiento de | Espafiola es un cualidad de | cualidad del ser | Recuperado de: | XHW

Empatia

identificacion con algo o
alguien”. Ademas,
considera que es la
capacidad de identificarse
con alguien y compartir sus

ponerse en el lugar de la otra
personas compartiendo sus
sentimientos y/u opiniones
de acuerdo a la situacion en
la que se encuentre.

humano, en la cual
se identifica con los
sentimientos de
otra persona.

http://dle.rae.es/?id=Em
ZY XHW



http://dle.rae.es/?id=XhXvJqs
http://dle.rae.es/?id=XhXvJqs
http://dle.rae.es/?id=XhXvJqs
http://dle.rae.es/?id=XhXvJqs
http://dle.rae.es/?id=XhXvJqs
http://dle.rae.es/?id=EmzYXHW
http://dle.rae.es/?id=EmzYXHW
http://dle.rae.es/?id=EmzYXHW
http://dle.rae.es/?id=EmzYXHW
http://dle.rae.es/?id=EmzYXHW
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sentimientos.

Wispé La empatia, seglin Wispé es | La empatia conceptualizada | La empatia se | LOpez, Mariana Beatriz, | http://www.r
la “tendencia natural a | por Wispé es una actitud | aplica como una | Aran Filippetti, | edalyc.org/p
sentirse dentro de lo que se | natural a sentirse dentro de lo | participacién Vanessa, Richaud, | df/799/79929
percibe 0 imagina, | que se percibe reconociendo | efectiva de una | Maria Cristina, Empatia: | 780004.pdf
tendencia que permite, en | la existencia del otro, de | persona hacia los | desde la percepcion
primer lugar, reconocer la | acuerdo a la identificacion de | sentimientos ajenos | automatica hasta los
existencia de otro”. la persona. de otra persona, es | procesos  controlados.

decir, colocarse en | Avances en Psicologia

la situacion de la | Latinoamericana [en

otra persona vy | linea] 2014, 32 [Fecha

entenderla. de consulta: 12 de julio
de 2018] Disponible en:
http://www.redalyc.org/
pdf/799/79929780004.p
df

Real La fiabilidad, segun la Real | La fiabilidad conceptualizada | La fiabilidad se | Real Academia | http://dle.rae.

Academia | Academia Espafiola (RAE) | por la Real Academia | aplica como una | Espafola (2018). | es/?id=Hpsj9

Espariola es la “probabilidad de buen | Espafiola es la probabilidad | probabilidad de | Recuperado de: | 99
funcionamiento de algo”. de que las funciones de un | funcionamiento, en | http://dle.rae.es/?id=Hps

sistema o aparato se cumplan | la cual se tiene que | j999
bajo ciertas condiciones | establecer criterios

Fiabilidad durantg un tiempo | de cumplimiento.
determinado.

James & | La fiabilidad segin James | La fiabilidad conceptualizada | La fiabilidad se | James &  William

William & William es la | por James & William es la | aplica como la | (1993).
probabilidad de que un | probabilidad de que un | probabilidad de que
producto o servicio lleve a | producto o servicio se lleve a | un servicio
cabo su funcién esperada, | cabo, durante un periodo, | funcione a través de
durante un periodo | bajo condiciones especificas | todas las



http://www.redalyc.org/pdf/799/79929780004.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/799/79929780004.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/799/79929780004.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/799/79929780004.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/799/79929780004.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/799/79929780004.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/799/79929780004.pdf
http://dle.rae.es/?id=Hpsj999
http://dle.rae.es/?id=Hpsj999
http://dle.rae.es/?id=Hpsj999
http://dle.rae.es/?id=Hpsj999
http://dle.rae.es/?id=Hpsj999
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establecido de tiempo.

de funcionamiento, donde
una organizaciéon realiza el
servicio tal y como lo habia
prometido.

condiciones
especificas.

Capacidad
de respuesta

Drucker

La capacidad de respuesta
segun Drucker es la actitud
que se muestra para ayudar
a los clientes y suministrar
un servicio rapido; también
es considerado parte de este
punto, el cumplimiento a
tiempo de los compromisos
contraidos, asi como
también lo accesible que
pueda ser la organizacion
para el cliente.

La capacidad de respuesta
conceptualizada por Drucker
es la actitud para apoyar a los
clientes brindando un
servicio rapido y cumpliendo
el tiempo en cuanto a los
COMPromisos que se pactaron
con la organizacion.
Asimismo, este compromiso
se pacta a través de una
solicitud de informacion y/o
acuerdo establecido entre la
organizacion y el cliente.

