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Resumen

La presente investigacion titulada “Propuesta MFP para la mejora en el sistema de la calidad
del servicio en una institucion pablica, Lima 20207, fue elaborado con el objetivo de
determinar la calidad de servicio en una institucion pablica de Lima, lo cual contribuird en
que la institucion establezca actividades de mejora continua en base a los resultados
obtenidos, apreciando que la calidad del servicio es fundamental en toda organizacion el

correcto tratamiento Ilevara a la institucion hacia el éxito o el desprestigio.

La investigacion se desarrollé utilizando un enfoque mixto, a través de un sintagma
holistico, de tipo proyectiva, se aplico el nivel comprensivo, utilizando el método inductivo
y deductivo. La poblacion fue infinita, la muestra es un no probabilistico intencional
conformada por 100 solicitantes, los cuales fueron encuestados; para la entrevista, 1
administrador, 1 coordinador y 1 asistente administrativo. El instrumento que se empleo fue
el cuestionario Servqual, constituido por 5 categorias y 22 preguntas, Luego, se realizé el
diagrama de Pareto para el andlisis de los datos cuantitativos. Seguidamente para las
entrevistas se realizd6 una guia de entrevistas, la informacidén recabada fueron datos
cualitativos y se procesd en el Atlas.ti, seguidamente se realiz6 el diagnostico con la
informacion procesada y se procedio a realizar el analisis por medio de la triangulacion de
los datos.

Por consiguiente, los resultados de la investigacion permitieron conocer los
principales inconvenientes que afectan la calidad del servicio en una institucion pablica, se
concluye que en algunas situaciones la calidad de servicio es insatisfactoria. Por tal motivo,
se recomienda a la institucion que se realice continuamente mediciones de calidad de
servicio, para mejorar los resultados y asi establecer estrategias de solucion para lograr el

objetivo.

Palabras clave: calidad de servicio, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.
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Abstract

This research entitled "Proposal MFP to improve the system of quality of service in a public
institution, Lima 2020 was developed with the aim of determining the quality of service in
a public institution of Lima, which contribute to the institution establishes continuous
improvement activities based on the results obtained, appreciating that the quality of the
service is fundamental in any organization, the correct treatment will lead the institution to

success or loss of prestige.

The research was developed using a mixed approach, through a holistic approach,
projective type, the comprehensive level was applied, using the inductive and deductive
method. The population was infinite, the sample is an intentional non-probabilistic made up
of 100 applicants, who were surveyed; for the interview, 1 administrator, 1 coordinator and
1 administrative assistant. The instrument used was the Servqual questionnaire, consisting
of 5 categories and 22 questions. Then, the Pareto diagram was made for the analysis of
quantitative data. Then for the interviews, an interview guide was made, the information
collected was qualitative data and it was processed in Atlas.ti, then the diagnosis was made
with the processed information and the analysis was carried out through the triangulation of
the data.

Therefore, the results of research allowed to know the main problems that affect the
quality of service in a public institution, it is concluded that in some situations the quality of
service is unsatisfactory. For this reason, the institution is recommended to continuously
perform quality of service measurements, to improve results and thus establish solution

strategies to achieve the objective.

Keywords: quality of service, tangible elements, reliability, responsiveness, security and

empathy.
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INTRODUCCION

En la actualidad la calidad de servicio desde siempre es uno de los temas de mayor interés
para las empresas porque los clientes cada vez exigen recibir un mejor trato y una buena
atencion cuando adquieren un servicio o producto, el servicio que se ofrece debe ir
mejorando e innovando constantemente al pasar los afos, debido a que la calidad representa
un proceso de mejora continua. Otro punto importante a mencionar es que, para cumplir con
ofrecer una atencion y un servicio de calidad, se debe contar con un personal altamente
capacitado y comprometido en el trabajo que esta desarrollando, por otro lado, la institucién
debe darse a la tarea de aplicar métodos estratégicos sobre la calidad del servicio, para poder
crearse una imagen mas Optima. La presente investigacion titulada “Propuesta MFP para la
mejora en el sistema de la calidad del servicio en una institucion publica, Lima 20207,
desarrollada con la finalidad de mejorar la calidad de servicio, en el cual se determin6 como
categoria problema la falta de calidad de servicio, asi como, sus subcategorias, las cuales
fueron: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; dénde

se concluye con la construccién de la categoria solucién.

La investigacion se desarrollo en el enfoque mixto, a través de un sintagma
holistico, de tipo proyectiva, se aplico el nivel comprensivo, utilizando el método inductivo
y deductivo. Posteriormente, se analizaron los datos cuantitativos y los datos cualitativos

para lograr tener una comprension holistica y presentar una propuesta de solucion.

La informacién para realizar y ejecutar este estudio se detalla en cinco capitulos
explicados a continuacion: En el Capitulo I, se ofrece una explicacion del estudio a
investigar, se muestra el planteamiento del problema, basado en informes nacionales e
internacionales. Asimismo, se muestra la justificacion tedrica, practica y metodoldgica, asi

como también las limitaciones de la investigacion.
En el Capitulo 11, se presentan las teorias que sustentan la investigacion, el marco

tedrico, con los antecedentes nacionales e internacionales, asi como también, las bases

teoricas, marcos fundamentales y conceptuales.
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En el Capitulo Ill, se expone la metodologia que se va a utilizar para la
investigacion, sefialando el método, enfoque, tipo y disefio de la investigacion. Continuando
con la poblacién, muestra y unidades informantes, las categorias y subcategorias
aprioristicas, detalla ademés las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,

procesamiento y analisis de datos, finalmente los aspectos éticos.

En el Capitulo IV, se exponen y analizan los resultados que se obtuvieron durante
todo el desarrollo de la investigacidn, encontramos la presentacion y discusion de resultados,
la descripcion de los resultados con tablas y figuras concerniente a los resultados
cuantitativos y cualitativos los cuales fueron analizados e interpretados, se precisa el
diagnostico y la propuesta de solucion en la cual se dan a conocer los objetivos y estrategias
para la solucién del problema, detalla la priorizacion y consolidacion del problema, asi como
también, los fundamentos de la propuesta. Sefiala también la categoria solucion,
direccionalidad de la propuesta, actividades y cronograma, culminando con la discusion de

los resultados.

En el Capitulo V, se muestra las conclusiones méas importantes que derivan de la
investigacion y las respectivas recomendaciones, se muestran ademas las referencias, se

detallan los anexos empleados en todo el estudio de investigacion.

En este estudio, se aspira optimizar la calidad de servicio y que los solicitantes
reciban atencion en el menor tiempo posible. Realizar una retroalimentacién con los
colaboradores para conocer desde su punto de vista que debemos mejorar, reforzar o cambiar
para brindar una mejor atencién, involucrar en todas las actividades a los colaboradores
porque son pieza importante y fundamental en la institucién sus aportes pueden ayudar y
aportar para lograr el objetivo, dandoles a conocer que el trabajo que realizan es sumamente

importante.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1  Planteamiento del problema

Actualmente en las instituciones publicas brindar un servicio de calidad puede no ser como
se espera, por diversas experiencias, en las instituciones publicas las quejas por largos
tiempos de espera, mala atencidn, entre otros, son situaciones que se vienen presentando a
lo largo del tiempo, En ese sentido las entidades publicas deben tener como finalidad brindar
una atencion de calidad mediante los colaboradores, quiénes deben sentirse comprometidos
en brindar calidad, para ello se realiza este estudio para investigar todo aquello que
comprenda la calidad de servicio.

Por otro lado, en Ecuador, se llevé a cabo un proyecto de particularidad en el
servicio en &mbito automotor, que ha tenido una importante participacion en la economia de
ese pais, y que a partir de ella se han impulsado a otras industrias como la siderdrgica,
metaldrgica, metalmecanica, minera, petrolera, etc., es por ello que es importante para las
empresas automotrices mantener una buena atencion en beneficio del consumidor, sobre
todo porque en la actualidad, el sector automotor esta atravesando periodos complicados
(Arroyo & Buenario, 2017).

A su vez, en Ecuador, se realizd un estudio cuyo objetivo consistié en resaltar que
aspectos son los que puntualizan el concepto de la calidad por parte de los pacientes que
asisten a las consultas externas, se realizo encuestas y entrevistas a 540 pacientes del afio
2018 se definid que la atencion es mala y regular, que las personas esperan bastante tiempo

para ser atendidos (Trivifio, Villamar & Reyes, 2019).

De la misma manera, en Mexico, se realizd un estudio para conocer los puntos
importantes sobre el desarrollo en la consulta que recoge el beneficiario, se manifestaron
muchas particularidades sobre la atencién, se midid la realizacion de estos atributos y la
percepcion de indicadores de satisfaccion. El resultado fue que la atencién brindada por el
médico tiende a ser uno de los principales motivos de disconformidad, seguido entrega de
medicamentos, asi como la infraestructura también tuvo un impacto significativo (Vera &
Trujillo, 2018).
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En Peru, se llevé a cabo un estudio para determinar la calidad de servicio a los pacientes de
la tercera edad en asistencia geriatrica, para este estudio tomaron como muestra a 45 adultos
mayores de 60 afos, quienes fueron a recibir atencion medica geriatrica al hospital
Guillermo Almenara Irigoyen, donde se obtuvo como resultado la mayoria de pacientes
estuvieron conforme de la atencion recibida, sin embargo, por ultimo, empatia y seguridad
fue un punto en contra (Apaza, Sandival & Runzer, 2018).

Por otro lado, se llevo a cabo una investigacion referente al servicio tratado en
diferentes sucursales de tours, restaurantes, asi como hoteles, el resultado en el estudio revel6
que el destino mas concurrente y placentero para un extranjero es cuando conocié Chiclayo,
Arequipa y Trujillo con y menor placer la visita a Cusco. Desde la perspectiva turistica, los
servicios hoteleros y empresas de catering en la ciudad de Cusco fueron buenos, no se podria
decir eso de agencias tours porque evidenciaron bajos puntos de favoritismo. No obstante,
el deleite general de los puestos de destino es moderado a extenso en todos los aspectos

particulares (Izaguirre, 2017).

De otro modo, se realizé un estudio para resaltar progresos y obstaculos en el
desarrollo de una mejor cobertura de salud, Sin embargo, se ha logrado un progreso
significativo a través de la implementacion de pdlizas de seguro de salud, pero los hechos
han demostrado que no es efectivo para obtener servicios médicos oportunos cuyo fin es que

la comunidad quede conforme con esa necesidad (Del Carmen, 2019).

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢Como se mejord la calidad de servicio en una institucion publica, Lima 2020?

1.2.2 Problemas especificos

¢ Cual fue la calidad de servicio en una institucion publica de Lima, 2020?

¢Cuales fueron los factores de mayor incidencia en la calidad de servicio en una

institucién pablica de Lima, 2020?
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1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Proponer una propuesta MFP para mejorar la calidad de servicio en una institucion publica
de Lima, 2020.

1.3.2 Objetivos especificos

Analizar la calidad de servicio en una institucion publica, Lima 2020.

Explicar las causas de mayor incidencia en el servicio en una institucion publica de
Lima 2020.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tedrica

Las tres teorias mostradas en este estudio estdn conformadas por la teoria clésica de la
administracion, la teoria de las relaciones humanas y por ultimo teoria de Herzberg de los
dos factores, ayudaran a analizar los problemas que puedan existir en la institucién y plantear
mejoras en los distintos procesos que se cuentan en la institucion y asi mejorar la calidad de
servicio. Asimismo, permitir al estudio investigar, observar y determinar las condiciones de
trabajo, que los colaboradores consideran como impedimento para realizar sus funciones
adecuadamente, Finalmente permite a esta investigacion considerar el impacto del entorno
social en el que los colaboradores desempefian sus funciones, para elaborar e implementar

medidas de mejora eficientes, y con ello alcanzar una atencion adecuada.

1.4.2 Metodoldgica

La investigacion se desarrollo bajo el método proyectivo-mixto, por lo que se contara con
un cuestionario de 22 preguntas para recolectar informacion y asi medir el nivel de calidad
de servicio de las instituciones publicas. Se realizara entrevistas a los usuarios para
identificar cuales son las principales dificultades que obtienen al recibir el servicio y
proponer mecanismos de mejora. El objetivo principal es que del resultado que se obtenga
se prevera en qué puntos se debe mejorar, en la atencion, en los procedimientos, en el

desempefio de los empleados, etc., por lo que serd de mucho apoyo para la institucion y
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lograr que ambos se beneficien por la atencion brindada y recibida lo que llevard a una
atencion de calidad.

1.4.3 Préctica

La presente investigacion se justifica préacticamente, donde en la institucion se ha
incrementado el flujo de personas que requieren atenciéon, y no se cuenta con las
herramientas adecuadas para desempefar el trabajo, existe desorientacion al usuario por
parte de los colaboradores, demora en la atencion y también falta de compromiso. Se espera
que el estudio aporte de una manera positiva estableciendo un mecanismo para que la
atencion se realice de forma ordenaday proporcional a la capacidad del area, aportando ideas
de mejora para el desempefio del trabajo y fomentar la adopcion de una cultura de motivacion
laboral; se espera que el resultado de la propuesta pueda incrementar la calidad en la

atencion.

1.5  Limitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal

Se presentaron limitaciones por el tiempo, las actividades del trabajo fueron una de las
limitaciones principales, por lo mismo que no se pueden posponer actividades cuando se
atiende al publico. Por otro lado, esta nueva modalidad de estudios virtuales debido a la
pandemia, ha hecho que nos adaptemos de un momento a otro a una nueva forma de vivir,

lo cual, tomamos como nuevos retos, sin embargo, también es un proceso de adaptacion.

1.5.2. Espacial

Este estudio se realiza en medio de la pandemia Covid-19, un virus que ha afectado a todos
los sectores, como investigador es dificil movilizarse y realizar encuestas o recabar algln
tipo de informacion de la empresa, afortunadamente se contaba con archivos digitales los

cuales seran de ayuda para lograr el objetivo de este estudio.

1.5.3. Recursos

La limitacion de poder movilizarnos a las instalaciones de la institucion actualmente impide
gue podamos usar y disponer de los recursos de la empresa, se esta usando el internet como
recurso principal, sin embargo, debido a la demanda, las horas punta, la sefial se satura

constantemente y muchas veces se paraliza el trabajo que se viene realizando.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

Dentro del ambito internacional, en Colombia, Ospina & Betancurth (2018), en su estudio
evaluaron el servicio apoyado con la percepcion de estudiantes de pregrado. Durante su
estudio se utilizo tres enfoques, el cuantitativo, cualitativo o mixto. Demostraron que la
atencion al estudiante de la institucién no se define completamente como buena o mala,
aunque muchos estudiantes no estan satisfechos, cabe sefialar que otros estudiantes
mencionaron el crecimiento de la institucion y que existe un interés en brindar mejores
espacios y materiales para un mejor desarrollo. Por otro lado, el estudio concluy6 en que, a
medida que los estudiantes adquieren mas conocimientos y estan mas informados se vuelven
mas exigentes en cuanto a la calidad del servicio que reciben y esto es un punto clave para

que las entidades publicas sigan desarrollandose.

Por otro lado, en México, Ibarra, Paredes & Durazo (2016), en su investigacion
determinaron el alcance de la excelencia del servicio en la complacencia de los viajeros de
varias compafiias. Por consiguiente, durante la investigacion se utilizé el enfoque cualitativo.
Cual resultado fue, que la coordinacion interior de la variedad en cada uno de los constructos
0 ambitos, son buenos y aceptables. No obstante, el estudio concluy6 en que las aerolineas
no solo deben mejorar la calidad de servicio al cliente brindandoles servicios seguros y
necesarios, sino que también deben convertirse en una de las mejores opciones de vuelos

internacionales.