La capacidad de
respuesta se aplica
en la relacion entre
cliente y la
organizacion, la
cual consiste en que
el cliente solicita un
servicio, producto o
algin  tipo  de
informacion y esto
debe ser respondido
en un tiempo
determinado.  Por
ejemplo, en las
instituciones
publicas  si el
administrado
solicita
informacion, esto
debe ser respondida
por la organizacion
en un tiempo
determinado.

Drucker (1990)
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9 Tangible Rufin & | El término tangible segun | El término tangible | El término tangible | Rufin & Medina (2012)
Medina Rufin & Medina es la | conceptualizado por Rufin & | se aplica en el
“apariencia de las | Medina es el aspecto fisico | espacio fisico como
instalaciones fisicas, | del servicio como | recursos materiales
equipos, personas y | instalaciones fisicas, | que  posee la
materiales de | equipamiento y apariencia | organizacion en la
comunicacion” del personal. Asimismo, es | apariencia de su
considerado como recursos | instalacién y en la
materiales de toda | distribucion de su
organizacién  publico o | personal en dichas
privada. instalaciones. Cabe
destacar, que en
sector publico, una
buena distribucion
y excelentes
condiciones del
espacio fisico
contribuyen a
mejorar la relacion
entre el trabajador y
el ciudadano
debido a la
apariencia que se
visualiza.
10 | Capacitacion | Chiavenato | La capacitacién al personal | La capacitacion al personal | La capacitacién al | Chiavenato, 1. (2012).
al Personal segin Chiavenato es ‘el | conceptualizada por | personal se aplica | Introduccion a la Teoria
proceso educativo de corto | Chiavenato es el proceso | en las | General de la
plazo aplicado a través de | mediante el cual las personas | organizaciones  a | Administracién. México,
sistemas y mediante el cual | recepcionan  conocimientos | través de un | McGraw-Hill

las personas pueden

con la aplicacion de sistemas

procedimiento

Interamericana.
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adquirir conocimientos,
desarrollar habilidades vy
competencias  por  los
objetivos definidos.”

a través de los objetivos que
se trazaron para cumplirlos.

educativo, el cual
consta de brindar
conocimientos  al
personal para el
desarrollo de sus
habilidades.




5. Matriz del método

204

por Hernandez,

investigacion es

Metodologia de

la

; Cudl/Qué . ;Como el
Elementos : es’)Q GBI (LS cgnce to se i
Nro - ' Autor indicar apellido, afio, Parafraseo . p Referencia Link
metodologicos 4gina) aplicaré en su
Pag Tesis?
1 | Sintagma Holistico Jacqueline | Segln Hurtado | El sintagma | El sintagma | Hurtado, j. (2000).
Hurtado | (2000) comenta que: | holistico holistico se | Metodologia de la
« ) . ., |conceptualizado | aplica en esta | investigacion
La mvestigacion . Sy .-
o por Hurtado | investigacion ya | holistica Tercera
holistica surge como -
una necesidad  de nace por wuna|que es una | edicion.Venezuela,
ronorcionar necesidad de | investigacion Caracas:
propo brindar criterios | holistica debido | Fundacion Sypal
criterios de apertura .
._ | de apertura y un | a que nos brinda
y una metodologia . . .
. método un diagnostico
mas completa vy |.
efectiva 3 las interconectado y | global del
completo, de tal | estudio. Esto
personas que . .
. forma que sea | quiere decir, que
realizan . .
i L efectivo a las|al  brindarnos
investigacion en las .
. personas que | una vision
areas del :
T realizan macro podemos
conocimiento’. . . . .
investigaciones | analizar  cada
(p.14).
constantes en el | parte que lo
area de | compone.
conceptos.
2 Enfoque Mixto Hernandez, | Segun  Hernandez, | Los  enfoques | EI enfoque que | Hernandez, R;
Fernandez | Fernandez, Del Pilar | mixtos se desarollaré en | Fernandez, H; Del
y Del Pilar | (2014): conceptualizados | esta pilar, M (2014).
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“Los métodos
mixtos representan
un conjunto de
procesos
sistematicos,
empiricos y criticos
de investigacion e

implican la
recoleccion y el
anélisis de datos
cuantitativos y
cualitativos, asi
como su
integracion y
discusion conjunta,
para realizar
inferencias
producto de toda la
informacion
recabada
(metainferencias) y
lograr un mayor
entendimiento  del
fenbmeno bajo

estudio (p.534).