De otro modo, en Ecuador, Lépez (2018), en su indagacion determind si hay
correlacion entre la satisfaccion de los clientes y la calidad de la atencion. Utilizo el enfoque
mixto, para el cual, el anélisis concedi¢ sefialar importantes puntos, que son: pronta atencion,
infraestructuras y equipos, modernas y trato individualizado. Pudo demostrar que la
fiabilidad de sus instalaciones, alimentos, equipos y personal satisface a los clientes. Por otro
lado, también se tiene a los clientes que no estan conformes con la atencion, y esto ocurre
por no tener suficiente personal capacitado o bien remunerado, lo que representa que la
prestacion no es rapida. El estudio concluy6 que los hechos han demostrado que servir al

cliente de manera adecuada es esencial en todo ambito, y de ello depende salir adelante.
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Siempre es bueno que las organizaciones satisfagan a los clientes para que puedan

recomendar lugares de comida y servicio.

Por otra parte, en Colombia, Clavijo (2016), en su estudio presentd una propuesta
orientada a optimizar la eficacia en la atencion para mejorar su sostenibilidad econémica,
para laempresa Columbia 76. Por consiguiente, se puede ver que Columbia 76 no tiene menu
para mostrar a los clientes los exquisitos platos que le preparan, de hecho, le es imposible
elegir su mend favorito porque solo prepara platos diferentes todos los dias. Esto solo
beneficiard a los clientes leales que entienden cémo funciona el restaurante, pero los nuevos
clientes pensaran que no tienen el menl que quieren usar y tendran una mala impresion del
restaurante. Se concluyé que, en Colombia 76 es necesario proponer un método que permita
perfeccionar todo lo que abarca atencion efectiva en Columbia 76, y disefiar instrumentos
que originen el crecimiento empresarial, para lograr reconocimiento de la imagen y

posicionamiento de la empresa en la region de Ocafia.

Finalmente, en Ecuador Chiluisa (2015), determino si el servicio de calidad influye
en el bienestar de los clientes. Para lo cual, en su estudio utiliz6 el enfoque mixto. El
resultado de esta investigacion fue que de una encuesta realizada al 100% de los clientes
externos, observamos que el 19.09% de las personas piensa que la calidad del servicio
brindado por Yambo Tour es muy buena, mientras que el 9.09% piensa que es fijo y el
71.82% piensa que existe pésima atencion. Gran cantidad de clientela piensa que el servicio
brindado por Yambo Tours no es suficiente, mientras que un pequefio nimero de clientes
piensa que es excelente. Se concluyd que, es importante brindar un servicio de calidad

porque afecta la satisfaccion que buscan los clientes.

2.1.2 Antecedentes nacionales

En referencia a los antecedentes nacionales, Solis (2017), en su investigacién propuso un
plan para mejorar la prestacion de servicio de una compafiia alimentaria, identifico
principales problemas relacionados con la empatia, lo que significa ir mas alla de la
capacidad de tratar directamente con los clientes, comprender sus necesidades y brindar una
atencion personalizada; en cuanto a la tangibilidad, tiene deficiencias en los servicios de
salud; sin embargo, es necesario implementar procedimientos de mantenimiento para

mejorar, porque la imagen es muy importante, por eso esto es lo primero que debe tener en
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cuenta el cliente; en cuanto a la confiabilidad de la calidad del servicio, se encuentran
defectos, lo que demuestra que los trabajadores no son capaces de realizar efectivamente el
servicio, lo que retrasa la entrega del producto. Por otro lado, se determind que no se
proporciona una atencion optima a los clientes. Se concluyé mejorar la calidad de servicio
a través del ciclo Deming, el cual esta dividido en cuatro etapas muy importantes que son
planear, hacer, verificar y actuar, estas estrategias se estan llevando a cabo para dar

soluciones de mejora continua a la empresa y asi lograr sus objetivos.

En un estudio realizado por Rivera (2019), sostuvo que, un pequefio porcentaje de
clientela de la compafiia ELEVATE BUSINESS indico que la atencion en el area del call
center fue muy baja, detectdndose que la calidad del servicio del call center y del
departamento de operaciones era muy baja, lo que indica que los empleados de dicha
compafiia no cuentan con manuales de calidad u operacion, y no han recibido capacitaciones
en ningln aspecto que pueda interferir en la atencion, ademas no se cumple con las
inspeccion correspondiente. Concluye con la posibilidad de perfeccionar las decisiones a

favor de la institucidn, trabajar en un disefio de calidad para el bienestar de los usuarios.

Por otra parte, Garcia (2017), en su estudio propuso un método para perfeccionar el
proceso del servicio al cliente. En consecuencia, utilizo el enfoque mixto cuyo diagndstico
fue, que la atencion al cliente en el Centro Comercial Unicachi S.A. en el area de ventas no
es perfecto, las politicas para priorizar y asignar que los recursos que cuenta la empresa no
son efectivos, y la organizacion de personas asignadas para brindar un servicio de calidad al
cliente no son buenas. Por otro lado, el estudio concluy6 en promover labores de marketing
efectivas para mejorar las actividades de gestién administrativa, encontrdndose como
referente un deficiente sistema de ventas tradicional y no un cambio que se apoye en la

tecnologia para mejorar las ventas.

Sagastegui (2018), en su investigacion sostuvo gue el objetivo principal es conseguir
informacién de (numero de comunicaciones recibidas, nimero de comunicaciones
abandonadas, numero de consultores en linea, etc.) y que esté vinculado en otras
instalaciones (instrucciones, calidad y formacion), para poder tomar acciones inmediatas y
tomar decisiones, lo que traera beneficios economicos para el proveedor del servicio de call
center y los clientes. En consecuencia, utilizo el enfoque cuantitativo cuyo diagnostico fue

que se deben utilizar herramientas de inteligencia empresarial lo que permitird lograr la
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visualizacién de indicadores e informacion con la mayor confiabilidad. Por otro lado, la
investigacién concluyd con la unificacion sobre un mecanismo de inteligencia empresarial
aplicando los catorce puntos de Deming para tomar oportunas decisiones e influyentes en la

gestion de los consultores de call center.

Finalmente, Caicay (2017), en su investigacion establecio las capacidades de la
reputacion corporativamente de las compariias courier de lima, para dicho estudio utiliz6 un
enfoque mixto, cuyos resultados obtenidos son positivos y satisfactorios aun asi ambas
constantes no tengan relacion alguna, gran cantidad de sus magnitudes pueden demostrar
que existe una relacion directa. La investigacion concluye en que la variable de dimensiones
de la calidad de servicio no se relaciona con la variable de la reputacion corporativa de las
empresas courier en Lima, sin embargo, se logr6 demostrar que cierta cantidad de
dimensiones de la reputacién corporativa si tienen relacion con algunas dimensiones de la

calidad de servicio.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Marco fundamental

La teoria clasica de la administracion, determina los elementos de la administracion y los
principios generales que todo administrador debe seguir al dirigir una organizacién. Segln
Fayol, en base a las 6 funciones mencionadas, permitié establecer una estructura
administrativa en la organizacion para lograr cada una de las metas, tales como: La funcion
técnica, permite controlar la elaboracion de servicios o bienes en la organizacion. La funcién
comercial, es una relacién de intercambio con el sistema de produccion que constituye la
produccidn de bienes en la organizacion. Funcion financiera, es el calculo de elaboracion en
gestion de organizacion. Las ocupaciones de caucion, brinda garantia a todos los miembros
del equipo. La funcion contable, es todo aquello que permite controlar los periodos contables
y la pesquisa bancaria. Estos cargos, tienen la preferencia de convocar pues tiene alta
sincronizacion de tareas funcionarias. La teoria clasica se basa en las funciones y estructuras
que deben tener las organizaciones tradicionales para lograr la eficiencia, al mismo tiempo
que se centra en la division del trabajo y el poder de mando de los gerentes sobre los
empleados. Todos los niveles de la empresa estan asignados para ayudar a construir una
mejor organizacion; de igual manera, cuando se crea una nueva area, se definen los roles que

desempefiaran los trabajadores o empleados para lograr el objetivo. Esta teoria ayudara a que
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los jefes, coordinadores y encargados puedan planificar, organizar, dirigir y controlar
procedimientos que efectian y en base a las 6 funciones establecer una estructura
administrativa para lograr cumplir las metas de la organizacion (Carmen & Masias, 2017,
Chiavenato, 2006; Solis, 2017).

La teoria de los dos factores de Herzberg sostiene que los factores de motivacion
estdn relacionados con el argumento del trabajo en si, como el compromiso o el
agradecimiento. Los factores de higiene estan relacionados con el ambiente laboral, se puede
mencionar: ambiente laboral, salario o relacion con los compafieros. Los factores higiénicos
hacen referencia a los aspectos propios de la organizacién que rodean al colaborador, estos
influyen en las circunstancias en las que cumple sus labores, sin poder tener injerencia en
dichos aspectos. Los factores motivacionales se refieren a la percepcién propia del
colaborador en cuanto a su puesto de trabajo, las funciones que efectla, y el nivel de
realizacion profesional. La satisfaccion o insatisfaccion que una persona pueda sentir en su
centro de labores es producto de como se siente con la labor que realiza y de su actitud hacia
el trabajo (Pefia, 2015; Chiavenato, 2006; Gonzalez & Figueroa, 2017).

La teoria de las relaciones humanas comprende la importancia de las relaciones
sociales en la organizacion, debido a que se cuenta con colaboradores de personalidades
Unicas, actitudes y conductas distintas a los demas. Asimismo, las relaciones humanas son
actividades y conductas que se desarrollan en la interaccién entre personas, la personalidad
de cada individuo es Unica y a su vez interviene en la actitud de los otros, asimismo, el
individuo se ve influenciado por los demas. Se precisa que las personas buscan adaptarse en
el grupo que se encuentran, para lograr ser entendidos y aceptados, con la finalidad de
cumplir sus intereses y anhelos. Por otro lado, los trabajadores necesitan motivacion para
trabajar y resolver los problemas que se presenten, lo que significa contar con todas las
herramientas o equipos necesarios para lograr sus objetivos. Esta teoria es muy importante
en la investigacién a desarrollar donde los colaboradores deben estar motivados (Alvarado
y Flores, 2019; Chiavenato, 2006; Robbins, 2004).
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2.2.2 Marco conceptual

La calidad es la diferencia entre lo que desea el usuario recibir y su percepcion del servicio
recibido, dicho de otra manera, es lo que el usuario espera de un servicio, considerando que
los usuarios puedan estar satisfechos o insatisfechos con la experiencia al recibir el servicio,
en ese sentido, es importante que las entidades implementen estrategias de atencién para
evitar futuras incomodidades o quejas por parte del solicitante. De igual forma, se debe
enfatizar que la actitud del colaborador a la hora de brindar atencion a los usuarios despertara
la calidad del servicio, pues ellos son los encargados de resolver las dudas y dificultades de
los solicitantes, por lo que los responsables de controlar la calidad de atencion deben
asegurarse de que los colaboradores cumplan con los requisitos para realizar esta accion,
mejorando también el tema de las capacitaciones que es fundamental hoy en dia porque crea
habitos para mejorar y hacer trabajar las habilidades del colaborador que tendrd como
resultado brindarle satisfaccidn a quien reciba ese servicio. En otro contexto, es el veredicto
del usuario, es decir, su opinion sobre la atencion que recibio, es por ello que es importante
que se aplique un sistema de medicién de calidad, realizando encuestas periédicamente,
donde las empresas tengan conocimiento de la atencidén que brinda su personal y que
actualmente las empresas particulares lo vienen aplicando con mas fuerza, porque de esa
manera identifican las dificultades internas que les permita accionar de la mejor manera para
subsanar los resultados negativos. Finalmente, lo recomendable es tomar acciones
correctivas cada cierto tiempo hasta lograr resultados positivos, teniendo el conocimiento
que la informacion obtenida permitira que el encargado tome medidas correctivas acertadas,
de esa manera se continua fidelizando y acercando un buen servicio. (Requena y Serrano,
2007; Villalba, 2013; Duque, 2005; L6pez, 2013; Zarate, 2007).

Asimismo, se entiende que la calidad de servicio, es un concepto complejo con dos
elementos como el tangible e intangible que perciben los consumidores al recibir servicios
0 productos que cubran sus expectativas, esto es muy importante para el éxito de cualquier
empresa (Parodi, Andrés, & Perry, 2017). Es brindar al cliente un producto o servicio
adecuados de manera oportuna y diferente en un entorno donde exista la amabilidad, la
cortesia y las sonrisas para distinguirlos de la competencia, logrando asi la lealtad del cliente
(Chiluisa, 2015). En toda empresa es primordial brindar un buen nivel de servicio, para

satisfacer a los clientes y generar lealtad, la calidad del servicio es muy importante, porque
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si los clientes estan satisfechos es porque cumplen con sus expectativas de productos o
servicios (Morales y Torres, 2017). La calidad del servicio se centra en la relacion entre la
percepcion de satisfaccion del usuario en base a su primera impresion sobre el producto o
servicio recibido y el servicio o atencion que brinda la empresa (Rivera, 2019). De esta
manera se logra hacer de la calidad del servicio, un instrumento de competencia en cual
requiera una cultura organizacional consistente, y el compromiso de todos en el proceso de
evaluacion y mejora continua puede ganar la lealtad de los clientes y diferenciarse de la

competencia. Como estrategia para ganar (Hernandez, Chumaceiro, & Atencio, 2009).

En cuanto a la subcategoria fiabilidad se puede considerar como la capacidad de
encontrar problemas, reducir errores y buscar soluciones para evitar riesgos; a través de un
progreso de técnicas, la capacitacion de los empleados, la provision de insumos, la
innovacion tecnoldgica, la implementacion confiable y cuidadosa del servicio prometido. La
confiabilidad es obviamente un factor importante para la seguridad del producto para
asegurar el funcionamiento normal de los indicadores funcionales del producto (Chiluisa,
2015). El usuario desea recibir atencion con entusiasmo en algiin momento, ya sea que, en
la compra de productos o servicios, caso contrario se trata de solucionar los problemas en
curso en ese momento, y siempre cumplir con todas las promesas y garantias necesarias para
la tranquilidad del usuario (Vargas, 2019). Es la capacidad de realizar con precision y
fiabilidad el servicio prometido (Ospina & Betancurth, 2018). La eficacia de los empleados
que tienen la capacidad o el conocimiento para actuar frente a las necesidades de usuarios y
brindarles un servicio rapido. Las compafiias deben adaptarse a los gustos y preferencias de
los clientes (Solis, 2017). La entrega puntual a tiempo exacto muestra que la capacidad de
respuesta es un indicador del buen servicio que los clientes reciben de la institucién y, parte
de los empleados deben apegarse a la tecnologia y continuar innovando, mejorando asi la
capacidad de respuesta. Los sistemas electronicos permitiran a las instituciones reinventarse
y generar innovacion en cada proceso beneficiando a los usuarios finalmente (Cantaro,
2019). Se vincula con la disposicién, oportunidad y puntualidad del personal que presta el

servicio (Guillermo, 2018).

En relacion a la subcategoria seguridad, se puede considerar como un conjunto de
factores psicoldgicos, fisicos, ambientales y sociales que permiten a los trabajadores alcanzar
un desarrollo satisfactorio en todos los aspectos de su vida. Las empresas que aprecian este

punto de vista brindan a los colaboradores un entorno saludable que no afectara sus

26



condiciones fisicas o psicolégicas al realizar tareas profesionales (Flores, 2018). Cada dia
puede significar que no hay riesgo de confianza. No obstante, se tiene diferentes significados
de acuerdo el campo y el area referido. Generalmente, se define la seguridad como "un estado
de felicidad que los humanos perciben y ademas disfrutan (Del Carpio & Marin, 2018). La
cortesia y el conocimiento del personal y la habilidad que tienen para transmitir proteccion
(Ospina & Betancurth, 2018).

Por otra parte, la subcategoria empatia es la capacidad de comprender los
sentimientos de los demaés, de igual modo, ayuda a las personas que intercambien ideas entre
si y desarrollar relaciones o conexiones como seres humanos. También se considera que
tiene un fendmeno psicoanalitico que puede cambiar las actitudes de las personas (Cantaro,
2019). Abarca la capacidad de percibir y comprender las emociones de los demas a través
del proceso de identificacion y atencidn personalizada del cliente (Ospina & Betancurth,
2018). Es la facultad de captar y comprender los sentimientos de los demas, mejorando asi

la atencion o los servicios prestados (Solis, 2017).

Con respecto a la subcategoria elementos tangibles se puede afirmar que son los
aspectos fisicos, instalaciones, personal, equipos modernos, equipos informativos (Ospina
& Betancurth, 2018). Son particularidades fisicas de los equipos relacionados con el servicio,
tales como: apariencia del personal, equipo informatico moderno, instalaciones atractivas
visualmente, herramientas Utiles que se puedan usar durante la atencién (Guillermo, 2018).
Estos componentes estan constituidos por las caracteristicas fisicas, es decir, la apariencia
que tiene la empresa, los equipos que maneja el personal que puede ser utilizado para brindar
servicios o productos y los materiales utilizados para la comunicacién interna o externa
(Flores, 2018).
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

El método inductivo se basa en acciones razonables desde un valor especifico hasta un valor
absoluto. Asimismo, este método se basa en analisis periodicos de eventos (Cid, Méndez y
Sandoval, 2011). El procedimiento del saber comienza con la indicacion de acontecimientos
especificos con el fin de sacar deducciones y supuestos generales que puedan aplicarse a
circunstancias semejantes a las observadas (Angulo, 2011). Este método al ser flexible
permitira adquirir una amplia gama de conocimientos y describir completamente todo el

problema de la investigacion para desencadenar conclusiones generales.

El siguiente modo deductivo desprende en basarse en el postulado y asi el verificador
pueda luego recopilar datos para verificar si el entorno actual es comprensible con base en
afirmaciones tedricas. Por otro lado, desde un punto de vista conceptual o tedrico, es
necesario proponer una hipdtesis, luego analizar el entorno actual, y confirmar o no
confirmar la hipotesis (Del Carmen, 2019). El avance del raciocinio a partir de la
interpretacion de acontecimientos generales, con la finalidad de sefialar realidades
especificas claramente contenidas en situaciones usuales (Angulo, 2011). Se utiliza este
método por ser una manera de clasificar, es una manera de priorizar un argumento porque
parte de la propagacion y la difusion se aplica progresivamente a situaciones especiales, es
muy Util para para producir conocimiento de informaciones anteriores. también es practico

cuando es dificultoso analizar el motivo del fendmeno, pero conocer el resultado.
3.2 Enfoque

El enfoque aplicado a la investigacion fue mixto, debido a que fue una mezcla de datos
cuantitativos y cualitativos, los cuales fueron recopilados y analizados para realizar la
triangulacion de los datos y con los resultados poder sugerir una propuesta de solucion al
problema diagnosticado (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019), El
propésito de la exploracion compuesta no reemplazara la exploracion cantidad o la
exploracion especifica, empleara ventajas de uno y otro tipo de indagacion, combinarlas y

disminuir las posibles deficiencias (Baptista & Fernandez, 2014), Este enfoque nos permite
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obtener informacion desde la perspectiva cuantitativa y cualitativa consiguiendo un analisis

integral, lo cual nos llevd a comprender el problema de estudio.

3.3 Tipo de investigacion

La investigacion fue proyectiva tras un analisis detallado del problema a estudiar tiene como
objetivo proponer una solucion alternativa, basada en perspectivas de desarrollo especificas,
incluyendo indicadores y estructuras de trabajo a seguir desde la definicion del problema,
eleccion de los instrumentos y el andlisis de los datos. (Carhuancho, Nolazco, Sicheri,
Guerrero, & Casana, 2019), Los investigadores han disefiado y elaborado estrategias y
procedimientos especificos para el tipo de investigacion proyectado (Hurtado, 2000). Este
tipo de investigacion ayuda a la investigacion a encontrar soluciones a los problemas

encontrados.

El nivel comprensivo permite el analisis de las conexiones entre diversos eventos con
un todo, donde hace énfasis general a las relaciones de causalidad no siendo esta de manera
exclusiva, el propdsito de este nivel es "predecir", "proponer" y "explicar" (Hurtado, 2000).
La apreciacion es parte del lenguaje integrado (también llamado lenguaje pasivo). Para este
propdsito, los oidos se utilizan para completar tareas mentales y ayudar a comprender lo que

sucede en un lenguaje legible (Céantaro, 2019).

Para esta investigacion se considerd el sintagma holistico, el cual comprendera
efectuar un examen hacia la preparacion de la propuesta concluyente de labor de
averiguacion, consintiendo sea positiva para cualquiera de los individuos que efectten el
descubrimiento (Hurtado, 2000). La frase general sera empleada en la labor de indagacion
general porque proporciona el dato concluyente de la indagacion y se logra proponer nuevas
ideas.

3.4 Disefio de la investigacion

El disefio explicativo secuencial, sugiere en primer lugar la investigacion y comprension de
nlmeros cuantitativos, que se recopilan desde los recursos mas complejos hasta los mas
comunes. Luego se interpreta la informacidn cualitativa obtenida del documento o entrevista.

Su proposito es obtener resultados de encuestas relevantes. La triangulacion de estos
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resultados permitird que la investigacion tenga un mayor alcance sobre el problema
(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019). La caracteristica de este disefio
es recopilar y analizar datos cuantitativos en la primera etapa, y luego recopilar y evaluar
datos cualitativos en la segunda etapa. Al informar los resultados iniciales cuantitativos sobre
la recopilacion de informacion cualitativa, se produce una mezcla. Resaltando que los
resultados se basan de la segunda y primera etapa respectivamente. Posteriormente, aquellos
hallazgos de los dos ciclos se componen en la elaboracion e interpretacion del informe de
investigacion (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014). A través del disefio explicativo
secuencial, toda la informacion cuantitativa y cualitativa obtenida puede desglosarse para su
comparacion y vinculacion, de esta manera se genera informacion veraz, de facil explicacion

y conocer el impacto en la calidad del servicio.

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

3.5.1 Poblacion

Es la agrupacion que se encuentra asociado a individuos que presentan diferentes cualidades
(Fernandez, Baptista & Hernandez, 2014). Es el conjunto vinculado al numero total de

individuos con diferentes cualidades. En cuanto a la muestra, es la proporcion de la poblacién

determinada para el estudio (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.5.2 Muestra

Se obtuvo una muestra de la poblacidn que sera seleccionada para la encuesta. Me basaré en
los resultados obtenidos de la multitud y utilizaré la encuesta a solicitantes como muestra
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

La muestra es un no probabilistico intencional y estard conformada por 100

solicitantes que presentaron su solicitud online. El analisis tendré una poblacion infinita, por

motivo de que reciben méas de 100 pedidos de solicitudes por dia.
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3.5.3 Unidades informantes

El talento de relacionarse puede ayudar a los investigadores y es una parte muy importante

en su trabajo de investigacion (Frascati, 2015 citado en Vargas, 2019).

Las unidades de informacion se comprenden a razén de dos coordinadores, un

personal administrativo y los usuarios.

3.6 Categorias y subcategorias aprioristicas

Tabla 1

Matriz de categorizacion calidad de servicio

Categoria Subcategorias Indicadores
Elementos Equipos e infraestructura
Compromiso
Fiabilidad
Confianza
) Comunicacion
C1 Capacidad de
Calidad de servicio respuesta o
Disposicion
Seriedad
Seguridad
Profesionalismo
Empatia Trato al cliente
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Tabla 2

Matriz de categorizacion solucion

Categorias Problema Objetivo Solucidén/entregable
Problema 1. Objetivo 1. 1. Elaborar  encuesta vy
Falta de una Conocer el nivel aplicarla para tener
adecuada calidad de la calidad del referencia inicial.
de servicio. servicio. 2. Cronograma de medicion
de la calidad del servicio.
Problema 2. Objetivo 2. 3. Flujograma de procesos
Falta una Lograr que el actual y nuevo flujograma
€2 adecuada gestion tiempo de de atencion.
Propuesta del tiempo. atencion sea 4. Elaborar un manual para la
MFP optimo. atencion al solicitante.
5. Programa de capacitacion.
Problema 3. Obijetivo 3. 6. Programa de
Falta de Mejorar el reconocimientos y
motivacion en los desempefio de los recompensas.
colaboradores. colaboradores. 7. Cuestionario de
motivacion.

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

La técnica cuantitativa permite tener informacion puntual y obtener informacion haciendo
preguntas que estan dirigidas a diferentes grupos de personas y hay poca interaccion entre
las dos partes (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019). Es un
procedimiento de compilacion de informacién (Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011).

Permite obtener datos reales de las personas involucradas en la investigacion.
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En relacion a la técnica cualitativa, se emplea la entrevista, cuya reunion esta
compuesta de dos a méas integrantes, donde una persona es responsable de obtener
informacién y la otra persona es responsable de proporcionar informacion (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014). En esta correlacion, se indagan diferentes situaciones y
perspectivas donde el investigador trata de observar el escenario como los ven sus
informantes y entender por qué comportarse de la forma en que lo dicen (Del Cid, Méndez,
& Sandoval, 2011). La entrevista es muy til porque permite obtener informacién de fuentes
confiables, que sera utilizada para el desarrollo de la encuesta para conseguir los datos que

se requieren segun lo que el entrevistado manifiesta.

3.7.2. Descripcién

Cuantitativo, permite recolectar datos a través de una serie de preguntas y niveles de
medicién, que son respondidas por los participantes del estudio. Toda la informacién
obtenida por este instrumento es Util para la investigacion (Carhuancho, Nolazco, Sicheri,
Guerrero, & Casana, 2019). Consta de una serie de preguntas sobre una o mas variables que
se van a medir (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Esto permitira recolectar datos
cuantitativos de manera estandarizada, en la cual, podremos comprender el valor de una

atencion efectiva en la entidad a estudiar.

Cualitativo, contiene los elementos indispensables y nuevos conocimientos para
mantener las investigaciones (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014). Esta guia de
entrevista es bastante Util sobre todo para recordarle preguntas sobre varios temas
(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019). Este conocimiento permitira a

los investigadores comprender el problema y hacer que la solucion sea practica.

3.7.3. Validacion

Esta es la caracteristica mas importante de la prueba, ya que los resultados se estiman
estadisticamente para este propdsito (Herndndez, Ferndndez, & Baptista, 2014). La
efectividad de una herramienta reside en medir lo que se debe medir, algunos de las formas
manejados incluyen: a) predecir la efectividad, b) preguntas de verificacién cruzada, c)

comprender al grupo (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019). Para
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obtener buenos resultados, se atribuye a las investigaciones realizadas utilizando estos

elementos de manera adecuada.

Tabla 3

Niveles de confiabilidad para Alfa de Cronbach

Valores Nivel
De -1.00a0.00 No es confiable
De 0.01a0.49 Baja confiabilidad
De 0.50a0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 2 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90 a 1.00 Alta confiabilidad

Fuente: Soto Quiroz (2014)

Segun lo hallado empleando el software IBM SPSS Statistics, se verificO mediante
el alfa de cronbach que la confiabilidad del instrumento es fuerte, considerando una prueba

piloto en condiciones similares a 20 personas.

Tabla 4

Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos

0.872 22

N =20
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3.7.4. Confiabilidad

El nivel de confiabilidad se refiere a la garantia de los datos obtenidos por el instrumento,
cuando estos datos se encuentran en condiciones similares y en las mismas condiciones, sSi
el evento cuantitativo no cambia, producird resultados similares (Hurtado, 2000). La
fiabilidad del cuestionario refiere a la permanencia de las valoraciones obtenidas por una

misma persona utilizando el mismo cuestionario en distintas ocasiones (Bernal, 2010).

3.8 Procesamiento y analisis de datos

La confiabilidad de un instrumento, es obtenida cuando se obtiene resultados similares al
ejecutarlo en reiteradas ocasiones y en escenarios similares. Al obtener la confiabilidad esto
le proporcion6 validez a la investigacion y brindé un analisis de manera correcta.
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014; Bernal, 2010). Toda investigacion requiere un
analisis estadistico, el cual puede ser realizado mediante softwares especializados como el
SPSS. Por este motivo, en la investigacion se utilizo el programa SPSS, el cual permite
determinar las variables de la informacion. Este método brindé a la investigacion

comprender los datos cuantitativos (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014; Bernal, 2010).

Con relacion al tema, Thomas Muhr, cred en Alemania el software Atlas.ti, el cual
tiene por finalidad, clasificar los datos obtenidos en palabras clave para asi, agrupar datos
por caracteristicas, codificando y elaborando hipétesis, creando conceptos y relacionando
las categorias. Por otra parte, se puede sefialar que este programa se encarga de realizar un
gran numero de funciones que logran procesar, separar y reclasificar los datos obtenidos. Sin
embargo, el programa se encarga de crear una red sistematica analizando el contenido y asi
construir todas las teorias y modelos que permitan comprender lo que se estd analizando

(Penalva, Alaminos, Franceés & Santacreu, 2015; Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

La triangulacion es el método que se aplica cuando el investigador corrobora y
procura confirmar los resultados para realizar una ratificacion cruzada entre datos
cualitativos y cuantitativos, los que seremos capaces de comparar e integrar para lograr
nuestros objetivos. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Para el estudio de las cifras
compuestas se debe cargar en el software Atlas.ti el resultado cuantitativo y empezar a

ejecutar una triangulacion por segunda vez (analisis documental, entrevista y encuestas) para
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encontrar la evaluacion real y conseguir: Objetivo especifico 1: Definir o cotejar, porque el
problema sera examinado desde el instrumento aplicado. Objetivo especifico 2: Esclarecer
0 acordar circunstancias, evidentemente se puede demostrar a partir del analisis cuantitativo,
se pueden detectar los puntos de mayor relevancia que influyen en el problema. Objetivo
especifico 3: prondstico, se debe proyectar un modelo matematico, que incluya: Regresion
lineal y Regresion lineal multiple (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana,
2019). El uso de la triangulacion en el analisis de datos mixtos serd beneficioso para nuestra
investigacion, ya que podremos comparar adecuadamente los datos recopilados de estos dos
métodos (cualitativo y cuantitativo) y asi unirlo para lograr nuestros objetivos. Usar la
triangulacion en el estudio de datos mixtos beneficiard nuestra investigacion, porque
podremos comparar correctamente los datos recopilados de estos dos métodos y asi

combinarlos para cumplir con el objetivo propuesto.