Fernandez y Del
pilar representan
un grupo de
procesos

interconectados,
con una realidad
empirica y con
niveles criticos
de investigacion,
los cuales se
llevan a cabo a
travées de una
recoleccion  de
datos tanto
cuantitativo y
cualitativo. En
tal sentido, estos
datos deben estar

integrados para
posteriormente
discutir e
inferenciar sobre
toda la
informacion
obtenida.

Finalmente, se
lograra un mayor
conocimiento de
los resultados.

de tipo mixto ya
que nos brinda
un analisis entre
datos
cuantitativos 'y
cualitativos, con
la finalidad de
obtener un
entendimiento
de dicho
estudio.

investigacion 6ta
ed. Mexico DF:
Mc Graw Hill
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Tipo Comprensivo | Jacqueline | Segun Hurtado | El tipo | EI  tipo  de | Hurtado, j. (2000).
Hurtado (2000) comenta que: | comprensivo investigacion Metodologia de la
« . conceptualizado | que se | investigacion
En el nivel , ..
. por Hurtado es | desarrollara es | holistica Tercera
comprensivo se . . -
. un nivel donde | comprensivo ya | edicion.Venezuela,
estudia al evento en R _
s relacién con otros se estudia si el | que la | Caracas:
evento  guarda | aplicacion esta | Fundacion Sypal
eventos, dentro de un -
relacion con | basada en
holos mayor,
i otros eventos, de | eventos
enfatizando por lo .
forma que se |relacionados y
general las . .
i enfatice la | de caracter
relaciones de .
. causalidad y no | causal en esta
causalidad, aunque . . s
. necesariamente | investigacion,
no exclusivamente; .
e ) los objetivos | por ende es
los objetivos propios . .
propios. necesario
de este nivel son precisar cuales
"explicar", seran los
“predecir” y objetivos
"proponer. (p. 19) propios a
analizar.
Nivel Proyectivo Jacqueline | Segln Hurtado | El nivel | El nivel | Hurtado, j. (2000).
Hurtado (2000): proyectivo IOfO_yeCtiVO Se | Metodologia de la
“Esta  investigacién | conceptualizado | @plica Como un | jnyestigacion
involucra  creacion, | por Hurtado | €veNto  que se | pojistica Tercera
o o puede modificar -
disefio, elaboracion | involucra crear, edicion.Venezuela,
- en un proceso _
de planes o de | disefiar, elaborar actual  de la Caracas:
proyectos”. (p.328). | planes y/o empresa Fundacion Sypal
proyectos.
Método Analitico Jacqueline | Segun Kerlinger, | El método | El método | Hurtado, j. (2000).




207

especificaciones”.

expertos  que

Hurtado citado en Hurtado | analitico analitico se | Metodologia de la
(2000) “Analizar | conceptualizado | aplica como un | investigacion
significa establecer | por Hurtado | método que | holistica Tercera
categorias, ordenar, | significa el | descomponer edicion.Venezuela,
resumir e interpretar | establecimiento | todo, de tal | Caracas:
los datos. El tipo de | de  categorias, | forma que se | Fundacion Sypal
andlisis a utilizar se | 6rdenes y | podrd analizar
define en funcion del | resimenes e | cada uno de los
tipo de investigacion, | interpretacion de | elementos para
el disefio | datos. Este | observar las
seleccionado y la | método sera | causas,
informacion que | definido por el | naturaleza y
proporcionan los | tipo de | efectos.
instrumentos”. investigacion,
(p.181). disefio y la
informacion
brindada a traves
de los
instrumentos.
Cuanti | Ciudadanos Hernandez, | Segun  Lepkowski | La poblacion | Para esta | Hernandez, R;
Fernandez, | citado en | conceptualizada | investigacion Fernandez, H; Del
Baptista) (Hernandez, por Baptista se | nuestra pilar, M (2014).
- Fernandez, Baptista) | define como un | poblacion estard | Metodologia de la
Cuali | Expertos Hernandez, “Una poblacion es el | grupo de todos | abarcada por | investigacion 6ta
Ferngndez, conjunto de todos los | los  elementos | todos los | ed. Mexico DF:
- Baptista) casos que | que se relaciona | ciudadanos que | Mc Graw Hill
2 concuerdan con una | con una serie de | requieren de
%5 serie de | caracteristicas. servicios y
o
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Uni