3.9 Aspectos éticos

En la presente investigacion se reconocié la autoria de los autores, mediante la realizacion
de citas y referencias correspondientes bajo el formato APA. Asimismo, para las unidades
informativas no se ha colocado los nombres de los participantes para proteger sus datos,
Ademas sefialar, que los participantes lo han hecho de forma voluntaria y para finalizar, la

data obtenida no fue alterada.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE

RESULTADOS

4.1  Descripcion de resultados cualitativos

Tabla 3
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria elementos
tangibles.
Muy de
items Muy en desacuerdo  En desacuerdo Indiferente  De acuerdo acuerdo
f % f % f % f % f %
1. ¢La institucién cuenta con
equipos modernos para el
o 14 14,00 11 11,00 4 4,00 25 2500 46 46,00
servicio que ofrece?
2. ¢La institucion cuenta con la
infraestructura adecuada para la
. 12 12,00 15 1500 3 3,00 33 3300 37 37,00
atencion?
3. ¢El personal que atiende
presenta una imagen pulcra e 13 13,00 10 10,00 5 500 29 29,00 43 43,00
impecable?
4. ;Laimagen de las
instalaciones fisicas de la
o 17 17,00 20 2000 4 400 29 29,00 30 30,00
institucion se encuentra acorde al
tipo de servicio que le brinda?
2 c
0 X ™
50.00% ~ < S <
45.00% S & ® —
40.00% % 8 S 3
35.00% & o "
30.00% 2 -3 -
2500% < 88 § S S 8
20.00% S ~ - o S
X — N S
15.00% S S =
10.00% < = 1
5.00%
0.00%
1. éLa institucion 2. éLainstitucion 3. éEl personal que 4. ¢laimagen de las
cuenta con equipos cuenta con la atiende presenta una instalaciones fisicas de
modernos para el infraestructura imagen pulcra e la institucion se
servicio que ofrece? adecuada parala impecable? encuentra acorde al
atencién? tipo de servicio que le
brinda?
B Muy en desacuerdo M En desacuerdo m Indiferente De acuerdo B Muy de acuerdo

Figura 1. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria

elementos tangibles.
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En latabla 3y la figura 1, se tuvieron los resultados de la subcategoria elementos tangibles,
se muestran las frecuencias y porcentajes de las encuestas realizadas, las preguntas y
respuestas que se pueden interpretar de esta subcategoria se expresa a continuacion: Con
respecto a la pregunta 1: ¢La institucion cuenta con equipos modernos para el servicio que
ofrece?, un importante 46% indican que, la institucion si cuenta con equipos modernos para
prestar el servicio. Respecto a la pregunta 2: ¢La institucion cuenta con la infraestructura
adecuada para la atencion? Un 37% sefialan que estdn muy de acuerdo en que la institucion
si cuenta con la infraestructura adecuada para el servicio que realiza. Seguido de la pregunta
3: ¢El personal que atiende presenta una imagen pulcra e impecable? Un considerable 43%
indican que efectivamente el personal demuestra una apariencia impecable. Finalmente,
sobre la pregunta 4: ;La imagen de las instalaciones fisicas de la institucidn se encuentra
acorde al tipo de servicio que le brinda? Un 30% sefiala estar muy de acuerdo en que las
instalaciones van acordes con el servicio que se brinda. Por lo que se podria mencionar que
en esta subcategoria los encuestados han coincido de manera positiva en todo lo que
concierne a la imagen e infraestructura en que se le brinda atencién del solicitante.

Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria fiabilidad.

Muy de
Items Muy en desacuerdo  En desacuerdo  Indiferente  De acuerdo acuerdo
f % f % f % f % f %
5. ¢El personal cumple con el 7,
tiempo establecido para revisar su 55 55,00 15 15,00 4 4,00 9 9,00 17
tramite? 00
6. ¢Cuando tiene alglin problema 10,
con su tramite, el personal 37 37,00 25 25,00 5 500 14 14,00 19
muestra interés en solucionarlo? 00
7. ¢Confia en que la institucion "
mantiene segura la informacion 18 18,00 16 16,00 4 400 19 19,00 43
que brinda al realizar su tramite? 00
8. ¢Recibid la atencidn en la 1,
fecha y hora de la cita 47 47,00 19 19,00 5 500 13 13,00 16
programada? 00
9. ¢El personal demuestra 39,
profesionalismo en todo el 16 16,00 19 19,00 5 500 21 21,00 39 00

proceso de la atencién?
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5. ¢El personal 6. ¢Cuando tiene 7. ¢Confia en que 8. ¢Recibio la 9. ¢El personal
cumple con el algun problema la institucion atencién en la demuestra
tiempo con su tramite, el  mantiene segura fechayhoradela profesionalismo
establecido para personal muestra la informacion que cita programada? en todo el proceso
revisar su tramite? interés en brinda al realizar de la atencién?
solucionarlo? su trdmite?
B Muy en desacuerdo M En desacuerdo M Indiferente = De acuerdo B Muy de acuerdo

Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
fiabilidad.

En la tabla 4 y la figura 2, se tuvieron los resultados de la subcategoria fiabilidad, donde se
muestran las frecuencias y porcentajes de las encuestas realizadas, en relacion a la pregunta
5: ¢El personal cumple con el tiempo establecido para revisar su tramite?, un importante
55% de encuestados indican que, el personal no cumple con atender a sus tramites en el
tiempo establecido, Respecto a la pregunta 6: ¢Cuando tiene algin problema con su tramite,
el personal muestra interés en solucionarlo? El 37% sefiala que no se muestra interés en
atenderlos, se puede decir que los solicitantes no estan conformes con la atencién que
reciben. Seguido de la pregunta 7: ;Confia en que la institucion mantiene segura la
informacion que brinda al realizar su trdmite? Un considerable 43% indican que confian en
que la institucion mantiene la informacion que brindan de forma segura. Con respecto a la
pregunta 8: ¢Recibi6 la atencion en la fecha y hora de la cita programada? Un significativo
47% manifiesta que no recibid la atencién en la fecha citada, es decir, no hay un compromiso
por parte de la institucién. Finalmente, sobre la pregunta 9: ;El personal demuestra
profesionalismo en todo el proceso de la atencion? Un 39% sefiala que el personal si
demuestra profesionalismo cuando atiende. Es decir, la mayoria de los solicitantes esta
desconfiando del servicio que les brinda la institucion al no ser atendidos cuando lo
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requieren, por lo tanto, habria que considerar trabajar en estos resultados para asi recuperar

la confianza en los solicitantes.

Tabla 5

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

respuesta.

items Muy en desacuerdo

En desacuerdo Indiferente

De acuerdo

Muy de

acuerdo

f

f

f

f

f

10. ¢Se le informa oportunamente
sobre los requisitos que debe

cumplir para realizar un tramite?

11. ¢El servicio que le brinda la
institucion y sus colaboradores es
rapido y eficiente?

12. ;El personal de la institucion
se encuentra en todo momento
dispuesto a brindarle ayuda?

13. ¢El personal absuelve sus
dudas con prontitud a pesar de
encontrarse ocupado?

19

32

19

21

19,00

32,00

19,00

21,00

22 22,00

33 33,00

41 41,00

40 40,00

5 4,00

10 10,00

8 8,00

9 9,00

28

11

17

17

28,00

11,00

17,00

17,00

26

14

15

13

26,00

14,00

15,00

13,00

45.00%

40.00%

35.00%

X
=)
<
]
o~

X
o
Q
[}
~

30.00%

22.00%

25.00%

X
S
Q
o
—

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

10. ¢éSe le informa
oportunamente sobre
los requisitos que debe
cumplir para realizar un

tramite?

M Muy en desacuerdo

M En desacuerdo

33.00%

X
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Q
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™

11. ¢éEl servicio que le

brinda la institucion y

sus colaboradores es
rapido y eficiente?

11.00%
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X
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12. ¢El personal de la

institucidn se encuentra sus dudas con prontitud
en todo momento

dispuesto a brindarle

ayuda?

De acuerdo

X
o
<
(=)
<

17.00%

13.00%

13. El personal absuelve

a pesar de encontrarse
ocupado?

B Muy de acuerdo
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Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
capacidad de respuesta.

En la tabla 5 y la figura 3, se tuvieron los resultados de la subcategoria capacidad de
respuesta, donde se muestran las frecuencias y porcentajes de las encuestas realizadas, en
relacion a la pregunta 10: ;Se le informa oportunamente sobre los requisitos que debe
cumplir para realizar un tramite?, un importante 28% y 26% indican que, la institucion si les
informa sobre los requisitos del tramite. Seguido de la pregunta 11: ¢El servicio que le brinda
la institucion y sus colaboradores es rapido y eficiente? Se encontr6 que un 33% y 32% esta
en desacuerdo con que la atencion sea eficiente; evidenciando asi, que para el solicitante la
atencion que recibe es ineficiente. Con respecto a la pregunta 12: ;El personal de la
institucién se encuentra en todo momento dispuesto a brindarle ayuda?; un considerable 41%
indican que estan en desacuerdo en que el personal esté dispuesto a ayudar y un 15% sefala
que si les han brindado ayuda. Finalmente, en relacion a la pregunta 13: ¢(El personal
absuelve sus dudas con prontitud a pesar de encontrarse ocupado?, el 40% de los encuestados
manifiestan que el personal no absuelve sus dudas con prontitud y un 13% manifiesta que si

absuelven todas sus inquietudes.

Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria seguridad.

it Muy en desacuerdo  En desacuerdo  Indiferente  De acuerdo  Muy de acuerdo
ems

f % f % f % f % f %

14. ;Puede confiar en el
personal que le prestd 14 14,00 15 15,00 4 400 19 19,00 48 46,00

atencion en la institucion?

15. ¢ Se siente seguro con las

gestiones realizadas por el

o 15 15,00 14 14,00 3 300 19 19,00 49 49,00
personal de la institucion?
16. (El trato que recibid
durante la atencién fue 16 16,00 16 16,00 2 2,00 15 15,00 51 51,00
cortés?
17. ¢El personal que lo
atendio se encuentra

14 14,00 17 17,00 3 300 20 20,00 46 46,00

capacitado para realizar bien

su trabajo?
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14. ¢{Puede confiar en 15. ¢Se siente seguro 16. ¢El trato que 17. ¢El personal que lo
el personal que le con las gestiones recibid durante la atendid se encuentra
presté atencidn en la realizadas por el atencién fue cortés? capacitado para
institucién? personal de la realizar bien su
institucion? trabajo?
B Muy en desacuerdo M En desacuerdo M Indiferente De acuerdo B Muy de acuerdo

Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria

seguridad.

En latabla 6 y la figura 4, se tuvieron los resultados de la subcategoria seguridad, dénde se
muestran las frecuencias y porcentajes de las encuestas realizadas, con respecto a la pregunta
14: ;Puede confiar en el personal que le prestd atencidn en la institucién?, un importante
48% indican que, si confian en el personal que les atendid, frente a un 14% que se muestra
desconfiado. Seguido de la pregunta 15: ¢;Se siente seguro con las gestiones realizadas por
el personal de la institucion? Se manifestd un importante 49% que si se siente seguro con las
gestiones que realiza en la institucién y un 15% siente inseguridad. Con respecto a la
pregunta 16: ¢El trato que recibié durante la atencion fue cortés?; un considerable 51%
indican que recibieron atencion cortés por parte de los funcionarios; y un 16% indican que
no un buen trato. En relacion a la pregunta 17: ¢El personal que lo atendié se encuentra
capacitado para realizar bien su trabajo?, el 46% de los encuestados manifiestan que el

personal que le atendio si se encuentra capacitado.
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Tabla 7

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

it Muy en desacuerdo  En desacuerdo  Indiferente  De acuerdo  Muy de acuerdo
ems

f % f % f % f % f %

18. ¢La atencidn que brinda la
o S ) 16 16,00 20 20,00 4 400 23 2300 37 37,00
institucion es individualizada?
19. ¢La atencidn que brinda el
personal de la institucion es 17 17,00 22 22,00 4 400 20 20,00 37 37,00
personalizada?
20. ¢La institucion se preocupa

) 17 17,00 22 22,00 7 7,00 23 2300 31 31,00
por sus intereses?
21. ¢ Los empleados son
conscientes de las necesidades de 18 18,00 21 21,00 8 8,00 23 2300 30 30,00
los solicitantes?

22. ¢Es conveniente el horario de

atencion que mantiene la 18 18,00 17 17,00 7 7,00 23 2300 35 35,00
institucion?
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18. éLa atencion 19. éLa atencion  20. ¢éLa institucion 21. éLos 22. ¢Es
que brinda la que brinda el se preocupa por empleados son conveniente el
institucién es personal de la sus intereses? conscientes de las horario de
individualizada? institucion es necesidades de los atencion que
personalizada? solicitantes? mantiene la
institucion?
B Muy en desacuerdo M En desacuerdo M Indiferente De acuerdo B Muy de acuerdo
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Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria empatia.

En la tabla 7 y figura 5, se tuvieron los resultados de la subcategoria empatia, en la cual se
muestran las frecuencias y porcentajes de las encuestas realizadas, con respecto a la pregunta
18: ¢La atencion que brinda la institucion es individualizada? Un considerable 37%
manifestd estar muy de acuerdo en que la atencion que se brinda en la institucion es
individualizada. Con respecto a la pregunta 19: ;La atencion que brinda el personal de la
institucion es personalizada? El 37% sefiala que la atencion recibida por el personal es
personalizada. Con respecto a la pregunta 20: ¢La institucién se preocupa por sus intereses?
Un significativo 31% manifiesta que la institucion si se preocupa por sus intereses. Sin
embargo, un 17% sefiala lo contrario. Con respecto a la pregunta 21: ;Los empleados son
conscientes de las necesidades de los solicitantes? Un 30% sefiala que los empleados son
conscientes de las necesidades de los solicitantes mientras que un 18% manifiesta que no
conocen las necesidades que ellos puedan presentar. Con respecto a la pregunta 22: ;Es
conveniente el horario de atencién que mantiene la institucion? Un importante 35% sefiala
estar muy de acuerdo con el horario de atencion frente a un 18% que prefiere que el horario

se amplie.

En el analisis correspondiente al diagrama de Pareto de la tabla 8 y figura 6, permitio
conocer a través de los hechos que el 80% de los problemas planteados es originado por el
20% de las causas, por esa razon, se obtuvieron cuatro preguntas criticas. Como principales
causas se mencionan las preguntas criticas a continuacion, se considera la pregunta 5: ¢El
personal cumple con el tiempo establecido para revisar su tramite? Determinandose segun
el analisis de Pareto un 7.65% de punto critico en base al 20%; encontrandose que el personal
no cumple con atender en el tiempo establecido los tramites que solicitan los usuarios; y es
necesario trabajar en mejorar las condiciones para que la atencion que se le brinda al
solicitante sea Optima. La otra pregunta critica con 7.21% es la pregunta 8: ;Recibié la
atencion en la fecha y hora de la cita programada? infiriéndose que los encuestados no
reciben atencién en el tiempo que les deberia corresponder ser atendidos y por lo cual han
esperado y necesitan que se les ayude con prontitud ya que son personas que han dejado su

pais y lo minimo que esperan es tener sus documentos en regla.
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Tabla 8
Pareto de la categoria calidad de servicio

Items Problema % Aplicativo 20%
5. ¢El personal cumple con el tiempo establecido para revisar su
tramite? 70 7.65 7.65 20
8. ¢ Recibid la atencion en la fecha y hora de la cita programada? 66 721 14.86 20
11. ;El servicio que le brinda la institucién y sus colaboradores
es rapido y eficiente? 65 7.10 21.97 20
6. ¢ Cuando tiene algiin problema con su tramite, el personal
muestra interés en solucionarlo? 62 6.78 28.74 20
13. El personal absuelve sus dudas con prontitud a pesar de
encontrarse ocupado? 61 6.67 35.41 20
12. ;El personal de la institucion se encuentra en todo momento
dispuesto a brindarle ayuda? 60 6.56 41.97 20
10. ;Se le informa oportunamente sobre los requisitos que debe
cumplir para realizar un tramite? 41 4.48 46.45 20
19. ;La atencion que brinda el personal de la institucion es
personalizada? 39 4.26 50.71 20
20. ¢La institucion se preocupa por sus intereses? 39 4.26 54.97 20
21. ;Los empleados son conscientes de las necesidades de los
solicitantes? 39 4.26 59.23 20
4. ;Laimagen de las instalaciones fisicas de la institucion se
encuentra acorde al tipo de servicio que le brinda? 37 4.04 63.28 20
18. ;La atencion que brinda la institucion es individualizada? 36 3.93 67.21 20
9. ¢El personal demuestra profesionalismo en todo el proceso de
la atencion? 35 3.83 71.04 20
22. ;Es conveniente el horario de atencién que mantiene la
institucion? 35 3.83 74.86 20
7. ¢Confia en que la institucién mantiene segura la informacién
que brinda al realizar su tramite? 34 3.72 78.58 20
16. ¢El trato que recibi6 durante la atencion fue cortés? 32 3.50 82.08 20
17. ¢El personal que lo atendi6 se encuentra capacitado para
realizar bien su trabajo? 31 3.39 85.46 20
14. ;Puede confiar en el personal que le presté atencion en la
institucion? 29 3.17 88.63 20
15. ¢ Se siente seguro con las gestiones realizadas por el personal
de la institucion? 29 3.17 91.80 20
2. ¢La institucion cuenta con la infraestructura adecuada para la
atencion? 27 2.95 94.75 20
1. ;La institucién cuenta con equipos modernos para el servicio
que ofrece? 25 273 97.49 20
3. ¢El personal que atiende presenta una imagen pulcra e
impecable? 23 251 100.00 20
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Figura 6. Pareto de la categoria calidad de servicio.




4.2 Descripcion de resultados cualitativos

= 1:11 66, se debe contar con la
infraestructura necesaria
para que de alguna man... i...

1:17 1168, la infraestructura 1:29 1 257, si se cuenta con
influye en el estado animico ¢_.I C1.1.1, Equipos e infraestructura (e—yp buenos equipos informaticos,
del trabajador como la... in... medios de movilizacion,... in M...

t CL.1. Elementos tangibles ]

1:30 I 269, una adecuafla 1:18 1171, Representa la
apariencia de sus amblente§ Va lg o C1.1.2. Imagen (e————»| formalidad o seriedad que
a trasmitir confianza y se... in... tiene Ia institucion, desde la......

=114 169, El ambiente donde
se brinda el servicio es
importante, porque le va a...

Figura 7. Analisis cualitativo de la sub categoria elementos tangibles.

En relacion a la figura 7, se muestran los elementos tangibles se apoyan en los indicadores
equipos e infraestructura e imagen. Los puntos mas significativos de esta subcategoria son
los equipos modernos, aqui se puede mencionar que es muy importante el contar con la
infraestructura adecuada para que los funcionarios puedan realizar sus labores con
tranquilidad y sin inconvenientes, en esta subcategoria se puede inferir que la institucion si
cuenta con buenos equipos informaticos y modernos lo cual es muy importante para atender
a las necesidades de los migrantes. Respecto al indicador imagen, representa la formalidad
y seriedad que tiene la institucion, ademas de trasmitir confianza a los solicitantes cuando se

apersonan a las instalaciones.
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= 1:5 172, el compromiso influye en
la productividad del colaborador...

=191 174, Si el personal no

tiene compromiso ante el (——QI C1.2.1. Compromiso
deber que ejerce, la person......

L ]

l\ C1.2. Fiabilidad |

1:26 1192, los solicitantes se E (7711:32 1 266, se ha visto

ac'er(‘an teniendo temor.a su ¢ I C1.2.2. Confianza afectadaA araiz f!e la
tramite y es el person... in... 'f pandemia, debido a que lo...

= 1:20 1177, Se ha visto algo
afectada debido a los malos
elementos dentro de la in...

1:7 175, Ia atencion se ha
visto afectada y con ello la
confianza por no brinda......

I

1:2 1 66, el usuario se debe
sentir comodo en nuestras
instalaciones mientras es... in...

Figura 8. Analisis cualitativo de la subcategoria fiabilidad.

Respecto a la figura 8, se detalla la fiabilidad, la cual se respalda en indicadores como son
el compromiso y la confianza. Con respecto al compromiso el personal demuestra que tiene
una responsabilidad en atender al solicitante en el tiempo que corresponde y esa atencion
finalizar con un usuario bien atendido y satisfecho. Sin embargo, si el personal no cumple,
esto puede generar problemas a la institucion por que el solicitante pensara que no se le esta
atendiendo bien e incluso puede llegar a presentar una queja. Por otro lado, la confianza se
ha visto afectada estos ultimos meses debido a la pandemia por el motivo de que ciertas
atenciones actualmente se han paralizado por ser necesario ser atendidos de forma
presencial, lo cual se puede interpretar por parte del area usuaria que no se les quiera prestar

el servicio de alguna manera u otra.
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= 1:8 178, se necesita ser capaz de
entablar comunicaciones positivas
con el soli... in MOLDE ENTREVISTA

>

= 1:33 1 269, poca capacitacion,
mala orientacion en las

tenga la informacion correcta 3
etapas previas, personal no...

= 1:21 1180, que el personal no
causando incertidumbr... in...

=13771 281, si no te comunicas
N adecuadamente, el usuario

1:36 1 278, Porque se brinda o

informacién incorrecta, no ‘—.I €1.3.1 Comunicacion
prestas un buen servicio in M... -

[ 1

l‘ <C1.3. Capacidad de respuesta

1:22 1183, dar una respuesta
inmediata cumpliendo con las
decisiones previstas an... in M...

I C13.2. Disposicion |e——»

(=1:10 T 83, Identificamos los

posibles riesgos e intentamos
mitigarlos antes de qu... in MOL...

Figura 9. Analisis cualitativo de la subcategoria capacidad de respuesta.

Referente a la figura 9, se muestra la capacidad de respuesta, la cual se respalda en
indicadores como son la comunicacion y la disposicién. Con respecto a la comunicacion, el
personal es capaz de entablar comunicaciones positivas con el solicitante ya que si no se
comunican adecuadamente con el usuario no va a entender y se va ir con dudas que se
podrian evitar si se le pone mas atencion. Asi mismo, en cuanto al indicador disposicion, el
personal cuenta con capacitaciones realizadas por parte de agencias como el Acnur que
apoyan financiando cada cierto tiempo capacitaciones para que el personal se encuentre

preparado para atender a los migrantes.
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=111 189, No podemos
permitirnos tener informacion
desactualizada y mucho menos...

1:23 1186, La institucion
perderia veracidad y
fiabilidad ante los solicitant...

o

incertidumbre en el
solicitante, la institucion pie...

=1:24 1189, genera confusion e 1

1:34 1 275, la institucion deja

............ I E.1. Confidencialidad |0—-—b

bien en claro mediante los

(1.4, Seguridad

=)1:27 1192, El personal debe ser
empatico, pero siempre
manteniendo su rol de repr... in...

1"—-—.' C1.4.2. Profesionalismo ‘0—“"’*‘

colaboradores que uno d......

adecuado manejo de la

= 113 1 89, si no se tuviera un
informacion, la repercusion... i...

= 112192, al atender una
poblacién vulnerable tenemos
conciencia de gue las cond... in...

Figura 10. Andlisis cualitativo de la subcategoria seguridad y la emergente confidencialidad.

En lafigura 10, se muestra la subcategoria seguridad, la cual se respalda en indicadores como
la seriedad y el profesionalismo. Con respecto a la seriedad, la institucion tiene identificado
el personal idoneo quienes tienen por sentado cuales son sus funciones dentro de la
institucién mostrando seriedad y preocupacién ante las constantes interrogantes que aquejan
a los solicitantes. Con respecto al profesionalismo, es muy importante para la reputacién de
la institucion que el colaborador demuestre y realice sus labores con criterio en base a la

formacién obtenida.

Asimismo, en la figura 10 se encuentra el emergente detectado, el cual es la
confidencialidad, en esta red se puede inferir que los trabajadores son conscientes que la
confidencialidad de los casos que atienden debe ser tratados y guardados solo para la oficina

y no se debe divulgar o exponer bajo ninguna circunstancia.
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‘ C1.5. Empatia \

= 19179, el no ponerse en ¢l 1116 196, Si uno de nuestros

% f colaboradores no tuviera
lugar del solicitante genera : ¢ . 2

g : 9 5 — : /" resolucion de conflictos,... in...
que no se dé una adec... in M... ;

- = 1311263, el servicio lo da el
=/1:28 1192, Con una buena empleado, s st mal

i 03 ) ¢
atencion el solicitante ten@ra la 1\‘ C15.1, Trato al diiente / capacitado o muestra un len..
confianza de responder... in MO...

=156 172, si no se siente motivado ese
sentimiento afectara en el trato que le
P... in MOLDE ENTREVISTA

Figura 11. Andlisis cualitativo de la subcategoria empatia.

La figura 11 nos muestra la subcategoria empatia, la cual se ampara en el indicador trato al
cliente, teniendo en cuenta que el servicio que brinda el personal es personalizado. Para ello
es sumamente importante ponerse en el lugar de un migrante tener ciertas habilidades porque
se esta tratando con una poblacion que emigra de un pais en las condiciones mas vulnerables,
tienen traumas propios de la separacion de su pais natal, ya que salieron no por voluntad sino
por necesidad. Ello ciertamente requiere cierto tipo de acercamiento, un tacto que no generé
compasion, sino que reanime y contagie un espiritu de fortaleza y comprension. Son

personas que, en mayoria, han sido victimas de diferentes situaciones.
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4.3  Diagnostico
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Figura 12. Andlisis de la categoria calidad de servicio.
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La institucién comenzo sus atenciones por el afio 2003 donde la afluencia de solicitantes
era inicialmente tranquila, logrando atender solamente 20 solicitudes por dia,
posteriormente esta situacion fue cambiando desde el 2017 con el incremento de las
solicitudes a mas de 100 por dia, esta situacion indefectiblemente impact6 en todos los
ambitos de la atencion trayendo como consecuencia que la calidad de servicio se vea
afectada de una u otra manera, es por ello que ahora se refleja una serie de dificultades
que se tiene por superar para el bienestar de la institucion, de los colaboradores y los

usuarios externos.

Se ha identificado que existe una mala calidad de servicio en la institucién con
respecto a la forma que se viene dando la atencion, para diagnosticar el problema se utilizé
la encuesta y la entrevista, luego de trabajarlo en un excel junto con el diagrama de Pareto
el cual indico en detalle qué indicadores se iban a analizar para la mejora de la calidad.
Para tener un amplio panorama de como se estan presentando los problemas en la
institucion se ha empleado el programa Atlas.Ti 9 de manera que se tenga claramente
identificado lo que esta aconteciendo en realidad en la empresa. También se realizd
encuestas a 100 solicitantes, la cual se realizo a traves de un formulario online de manera

virtual.

En la subcategoria de elementos tangibles se obtuvo como resultado que un 46%
de los encuestados manifiesta que los equipos utilizados para atencién en la institucién
en efecto son modernos y que son de gran ayuda para brindar atencién de calidad. La
instituciéon cuenta con la infraestructura suficiente para que los funcionarios puedan
trabajar de manera facil y comoda, poseen buenos equipos informatico lo cual es muy
importante para satisfacer las necesidades de los inmigrantes. En cuanto al indicador de
imagen, transmite confianza a los solicitantes cuando se presentan en las instalaciones,

también representa la formalidad y seriedad para la institucion.

De igual manera se analiza la fiabilidad, el cual se observa como resultado un
alarmante 55% de solicitantes que manifiesta que el personal no esta cumpliendo con el
tiempo establecido para atender a su trdmite y que éste sea revisado y atendido. Respecto
al compromiso, el personal manifestd que tiene la responsabilidad de acompafiar al
solicitante en el momento oportuno y enfocarse en un usuario bien cuidado y satisfecho.

Sin embargo, si los empleados no cumplen con las regulaciones, puede causar problemas
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a la organizacion, porque los solicitantes pueden pensar que sus servicios no son buenos
e incluso pueden presentar quejas. Por otro lado, la confianza de las personas se ha visto
afectada por la pandemia en los ultimos meses debido a que no se estan realizando algunos

tramites que por el Covid-19 se encuentran actualmente paralizados.

En cuanto a la capacidad de respuesta un 41% de los encuestados manifiesta que
estd en desacuerdo con que el servicio que la institucion le ofrece es rapido y que el
personal no absuelve las dudas que puedan tener, lo que origina tener a un solicitante
desorientado. En cuanto a la comunicacion, el personal puede establecer una
comunicacion positiva con el solicitante, si la comunicacion entre solicitante y
colaborador no es correcta, el solicitante no entendera y tendra preguntas no resueltas,
que se pueden evitar si se les presta mas atencién. De manera similar, con respecto a la
disposicion, el personal ha recibido capacitacion de agencias internacionales como el
ACNUR, que programan capacitaciones cada cierto tiempo para tener un personal mas

preparado y concientizado ante las necesidades de los migrantes.

Continuando con la seguridad el 51% de los encuestados se siente seguro con la
informacion que le brinda a la institucion y con los tramites que realiza. Asi mismo,
sefialan que pueden confiar en el personal que lo atendid al evidenciar que se encuentran
profesionalmente capacitados para atenderlos. La institucion ha determinado a las
personas ideales para el puesto, quiénes tienen claro cual es su rol en el puesto asignado,
mostrando seriedad y disposicion ante las continuas interrogantes que presentan los
solicitantes. Por ello, es muy importante que los colaboradores demuestren y realicen su
trabajo de acuerdo con los estandares de formacidn obtenidos en la institucion para una

buena reputacion de la misma.

Siguiendo con el andlisis de las subcategorias en la empatia se obtuvo como
resultado que un alto porcentaje de 37% de los encuestados manifestd que la atencion que
le brindd el personal de la institucion fue personalizada. Para la institucién el que el
personal demuestre empatia con las personas que esta atendiendo es muy importante para
todos, ponerse en el lugar de un migrante que tiene una carga y problemas detras, en
muchos casos son personas vulnerables, es por ello que son atendidos por profesionales

con determinadas habilidades.
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En la triangulacion cuantitativo y cualitativo de los datos, es importante
diagnosticar el tiempo que se tiene establecido para cada trdmite, debido a que un 55%
de los encuestados sefialan que no se cumple en atender sus tramites en un tiempo
establecido lo que indudablemente genera malestar y desprestigio frente a otras
instituciones de otros paises; otro 17% sefiala estar muy de acuerdo en que se cumple con
la atencion en el tiempo programado. Estos resultados refuerzan que las dificultades han

ido en aumento a lo largo de todos estos afios.

Asimismo, otro punto critico considerable en la categoria fiabilidad es que, el
solicitante no recibio atencién en la fecha y hora de la cita programada. Las encuestas
realizadas sefialan que los solicitantes en un 47% y 19% manifiestan estar muy en
desacuerdo y en desacuerdo respectivamente cuando se les pregunta si fueron atendidos
en la fecha y hora pactada. Por consiguiente, se requiere trabajar en los tiempos que se
deben atender a los solicitantes ya que se desea que la calidad de la atencién en la
institucién sea una atencién gue le brinde a los solicitantes satisfaccion y hablar bien del

Per( como un pais que los recibio y asistié adecuadamente en un momento de necesidad.

4.4 Propuesta

4.4.1 Priorizacion de los problemas

Tras la evaluacién realizada a las encuestas que han sido aplicadas a los solicitantes y las
entrevistas realizadas a los colaboradores de la institucion, se logr6 identificar los

siguientes problemas:

Problema 01. Falta de una adecuada calidad de servicio.
Problema 02. Falta una adecuada gestion del tiempo.

Problema 03. Falta de motivacion en los colaboradores.

4.4.2 Consolidacion del problema

El proceso de atencién en la institucion esta comprendido en etapas, las cuales
actualmente estan presentando deficiencias, por no tener un sistema de medicion de la
calidad de servicio, el cual nos permita conocer como esta la calidad del servicio en cada

etapa de la atencion luego de que el solicitante ha sido atendido para conocer realmente
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en qué etapa del proceso de atencidn se necesita tomar medidas correctivas. Mantener al
solicitante atendido de manera adecuada sin vulnerar sus derechos a la atencion y emision
del carné de solicitante dependera de que los colaboradores asuman este papel de brindar

una atencion esmerada en la calidad.

4.4.3 Fundamentos de la propuesta
La institucion en estudio requiere mejorar la calidad de servicio en todo el proceso de
atencion lo cual le permita al solicitante recibir un servicio éptimo que finalice con la

entrega del producto final que es el carné.

Una de las teorias que se consideran a aplicar para este estudio es la teoria de La
Trilogia de Juran, que vela por incrementar la calidad actuando a través del sistema y se
centra en tres procedimientos fundamentales denominados la trilogia de la calidad: lo cual
comprende a la planificacion de la calidad, control de calidad y mejoramiento de la
calidad. ademas, resalta que las dificultades de la calidad es responsabilidad de una
deficiente administracién, por ese motivo, toda planificacion de calidad tiene que
incorporar: ensefianza constante de liderazgo, mejora continua, capacitaciones
permanentes. Adicionalmente, plantea diez fases con la intencion de aumentar la calidad:
Crear conciencia de la necesidad de mejorar: Desarrollar concientizacion de la exigencia
de mejorar, determinar objetivos de desarrollo, prepararse para concretar los objetivos
planteados, proporcionar capacitaciones, incorporar proyectos destinados a la solucion de
problemas, producir registros de mejoramientos, ofrecer reconocimientos, hacer publico
los triunfos obtenidos, sostener una modalidad operativa de medida de triunfos, no cesar

la satisfaccion por la superacion a pesar de que en lo absoluto todo esté yendo excelente.