dad

(p.174) ofrecen los
servicios, ambos
de la
municipalidad.
Cuanti | Muestreo Jacqueline | Segun  Hernandez, | El muestreo | En esta | Hernandez, R;
aleatorio Hurtado Fernandez, Del Pilar | conceptualizado | investigacion se | Fernandez, H; Del
simple (2014): por Hernandez, | utilizara el | pilar, M (2014).
Cuali Fernandez, Del | muestreo Metodologia de la
En las muestras | .. . e . N
- Pilar se obtiene | probabilistico o | investigacion 6ta
probabilisticas, todos ) .
por los | muestreo ed. Mexico DF:
los elementos de la o )
N elementos de | aleatorio simple, | Mc Graw Hill
poblacion tienen la .
i . una determinada | todos los
misma posibilidad de .
. poblacion  que | elementos
ser escogidos para la , . . .
seran escogidos | tienen la misma
muestra y se . .
obtienen  definiendo y definidos por | caracteristica y
. las tienen la misma
las caracteristicas de - -
. caracteristicas de | probabilidad de
la poblacion y el . . .
tamafio de la la poblacion, asi | ser elegidos.
._ | como el tamafio
muestra, y por medio -
., | ylaseleccion.
de una seleccion
aleatoria 0 mecanica
. de las unidades de
2 muestreo/analisis”.
S (p.175)
Cuanti | Ciudadanos
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Cuali | Expertos
9 Cuanti | Encuestas Segun Hurtado Para esta Hurtado, j. (2000).
(2000) “Las técnicas investigacion se | Metodologia de la
Cuali | Entrevistas de recoleccion de hara uso de investigacion
datos comprenden técnicas como holistica Tercera
procedimientos y las encuestas edicion.Venezuela,
actividades que le para obtener Caracas:
permiten al datos Fundacion Sypal
8 investigador obtener cuantitativos y
S la informacion entrevistas con
= necesaria para dar expertos para
respuesta a su los datos
pregunta de cualitativos, es
investigacion”. informacion
(p.427). ayudara a dar
darle respuesta a
la pregunta de la
investigacion.
10 Cuanti | Cuestionario DEFINICION DE Los Hurtado, j. (2000).
INSTRUMENTOS instrumentos a Metodologia de la
o Cuali | Guiade Segun Hurtado utilizar para la investigacion
< entrevista (2000) “En general investigacion holistica Tercera
S los instrumentos son los edicion.Venezuela,
3 constituyen la via cuestionarios Caracas:

mediante la cual es
posible aplicar una
determinada técnica

que estaran
dirigidos a los
supervisores, y

Fundacion Sypal
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de recoleccién de
informacion”.
(p.427).

por otro lado las
Guias de
entrevista para
los expertos.

11

Andlisis de datos

Cuanti

Frecuencias y
porcentajes

Para Hurtado (2000):
La estadistica como
modalidad de
analisis en
investigacion
constituye una
herramienta que le
permite al
investigador agrupar,
organizar, analizar e
interpretar
resultados, a los
cuales, dentro del
conjunto holistico de
la investigacion y
enmarcados en la
fundamentacion
conceptual, pueda
atribuirseles un
significado capaz de
dar respuesta a la
interrogante inicial
del investigador.
(517).

La estadistica si
bien es cierto
hoy en dia estan
de la mano con
los software
para
investigaciones
cuantitativas,
esto no quiere
decir que la
investigacion es
ejecutada por
estos software
que existen, sino
que solo es una
herramienta que
ayuda al
investigador a
procesar los
datos. En el caso
de esta
investigacion se
usaran analisis
de datos por
frecuencias y

Hurtado, j. (2000).
Metodologia de la
investigacion
holistica Tercera
edicion.Venezuela,
Caracas:
Fundacion Sypal
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porcentajes.

Cuali Triangulacion tal como nos La triangulacion | Hernandez, R;
menciona de los datos Fernandez, H; Del
Hernandez, servira para dara | pilar, M (2014).
Fernandez, Del Pilar un mejor Metodologia de la
(2014): analisis cruzado | investigacion 6ta

A de la ed. Mexico DF:
En el analisis de los . . .
- informacion que | Mc Graw Hill
datos, la accidn
. . se obtengan de
esencial consiste en
. los datos
que recibimos datos o
cualitativos.
no estructurados, a
los cuales nosotros
les proporcionamos
una estructura. Los
datos son muy
variados, pero en
esencia
consisten en
observaciones del
investigador y
narraciones de los
participantes (P.418)
Mixto | Diagnostico