Por otro lado, la teoria Neoclasica que se enfoca en reducir la mano de obray la
automatizacion de los procesos para la mejora de la eficiencia organizacional. Su
afirmacion principal es planear, controlar, orientar y dirigir a un grupo de personas para
completar un trabajo con la menor cantidad de recursos posibles. Se basa en los siguientes
principios: Division del trabajo, sostiene que el objetivo de una institucion es producir
bienes o servicio. Para que la produccion sea eficiente se debe apoyar en esta division de
trabajo donde se va a descomponer algo complejo en pequefias tareas. Especializacion,
viene de la consecuencia de division de trabajo, es decir, cada cargo tiene tareas y

funciones particulares ademas de ser especializadas. Jerarquia, Toda institucion cuenta
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con jerarquia por rangos y niveles de autoridad y a medida que aumenta de rango
jerarquico, aumenta la autoridad del administrador. Amplitud administrativa, se basa en

la cantidad de colaboradores que el Administrador esta en facultad de monitorear.

Asi mismo, la teoria del Reforzamiento de Frederick B. Skinner, sostiene que
todos los seres humanos actuamos y reaccionamos en base a los estimulos que recibimos
del mundo externo, por lo que la conducta es impulsada con intencién de continuar
actuando de acuerdo a las consecuencias que el incentivo implique si es que el estimulo
es positivo se tiende a repetir o si es negativo exterminar permanentemente esa actitud.
El refuerzo es la palabra que usa Skinner para referirse al impacto del estimulo positivo
0 negativo para erradicar o reforzar ciertos modelos de actitudes. El refuerzo positivo:

reconocer su esfuerzo con premios, palabras de aliento, motivadoras.

4.4.4 Categoria solucion

Para la realizacion de este estudio se determind la mejora en el sistema de la calidad del
servicio como la categoria solucion, ya que una mala calidad de servicio genera una mala
reputacion para la institucién y un solicitante insatisfecho puede replicar la insatisfaccion
con los otros solicitantes. La calidad del servicio se refiere al grado de diferencia o
discrepancia entre las expectativas, los deseos y las percepciones del cliente, basadas en
la autenticidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Berry et al.,
1993).
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Objetivo 1: Conocer el nivel de la calidad del servicio.

Tactica 1. Aplicar
una medicion de

la calidad del

/' servicio inicial

ESTRATEGIA 1.
OBJETIVO 1. .
Conocer el nivel Aplicar un
. —_— sistema de
de la calidad del L
L medicion de la
servicio .
calidad

Tactica 2. Definir
un cronograma
de medicién de
la calidad del
servicio mensual

\

Figura 13. Direccionalidad — Objetivo 1
Fuente: Elaboracion propia

El objetivo se ha propuesto en motivo al problema de la falta de una adecuada calidad de
servicio, en este sentido, se ha establecido como estrategia Aplicar un sistema de
medicién de la calidad de servicio. Por consiguiente, se han identificado dos tacticas, la
primera es Aplicar una medicién de la calidad de servicio inicial y la segunda Definir un
cronograma de medicion de la calidad del servicio mensual; para cada una de ellos se han
definido los KPI Total Solicitantes satisfechos / total de solicitantes encuestados, a
continuacidn, la descripcién de las actividades que permitiran cumplir el objetivo; se
definira la encuesta de seis preguntas llamada “Encuesta sobre calidad de servicio” la cual
se aplicara para medir la calidad de servicio de atencidn al solicitante en cada etapa de los
procesos de atencion, seguido se aplicara la encuesta a todos los solicitantes que terminen
la atencion en las siguientes etapa 1, etapa 2, etapa 3, etapa 4 y etapa 5, seguidamente se

realizaran la tabulacion y analisis de los resultados obtenidos.

Por otro lado, se elaborara un cronograma para la medicion de la calidad del servicio
mensual, es decir las fechas en que se aplicaran las encuestas, las fechas en donde se
realizara el analisis y revision de la encuesta, las conclusiones de los resultados y en la
ultima semana se realizaran los correctivos de la mejora, este cronograma esta establecido

para un control anual.
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Duracion de las actividades: 28 dias
Responsables: Administrador, Coordinador

Presupuesto de inversion

N° de | Descripcion Unidad | Cantidad Total
Act.
1 Recursos propios 1 0.00 0.00
2 Recursos propios 1 0.00 0.00
3 Recursos propios 1 0.00 0.00
4 Recursos propios 1 0.00 0.00
5 Recursos propios 1 0.00 0.00
Total inversion S/0.00

Cuadro 1. Presupuesto — Objetivo 1
Fuente: Elaboracién propia

Objetivo 2: Lograr gue el tiempo de atencion sea éptimo.

Tactica 3.

Reestructura de

/ proceses

OBIJETIVO 2.
Lograr que el ESTRATEGIA 2.

tiempo de e Optimizacion de
atencién sea los procesos
dptimo
\ Tactica 4.
Programa de
capacitacion
S—

Figura 14. Direccionalidad — Objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia

El objetivo se ha formulado en razdn a la falta de una adecuada gestion del tiempo, en ese
sentido, se ha establecido como estrategia la optimizacion de los procesos, para lo cual,
se han determinado dos tacticas, la primera es reestructurar los procesos de atencion y la
segunda es elaborar un programa de capacitacion, para cada una de ellas se han definido
los KPI satisfaccion en atencion Admision, satisfaccion en atencién Validacion,

satisfaccion en atencion Imagenes, satisfaccion en atencion Impresion de carné,
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satisfaccidn en atencion Impresion de carné, a continuacion se detallara cada una de las

actividades que garantizaran cumplir el objetivo.

Primero se definira el proceso actual, para ello se ha realizado un flujograma de procesos
de como se viene llevando la atencion actualmente cada una definida con el tiempo que
demora en cada proceso, luego se definird un nuevo flujograma de atencion donde se
propone fusionar el rea de imagenes con el area de impresion y entrega de carnés, donde
las mismas personas que toman las imagenes realizaran la impresion del carné y asimismo
la entrega de éste, y del personal de impresion se asignara al area de imagenes para que
realice la toma y edicion de fotos tamafio carné, por otro lado, se realizard una breve
induccion al personal para realizar la aplicacion del nuevo proceso de atencién y
finalmente, se realizara una evaluacion de como esta funcionando este nuevo proceso, se
elaborard un manual para la atencion del solicitante, que sera dirigido a todo el personal
administrativo, dicho manual contendra informacién especifica netamente laboral, las
etapas del proceso de atencion y algunos conceptos de habilidades blandas que debe
manejar el equipo de atencion; seguido, se elaborara un programa de capacitacion y se
realizara la evaluacion acerca del manual para asegurarnos de que el personal ponga en

practica lo sefialado.

Duracién de las actividades: 91 dias

Responsables: Secretario Ejecutivo, Administrador y Coordinadores.

Presupuesto de inversion
N°de | Descripcion Unidad | Cantidad | Total
Act.
6 | Recursos propios 1 0.00 0.00
7 | Recursos propios 1 0.00 0.00
8 Recursos propios 1 0.00 0.00
9 | Recursos propios 1 0.00 0.00
10 | Recursos propios 1 0.00 0.00
11 | Capacitacién 1 2628.00 2628.00
12 | Recursos propios 1 0.00 0.00
Total inversion S/ 2628.00

Cuadro 2. Presupuesto — Objetivo 2
Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo 3: Mejorar el desempefio de los colaboradores.

Tactica 4. Definir
el programa de
reconocimiento y

/ recompensas

OBIJETIVO 3. ESTRATEGIA 3.
Mejorar el Incorporar un
desempefio de —_— programa de
los reconocimiento y
colaboradores recompensas

\ Tactica 5.
Encuesta de
motivacion
laboral

Figura 15. Direccionalidad — Objetivo 3

Fuente: Elaboracién propia

El objetivo se ha disefiado en base al problema de falta de motivacion en los
colaboradores, para lo cual se ha determinado como estrategia incorporar un programa de
reconocimientos y recompensas. Por ese motivo, se ha precisado de dos tacticas, la
primera es definir el programa de reconocimientos y recompensas y el segundo es una
encuesta de motivaciéon laboral. A continuacién, la descripcién de cada una de las
actividades, se estableceran las metas por etapas en cada area, con la finalidad de que los
colaboradores tengan identificados las metas que deben cumplir, por otro lado, se definira
un programa de recompensas y reconocimientos, seguidamente, se realizard un
cuestionario de motivacion laboral que se le va a realizar a los colaboradores y finalmente,
se mediran los resultados en general para conocer como esta la motivacion del personal;
para el seguimiento de la propuesta se realizaran las premiaciones trimestralmente para

la evaluacion, de las cuales se tomaran medidas correctivas.
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Duracion de las actividades: 41 dias

Responsables: Secretario Ejecutivo, Administrador y Coordinadores.

Presupuesto de inversion
N°deAct. | Descripcion Unidad | Cantidad | Total
13 Recursos propios 1 0.00 0.00
14 Programa de reconocimiento y 6 460.00 2760.00
recompensas

15 Recursos propios 1 0.00 0.00
16 Recursos propios 1 0.00 0.00

Total inversion | S/ 2,760.00

Cuadro 3. Presupuesto — Objetivo 3

Fuente: Elaboracion propia
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4.4.5 Direccionalidad de la propuesta

Tabla 9

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivo Estrategia Tactica KPI
Obijetivo 1. Estrategia 1. Tactica 1. KPI 1. Total, Solicitantes
Conocer el nivel Aplicar un sistema de Aplicar una satisfechos/total de

de la calidad del medicion de la calidad

servicio. de servicio.

medicion de la

calidad de servicio

inicial

Tactica 2.

Definir un
cronograma de

medicion de la
calidad del servicio

mensual.

solicitantes encuestados.

KPI 2. Cantidad
Solicitantes satisfechos.

Obijetivo 2. Estrategia 2.
Lograr que el Optimizacion
tiempo de procesos.
atencion sea

optimo.

de

Tactica 3.
Reestructura de

jprocesos

Tactica 4. Programa

de capacitacion

KPI 3. Identificacién de

cada proceso.

KPI 4. Cantidad de
colaboradores capacitados

efectivamente

Objetivo 3. Estrategia
Mejorar el Incorporar
desempefio de programa
los reconocimiento

colaboradores.  recompensa.

3. Tactica 5. Definir el
un programa de
de reconocimiento vy
y recompensa.

KPI1 5. Objetivos

cumplidos.
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4.4.6 Actividades y cronograma
Tabla 10

Matriz de tacticas, actividades y cronograma

Presupuesto de la

. Secretario Ejecutivo

Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s . . Evidencia
implementacion
a. Administrador
Al Definir la encuesta 4/01/2021 15 19/01/2021 b. Coordinador 0]
a. Administrador
A2 Aplicacion de la encuesta. 19/01/2021 7 26/01/2021 b. Coordinador [0}
Evidencia 1.Elaborar encuesta y
2. Administrador aplicarla pa;‘sizei;]ler referencia
A3 Analisis de los resultados. 26/01/2021 2 28/01/2021 b. Coordinador [0} ’
Evidencia 2. Cronograma de
A4 Elaborar un cronograma para a. Administrador medicion de la calidad del servicio.
medicion de la calidad del servicio 28/01/2021 2 30/01/2021 b. Coordinador [0}
mensual.
P a. Administrador
AS Analisis de los resultados y 30/01/2021 2 1/02/2021 b. Coordinador 0
correctivos. . . .
c. Secretario Ejecutivo
a. Administrador
A6 Definir el proceso actual. 1/02/2021 2 3/02/2021 b. Coordinador [0}
a. Administrador
A7 Definir nuevo proceso de atencion. 3/02/2021 7 10/02/2021 b. Coordinador [0}
c. Secretario Ejecutivo
A8 Aplicar nuevos procesos de a. Administrador
P 0s proceso 10/02/2021 15 25/02/2021 b. Coordinador 0
atencion.
Evidencia 3. Flujograma de
procesos actual y nuevo flujograma
a. Administrador Evidenciac:le aI;tlzlrllacols’slr:’.un manual
A9 Evaluacion de proceso. 25/02/2021 30 27/03/2021 b. Coordinador [0} S o
. . . para la atencion al solicitante de
c. Secretario Ejecutivo .
refugio.
Evidencia 5 . Programa de
capacitacion.
a. Administrador
Al0 Elaborar un manual para la 27/03/2021 5 1/04/2021 b. Coordinador 0
atencion de solicitantes de refugio.
a. Administrador
ALl Elaborar un programa de 1/04/2021 2 3/04/2021 b. Coordinador 2628
capacitacion.
L a. Administrador
Al2 BEvaluacion del programa de 3/04/2021 30 3/05/2021 b. Coordinador 0
capacitacion.
a. Administrador
Al3 Establecer las metas por etapas a 3/05/2021 5 8/05/2021 b. Coordinador )
lograr para la institucion. . . .
c. Secretario Ejecutivo
- - a. Administrador
A1l4 Definir los reconocimientos y .
recompensas 8/05/2021 5 13/05/2021 b. Coordinador 2760 Evidencia 6.Programa de
reconocimientos y recompensas.
. . . a. Administrador Evidencia 7: Cuestionario de
A1S Realizar un cuestionario de 13/05/2021 30 12/06/2021 b. Coordinador 0 motivacion.
motivacion laboral.
a. Administrador
A16 Medir los resultados 12/06/2021 1 13/06/2021 b. Coordinador (0]

6/01 26/0115/02 7/03 27/03 16/04 6/05 26/05

Al Definir la encuesta

A2 Aplicacion de la encuesta.

A3 Analisis de los resultados.

A4 Elaborar un cronograma para
medicion de la calidad del servicio
mensual.

A5 Andlisis de los resultados y
correctivos.

A6 Definir el proceso actual.

A7 Definir nuevo proceso de atencion.

A8 Aplicar nuevos procesos de atencion.

A9 Evaluacioén de proceso.

A10 Elaborar un manual para la atenciéon
de solicitantes de refugio.

All Elaborar un programa de
capacitacion.

A12 Evaluacion del programa de
capacitacion.

A13 Establecer las metas por etapas a
lograr para la institucioén.

A14 Definir los reconocimientos y
recompensas

A15 Realizar un cuestionario de
motivacioén laboral.

A16 Medir los resultados
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4.5 Discusion de resultados

Para el desarrollo de la presente investigacion titulada “Propuesta MFP para la mejora en
el sistema de la calidad del servicio en una institucion publica, Lima, 2020”, se realizo el
estudio cuantitativo y cualitativo de la informacion obtenida a través del cual se evidencid
tres problemas sobresalientes, los cuales son: falta de una adecuada calidad de servicio,
falta de una adecuada gestion del tiempo y falta de motivacion en los colaboradores, los
cuales son componentes importantes para la calidad del servicio, estos elementos que no
estan siendo realizados apropiadamente repercuten en la calidad de servicio, que es
satisfacer las necesidades que tiene el solicitante respecto al servicio recibido, el
solicitante debe quedar satisfecho con el servicio que se le brindd y los colaboradores
sentirse orgullosos por contribuir en el incremento de la calidad de servicio, es por ello

que la propuesta se enfoco en las dos subcategorias: fiabilidad y capacidad de respuesta.

Como primer problema, se establecio la falta de una adecuada calidad de servicio,
asociado con la subcategoria capacidad de respuesta, para lo cual se determin6 que no
existe una adecuada atencion por parte de los colaboradores ya que no estan cumpliendo
con atenderlos correctamente, el personal no se encuentra dispuesto a brindar ayuda a los
solicitantes y no absuelven las dudas que ellos puedan tener. No existe por parte de la
institucién un sistema de medicion de la calidad de servicio, para aplicar luego de que el
solicitante ya ha sido atendido para verificar la calidad de atencion, es un factor

importante conocer cuél es la calidad de servicio que tuvo el solicitante en el instante.

Con respecto a la sub categoria capacidad de respuesta, los encuestados sefialan
en un 70% estar en desacuerdo que el servicio que ofrece la institucion sea rapido y
eficiente, dejando evidencia que los solicitantes no estan contentos con el servicio que se
les brinda y no estan dispuestos a esperar mas del tiempo necesario para ser atendidos.
Por otro lado, los colaboradores no se estan esmerando por brindar un buen servicio y
atender en un tiempo establecido. Otro 60% de los encuestados sefiala que el personal no
se encuentra en todo momento dispuesto a brindarles ayuda y tampoco absuelve sus dudas
a pesar de no encontrarse ocupados. Lo mencionado coincide con Solis (2017) quien
sefial6 que, hoy en dia los usuarios son cada vez mas exigentes y no quieren esperar

demasiado, por lo que las instituciones deben adaptarse a los requerimientos del cliente.
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En cuanto a los resultados de la entrevista realizada, manifestaron que, si no hay una
adecuada comunicacién entre el colaborador y el solicitante, el colaborador no va a
entender lo que el usuario realmente necesita y no podra brindarle solucion a su problema
o informarle sobre un tema en especifico, lo que finalmente generara que el solicitante se
vaya con dudas no resueltas y genere desorientacion e incomodidad por parte del
solicitante. Por otro lado, el personal debe tener disposicion para atender oportunamente.
Esto coincide con lo que manifiesta Guillermo (2018) quien sefialé que los colaboradores
que prestan el servicio deben ser oportunos y puntuales a la hora de prestar el servicio.
Otro factor que se hall6 y coincide con la investigacion de Vargas (2019) es que todos los
usuarios desean recibir atencion de calidad ya sea en la compra de bienes o un servicio,
solucionar los problemas del momento y siempre cumplir con las promesas y garantias

necesarias para la tranquilidad del solicitante.

En relacion al segundo problema, se determind falta de una adecuada gestion del
tiempo, referente a la categoria fiabilidad, debido a que en la institucién no se esta
optimizando el tiempo en cada proceso de atencion, por ese motivo se propuso realizar
un flujograma del proceso de atencion con las etapas identificadas y los tiempos que se
toma en cada etapa, asi como también, la elaboracion de un manual para la atencion del
solicitante, para la cual los colaboradores podran revisar el manual definiciones y

conceptos, lo cual describe ademas de manera detallada las etapas de atencién

Con respecto a la subcategoria de fiabilidad, el 70% de los encuestados sefialé que
el personal no cumple con el tiempo establecido para revisar su tramite y el 66% indico
que no recibio atencion en la fecha programada, esto se complementa con lo sefialado por
Chiluisa (2015) quien manifestd que se debe identificar los problemas, luego reducir

errores y buscar soluciones para evitar riesgos que pueden perjudicar la atencion.

Por su parte, la fiabilidad segun los resultados cualitativos menciona que, si no se
cumple con el compromiso y la confianza por parte del personal de atender con
responsabilidad en el tiempo que corresponde, esto puede generar problemas a la
institucion e incluso pueden llegar a presentar una queja. Por ultimo, tenemos la falta de
motivacién a los colaboradores referente a la categoria fiabilidad, debido a que en la

institucién no se cuenta con un programa de incentivos, tampoco cuentan con metas
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establecidas y no se da ningun tipo de reconocimiento por algin logro por parte del
colaborador.

En relacion a la subcategoria fiabilidad, un 62% de los encuestados manifesto
que, el personal no muestra interés en solucionar los problemas cuando el solicitante
presenta alguin inconveniente con su tramite. Esto complementa con lo que afirmé Lopez
(2018) en su investigacion, donde mencioné que los clientes no estan conformes con la
atencion que reciben por parte de los colaboradores y esto ocurre cuando no se tiene al
personal motivado y capacitado, lo que representa que al no haber motivacion la
prestacion del servicio que brinda no es rapida y oportuna.

Tras la triangulacién de los resultados, se diagnostico el problema y se realiz
una propuesta MFP para la mejora en el sistema de la calidad del servicio en una
institucion publica, el cual va a mejorar el nivel de calidad de servicio que se brinda. Por
ello se aplicara tres propuestas que aportara a mejorar los problemas que se han
evidenciado. Finalmente, la presente investigacion aporta con este estudio porque ha
generado una mejora abordando la problematica desde el enfoque mixto y dichos
resultados aportan a la mejora de la calidad de servicio. Para ello, se aplicara un sistema
de medicion de la calidad de servicio, el cual ayudara a conocer cuél es el nivel de calidad
de los solicitantes luego de cada atencion recibida, ayudara porque la institucion no cuenta
con un sistema de medicion de la satisfaccion al solicitante. Asimismo, se optimizaran
los procesos de atencién de manera que se establezcan los tiempos para cada etapa de
atencion y se logren cumplir estos tiempos, Asi como también, se incorporard un
programa de reconocimientos y recompensas el cual permita elevar el nivel de motivacion

de los colaboradores.

67



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera

Segunda

Tercera

Luego de realizar la presente investigacion se propone un plan de
mejora y estrategias para optimizar la calidad de servicio, con la
intencion de incrementar el nivel de satisfaccion de la atencion
brindada a los solicitantes, mediante un sistema de medicion de la
calidad de servicio, el cual ayudara a conocer cuél es el nivel de

calidad de los solicitantes luego de cada atencion recibida.

Se analizo la calidad de atencion en una institucion puablica, se
identificé el siguiente problema en la calidad de servicio, en el cual
fue posible conocer las deficiencias en el servicio en cada etapa del
proceso de atencion, dando como resultado una inadecuada calidad
de servicio. Este estudio se realizd con el objetivo de identificar
soluciones pertinentes que permitan remediar la situacion por la

cual se esta atravesando.

Se determinaron los elementos de mayor incidencia en la calidad
de servicio, los cuales son la falta de una adecuada calidad de
servicio, falta de una adecuada gestion del tiempo y la falta de
motivacion en los colaboradores. incorporara un programa de
reconocimientos y recompensas el cual permita elevar el nivel de

motivacion de los colaboradores.
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5.2 Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

A partir de los resultados logrados se recomienda aplicar la
propuesta de un sistema de medicién de la calidad de servicio con
los requerimientos propuestos para mejorar la calidad de servicio,
a través de encuestas iniciales y de un analisis se conocera en qué

areas se necesitan aplicar medidas correctivas y tomar decisiones.

Se sugiere a la institucion tomar medidas correctivas para resolver
el problema que se ha identificado con el fin de enfrentarlo de
manera inmediata, logrando asi que los colaboradores se
involucren y se comprometan en estos nuevos cambios que se van
a realizar, porque todo lo que se propone con una adecuada

administracion se puede lograr buenos resultados.

Se recomienda ejecutar evaluaciones a las causas de mayor
incidencia en la calidad de servicio para asi tener mapeados qué
cambios o0 mejoras se deben aplicar en un proceso de atencion, y
con el proposito de que la institucion se adapte a los nuevos
cambios innovadores, logrando asi tener buenos resultados cada
vez més eficientes y sobre todo brindando una buena calidad de

servicio.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad del servicio en una institucion piblica, Lima 2020”

Categoria: Satisfaccion del cliente
Problema Objetivo general | Sub
general J 9 . Indicadores item Escala Nivel
categorias

Proponer un plan !Ec;mpos €
¢{Como mejorar | de mejora y Elementos Infraestructura. Del 1 al 4
la calidad de | estrategias para | tangibles Imagen.
servicio en una | mejorar la calidad
instit_ucién _ gle s_ervi.cio enuna Compromiso.
pdblica, Lima | institucion o -
2020? plblica,  Lima | Fiabilidad | Confianza. Del 5al 9 Muy en

2020 desacuerdo
Problemas Objetivos Comunicacion. En
especificos especificos Capacidad
«Como es la | Analizar la de?espuesta Disposicion. Del 10 al 13 desacuerdo
calidad de | calidad de Indiferent
servicio en una | atencién en una _ nditerente
institucion institucion Seriedad. De acuerdo
publica, Lima | puablica, Lima .
20207 2020. Seguridad Del 14 al 17 y .
¢Cuales son los Profesionalismo. acﬂgr do €
factores de | Explicar las Trato al cliente
mayor causas de mayor
incidencia en la | incidencia en el
calidad de | servicio en una .
servicio en una | institucion Empatia Del 18 al 22
institucion publica, Lima
publica, Lima | 2020.
2020?
Tipo, nivel y método Poplacu_)n, muestra 'y Tecnlcas € | Personal capacitado.

unidad informante instrumentos

Sintagma: Holistico
Enfoque: Mixto Técnicas: Encuesta y
Nivel: Comprensivo Poblacién: Infinito entrevista Procedimiento: Excel
Método: Inductivo y | Muestra: 100 Instrumentos: Andlisis de datos: Atlas.ti8 'y
deductivo Unidad informante: 03 Cuestionario y guia | triangulacion
Disefio: Explicativo de entrevista
secuencial
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta
Evidencias del objetivo 1. Encuesta y aplicacion para tener referencia inicial.

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Se aplicard una encuesta para medir la calidad de servicio de atencién al solicitante en
cada etapa de los procesos de atencion.

><
.

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado solicitante jQueremos seguir mejorando para ti! Tus respuestas nos ayudaran a mejorar nuestros
servicios. Recuerda que no existen respuestas buenas ni malas, lo que realmente nos interesa es tu verdadera
opinion.

En esta etapa se le da la bienvenida a la institucion y se procede a informar sobre el proceso de atencidn.

1. ;Qué tan Satisfecho o Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en el
area de admision? *

4:r>

Totalmente Satisfecho
Muy Satisfecho
Indiferente

Poco Satisfecho

O00O0O0

Nada Satisfecho
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En esta etapa se realiza el registro de su informacién personal y documentacion en el sistema.

2. ;Que tan Satisfecho o Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en el
area de validacion? *

Totalmente Satisfecho
Muy Satisfecho
Indiferente

Poco Satisfecho

SReROEINE

Nada Satisfecho

En esta etapa se realiza la toma de foto, huella y firma.

3. ({Que tan Satisfecho o Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en el
area de imagenes? *

N

Totalmente Satisfecho
Muy Satisfecho
Indiferente

Poco Satisfecho

Q0000

Nada Satisfecho
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En esta etapa se realiza la impresion y la entrega del carné de Solicitante de Refugio.

4. ;Qué tan Satisfecho o Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en el
area impresion y entrega de carneé? *

Totalmente Satisfecho
Muy Satisfecho
Indiferente

Poco Satisfecho

Nada Satisfecho

En esta etapa se realiza la recepcion de su Solicitud de Refugio por primera vez, asi como otros
documentos.

O00 OO0

5. ;Que tan Satisfecho o Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en el
area de mesa de partes? *

Totalmente Satisfecho
Muy Satisfecho
Indiferente

Poco Satisfecho

00000

Nada Satisfecho
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6. Teniendo en cuenta la experiencia completa de la atencion, ;Queé tan
Satisfecho o Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en general en la
institucion? *

Totalmente Satisfecho
Muy Satisfecho
Indiferente

Poco Satisfecho

Nada Satisfecho

00000

iGracias por tomarse el tiempo para completar esta encuesta! Sus resultados
nos ayudaran a brindarle un mejor servicio.

Atras

La encuesta se realizara por correo electronico luego de haber sido atendido en cada etapa
se les enviara un correo electrénico con el enlace de la encuesta.

Enlace: https://forms.gle/Hw4BdmuFsK1sAFH99

6/12/2020 Gmail - ENGUESTA DE GALIDAD DE SERVICIO EN UNA INSTITUCION PUBLICA
M Gmall CITAS SOLICITANTES <solicitantesderefugio@gmail.com>

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO EN UNA INSTITUCION PUBLICA

1 mensaje

CITAS SOLICITANTES <=solicitantesderefugio@gmail.com=> 6 de diciembre de 2020, 11:03
Para: solicitantesderefugio@gmail.com

Cco: GUARIQUEARMANDOO79@gmail.com, JAIMARARANGURE@gmail.com, STHEFANYM341@gmail.com,
JOSERSS2019@gmail.com, TANDREINAROJAS2208@gmail.com, ORTIZJESUS123@gmail.com,
YOLFRANORTIZ021@gmail.com, MAIRAAGUDO2018@gmai.com, ADRIANJHERNANDEZ81@gmail.com,
ALENNYS. ALVAREZ@gmail.com, BRINEZ1172@gmail.com, HALY10314@gmail.com, ANAYSABELCOA@gmail.com,
KATHE226. M@gmail.com, MAYERLINLEALCHA@gmail.com, FRANCISCOASCANIOOB3@gmail.com,
ALISMARGRATEROCL@gmail.com, ALIANAARABE44@gmail.com, 11533013PERU@gmail.com,
RONALDSULBARANE3@gmail.com, YAUMELERNESTO@gmail.com, EGLISANGUINO@gmail.com,
FREDDYCASTILLOR83@gmail.com, BELINDA18108@gmail.com, KELLYYOJANASS@gmail.com,
JOSSY771220@gmail.com, lisbethdelvallecaceres@gmail.com, SUSANACOLMENAREZ226@gmail.com,
MORALESELIDAS8@gmail.com, XIOMARACALVO3@gmail.com

Estimado(a) solicitante,

Le invitamos a responder esta breve encuesta de Calidad de Servicio sobre la atencion recibida en la oficina de
la Comision Especial para los Refugiados en el distrito de San Isidro, su aporte es valioso y nos ayudara a
mejorar nuestro servicio para seguir brindandoles una atencion de calidad.

La informacion que brinde sera estrictamente anéonima.

Ingrese aqui: https://forms.gle/Hw4BdmuFsK1sAFH99

Muchas gracias.
Saludos cordiales
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS POR AREAS

1. En cuanto a la pregunta realizada en la etapa 1 de admision, ;Queé tan Satisfecho o
Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en el area de ADMISION?, el 36.7
% se encuentra Poco Satisfecho y Nada satisfecho respectivamente con la atencion
recibida por el personal de admision.

30 respuestas

@ Totalmente Satisfecho

@ Muy Satisfecho
Indiferente

@ Poco Satisfecho

@ Nada Satisfecho

2. En cuanto a la pregunta realizada en la etapa 2 de validacion, ¢Qué tan Satisfecho o
Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en el area de VALIDACION?, el
53.4 % se encuentra Poco Satisfecho y Nada satisfecho con la atencidn recibida por
el personal de validacion, dando con resultado que el area de validacion estd
brindando una atencion deficiente.

30 respuestas

@ Totalmente Satisfecho

@ Muy Satisfecho
Indiferente

@ Poco Satisfecho

@ Nada Satisfecho

Y

3. En cuanto a la pregunta realizada en la etapa 3 de imagenes, ¢Que tan Satisfecho o
Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en el area de IMAGENES?, el 53.4
% se encuentra Poco Satisfecho y Nada satisfecho con la atencion recibida por el
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personal de imé&genes, dando con resultado que el &rea de iméagenes estd brindando
una atencion nada favorable para la institucion.

30 respuestas

@ Totalmente Satisfecho

@ Muy Satisfecho
Indiferente

@ Poco Satisfecho

@ Nada Satisfecho

-4

4. En cuanto a la pregunta realizada en la etapa 4 de impresion y entrega de carné, ;Qué
tan Satisfecho o Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en el area de
IMPRESION Y ENTREGA DE CARNE?, el 26.6 % se encuentra Poco Satisfecho y
Nada satisfecho con la atencion recibida por el personal de impresion y entrega de
carné, dando un resultado positivo para la institucion.

30 respuestas

@ Totalmente Satisfecho

@ Muy Satisfecho
Indiferente

@ Poco Satisfecho

@ Nada Satisfecho

5. Encuanto a la pregunta realizada en la etapa 5 de mesa de partes, ¢ Qué tan Satisfecho
o Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en el area de MESA DE
PARTES?, el 26.6 % se encuentra Poco Satisfecho y Nada satisfecho con la atencion
recibida por el personal de mesa de partes, dando un resultado muy positivo para la
institucion y el personal que labora en dicha area.

30 respuestas

@ Totalmente Satisfecho

@ Muy Satisfecho
Indiferente

@ Poco Satisfecho

@ Nada Satisfecho




6. En cuanto a la pregunta final realizada sobre la atencién en general, ;Qué tan
Satisfecho o Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en GENERAL en la
institucion?, el 53.3 % se encuentra Poco Satisfecho y Nada satisfecho con la atencion
en general, dando un resultado que no favorece a la institucion.

30 respuestas

@ Totalmente Satisfecho

® Muy Satisfecho
Indiferente

@ Poco Satisfecho

@ Nada Satisfecho

-4

RESPUESTAS

Preguntas  Respuestas @

30 respuestas =
Se aceptan respuestas .

Resumen Pregunta Individual
< 20 de 30 > = @

No se pueden editar las respuestas

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO EN UNA
INSTITUCION PUBLICA

Estimado solicitante jQueremos seguir mejorando para ti! Tus respuestas nos ayudaran a mejorar nuestros
servicios. Recuerda que no existen respuestas buenas ni malas, lo que realmente nos interesa es tu verdadera

opinion.

*Obligatorio
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En esta etapa se le da la bienvenida a la institucidon y se procede a informar sobre el proceso de atencidn.

1. ¢Qué tan Satisfecho o Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en el area de
admision? *

Totalmente Satisfecho
() Muy satisfecho

Indiferente

Poco Satisfecho

() Nada satisfecho

En esta etapa se realiza el registro de su informacidn personal y documentacion en el sistema.

2. ;Que tan Satisfecho o Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en el area de
validacion? *

'.'f:t Totalmente Satisfecho
() Muy satisfecho
II::I' Indiferente

Poco Satisfecho

@ Nada Satisfecho
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En esta etapa se realiza la toma de foto, huella y firma.

3. (Queé tan Satisfecho o Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en el area de
imagenes? *

(_) Totalmente Satisfecho
() Muy Satisfecho

() Indiferente

() Poco satisfecho

@ Nada Satisfecho

En esta etapa se realiza la impresion y la entrega del carné de Solicitante de Refugio.

4. ;Que tan Satisfecho o Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en el area impresion y
entrega de carné? *

(_) Totalmente Satisfecho
(@ Muy satisfecho

() Indiferente

() Poco Satisfecho

() Nada satisfecho
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En esta etapa se realiza la recepcién de su Solicitud de Refugio por primera vez, asi como otros documentos.

5. ;Qué tan Satisfecho o Insatisfecho te encuentras con la atencion recibida en el area de mesa de
partes? *

() Totalmente Satisfecho
@ Muy Satisfecho

() Indiferente

() Poco Satisfecho

() Nada Satisfecho

6. Teniendo en cuenta la experiencia completa de la atencion, ;Qué tan Satisfecho o Insatisfecho te
encuentras con la atencion recibida en general en la institucion? *

() Totalmente Satisfecho
() Muy Satisfecho

() Indiferente

@ Poco Satisfecho

() Nada Satisfecho

iGracias por tomarse el tiempo para completar esta encuesta! Sus resultados nos ayudaran a
brindarle un mejor servicio.

Enviado: 6/12/20 11:52
34



CONCLUSION DE LA ENCUESTA

Luego de haber sido atendido el solicitante recibira en el instante una encuesta via correo
electronico enviada por el personal, dicha encuesta de calidad de servicio, lo que permitira
conocer de manera real y de momento como el usuario ha sido atendido en tal dia, donde
se comprobara si calidad de servicio de atencion que se brinda en la institucion publica
es deficiente. En la encuesta previa realizada se evidencid que el 53.3% de los
encuestados sefiala sentirse poco satisfecho y nada satisfecho con la atencion recibida, lo
que demuestra que efectivamente no se estd brindando una adecuada atencion y que en
algun proceso de todo el flujo hay situaciones a corregir, adoptar medidas correctivas de
manera seguida detectando el problema y realizando algunos ajustes y si es necesario se
opte por rotar al personal, en alguna de las cinco etapas del proceso de atencidn existen
situaciones en las que se debe prestar mayor informacion, Por esta razon es que se quiere
lograr implementar este sistema de medicién porque es incierto conocer en qué se esta
fallando, cual es area que viene presentando fallas repetitivas, si no se cuenta con un
sistema de medicion de calidad de servicio no se puede conocer cOmo esta la satisfaccion
real del solicitante frente a la atencidon que recibidé y tomar las medidas correctivas
necesarias, por otro lado, existe también una inadecuada gestion del tiempo en los
procesos de atencion, no se optimiza el tiempo en cada proceso, no se tiene establecido
cuénto es que deben demorar en cada etapa y como se podria optimizar mejor el tiempo
de atencidn y eso repercute en la calidad de servicio a brindar, los colaboradores influyen

en este resultado.
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Evidencia 2: Cronograma de medicion de la calidad del servicio

CRONOGRAMA DE APLICACION DE ENCUESTAS
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Evidencias del objetivo 2. Flujograma de procesos actual y nuevo

atencion.

FLUJOS DE ATENCION

flujograma de

SOLICITANTE ADMISION ORIENTACION MESA DE PARTES
& —
{2
& FE
'VERIFICA LOS DATOS CON
LOS DOCUMENTOS,
USUARIO INGRESA ISTRAN LA SOLICITUD
L AREA DE EL PERSONAL DE EN EL SISTEMA,
ADMISION ORIENTACION LE BRINDA | | EN UN TICKET DE
PLANTILLA DE SOLICITUD "] CCONSTANCIA Y SELLAN LA
PARA LLENAR, SACA COPIA
UN JUEGO Y DERIVA A MESA
DE PARTES
sol.ccl;sfurs 2 NO— |

N° DE ORIENTADORES (2)
15 MINUTOS POR PERSONA A

&D

N° DE PERSONAL

ORIENTAR SOBRE EL LLENADO MESA DE PARTES (3)
DE LA SOLICITUD 10 MINUTOS POR
PERSONA
TIEMPO DE ATENCION SOLICITANTE NUEVO : 25 MINUTOS
SOLICITANTE ADMISION VALIDACION IMAGENES IMPRESION Y ENTREGA DE CARNE

DE

/ T\J,___._—< INICIO '
A 4

INGRESA AL AREA

ADMISION

Sl— ANTIGUO

SOLICITANTE

TIEMPO DE ATENCION ADMISION: 8 MIN.

N° DE PERSONAL DE ADMISION (2)
POR PERSONA EN VENTANILLA

LOS 9 VALIDADORES REGISTRAN
LOS DATOS DE LOS
SOLICITANTES AL SISTEMA Y
LOS DERIVAN AL AREA DE
IMAGENES CON SUS N° DE
EXPEDIENTES RESPECTIVOS.

LOS 5 DE IMAGENES TOMAN

ENVIA MENSAJE WHATSAPP
AIMPRESION Y DERIVA.

IMPRIME EL CARNE DE
SOLICITANTE DE
ACUERDO AL ORDEN
QUE ENVIG IMAGENES

EL PERSONAL PARA ENTREGAR
EL CARNE REGISTRA LOS
NOMBRES DEL SOLICITANTE EN
UN CUADERNO DE CARGO
PARA QUE EL SOLICITANTE
FIRME LA ENTREGA DEL

N° DE PERSONAL

% N° DE PERSONAL IMPRESION Y ENTREGA FIN
omononeso) || D BEcamve
PERSONA 22 MINUTOS POR PERSONA 8 MINUTOS POR
- PERSONA

TOTAL COLABORADORES = 23

TIEMPO DE ATENCION SOLICITANTE ANTIGUO: 50 MINUTOS

PROPUESTA DE NUEVO FLUJO DE ATENCION SOLICITANTE

SOLICITANTE

ADMISION

VALIDACION

IMAGENES - IMPRESION Y ENTREGA DE CARNE

A 4

INGRESA AL AREA
DE ADMISION

N° DI

POR

LOS 9 VALIDADORES REGISTRAN
LOS DATOS DE LOS SOLICITANTES|
AL SISTEMA Y LOS DERIVAN AL

INCORPORAR 1 PERSONAL
PARA TOMAR Y CONFIGURAR
LAS FOTOS PARA TAMANO

SOLICITANTE
ANTIGUO

E PERSONAL DE ADMISION (2)

TIEMPO DE ATENCION ADMISION: 8 MIN.

PERSONA EN VENTANILLA

AREA DE IMAGENES CON SUS N°
DE

N° DE VALIDADORES (9)
12 MINUTOS POR
PERSONA

N° DE PERSONAL (1)
5 MINUTOS POR
PERSONA

IMAGENES TOMARAN HUELLAS Y
FIRMAS, CARGARAN LA FOTO
DIRECTO AL SISTEMA. IMPRIME EL
CARNE Y LO ENTREGA, LUEGO
REGISTRA LOS DATOS EN UN
EXCEL PARA CONTROL

N° DE PERSONAL IMAGENES (5)
10 MINUTOS POR PERSONA

TOTAL COLABORADORES = 22, SE LIBERA 01 COLABORADOR PARA REALIZAR OTRA FUNC!ON.
TIEMPO DE ATENCION SOLICITANTE ANTIGUO: REDUJO DE 50 A 35 MINUTOS SE AHORRARA 15 MINUTOS

PROPUESTA 2 : SE FUSIONARA EL AREA DE IMPRESION CON EL AREA DE IMAGENES.

QUEDARAN LIBRES LAS 2 PERSONAS DE IMPRESION DE LAS CUALES UNO DE ELLOS CONFIGURARA LAS FOTOS Y EL OTRO QUEDARIA LIBRE PARA ORIENTACION .
SE MANEJARA UN EXCEL COMPARTIDO EN DRIVE, YA NO SE ESCRIBIRA EN EL CUADERNO A MANO Y NO SE FIRMARA CARGO.
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FLUJO DE ATENCION ACTUAL

1. AREA DE ADMISION

SOLICITANTE NUEVO

SOLICITANTE ANTIGUO

Crem )

|

SE DERIVA CON EL
PERSONAL DE
ORIENTACION

EL ORIENTADOR LE
BRINDA FORMATO
PARA LLENAR
SOLICITUD

LUEGO SACA

VERIFICA EN EL
JUEGO 2 COPIAS

SISTEMA S| CUENTA

Y LOS DERIVA A
MESA DE PARTES

CON UNA SOLICITUD
DE REFUGIO

FIN

SE ESCRIBE EN UN
POST IT EL N* DE
EXPEDIENTE

SE DERIVA A SALA
DE ESPERA DE
VALIDACION DE

DATOS

2. AREA DE VALIDACION

VALIDACION

VALIDADOR 1

VALIDADOR 2

|~| VALIDADOR 3

LOS VALIDADORES
LLAMARAN A LOS
SOLICITANTES DE

ACUERDO AL ORDEN

DE LLEGADA

INICIO

VALIDADOR 4
Ba REGISTRARA LOS
DATOS AL SISTEMA
Q2 Y APROBARA EL
EXPEDIENTE

VALIDADOR 6 — B

DERIVA AL AREA

VALIDADOR 5 DE IMAGENES

VALIDADOR 7

VALIDADOR 8

‘~| VALIDADOR 9

LU

3. AREA DE IMAGENES

IMAGENES

LOS SOLICITANTES
SE DIRIGEN EN
ORDEN COMO VAN
SALIENDO DEL AREA
DE VALIDACION
HACIA IMAGENES

NICIO

IMAGEN 1

IMAGEN 2

IMAGEN 5

CARGAN AL
SISTEMA Q2 LOS

TOMAN FOTO,
|| HUELLA Y FIRMA

DATO!
BIOMETRICOS UNO
POR UNO

ENVIA WHATSAPP
A PERSONAL DE
IMPRESI!

N

DE

EXPEDIENTE

ON CON

DERIVA AL
SOLICITANTE AL
AREA DE
IMPRESION Y
ENTREGA DE

CARNE

(s )

4. AREA DE IMPRESION Y ENTREGA DE CARNE

IMPRESION Y ENTREGA DE CARNE

REVISAN EL
WHATSAPP QUE
ENVIO EL PERSONAL
DE IMAGENES E
IMPRIMEN EL CARNE

(icio

IMPRESION 1

REGISTRAN EN UN
CUADERNO DE
CARGO LOS DATOS
DEL CARNE QUE VAN
AENTREGAR

ENTREGA EL CARNE
PREVIA FIRMA D!
SOLICITANTE

5. AREA DE MESA DE PARTES

IMPRESION Y ENTREGA DE CARNE

(micio)
l

VERIFICA
DOCUMENTOS DE
SOLICITUD NUEVA

NO

i

SE EMITE
TICKET DE
RECEPCION DE
SOLICITUD Y SE
LE SELLA CONLA
FECHA ACTUAL

REGISTRA DATOS DE
SOLICITUD EN EL
SISTEMA

NO SE
RECEPCIONA
SOLICITUDES
INCOMPLETAS

clg

}
Com)

A
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PROPUESTA DE NUEVO FLUJO DE ATENCION

1. AREA DE ADMISION

SOLICITANTE NUEVO

SOLICITANTE ANTIGUO

INICIO

EL ORIENTADOR LE LUEGO SACA VERIFICA EN EL SE ESCRIBE EN UN SERERNALSOA
SE DERIVA CON EL BRINDA FORMATO SUEED.2 COPIAS SISTEMA SI CUENTA POST IT EL N” DE e CioN D
PERSONAL DE PARA LLENAR Y LOS DERIVAA CON UNA SOLICITUD EXPEDIENTE VALIDACION DE
ORIENTACION SOLICITUD MESA DE PARTES DE REFUGIO DATOS
FIN FIN
-~ <
2. AREA DE VALIDACION
VALIDACION

VALIDADOR 1

| VALIDADOR 2

VALIDADOR 3

LOS VALIDADORES VALIDADOR 4

I

ACUERDO AL ORDEN
DE LLEGADA

f=| VALIDADOR 6

VALIDADOR 7

f=| VALIDADOR 8

L~| VALIDADOR 9

REGISTRARA LOS DERIVA AL AREA
INICIO) LLAMARANA RO DATOS AL SISTEMA DE IMAGENES
SOLICITANTES DE VALIDADOR 5 1 02 v APROBARA EL

EXPEDIENTE

3. AREA DE IMAGENES - IMPRESION Y ENTREGA DE CARNE

IMAGENES

IMAGEN 1

LOS SOLICITANTES
SE DIRIGEN EN
ORDEN COMO VAN
SALIENDO DEL AREA
DE VALIDACION
HACIA IMAGENES

IMAGEN 3

IMAGEN 4

INICIO

HUELLAY FIRMA

CARGAN AL
SISTEMA Q2 LOS
DATOS
BIOMETRICOS UNO
POR UNO

IMPRIMEN EL
CARNE Y
ENTREGAN

TOMAN FOTO,

FIN

4. AREA DE MESA DE PARTES

IMPRESION Y ENTREGA DE CARNE

INICIO

VERIFICA
DOCUMENTOS DE
SOLICITUD NUEVA

REGISTRA DATOS DE
SOLICITUD EN EL
SISTEMA

NO

L

NO SE
RECEPCIONA
SOLICITUDES
INCOMPLETAS

!

SE EMITE
TICKET DE
RECEPCION DE
SOLICITUD Y SE
LE SELLA CONLA
FECHA ACTUAL

=
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Evidencia 4. Elaborar un manual para la atencién al solicitante.

MANUAL
PARA LA
ATENCION

Dirigido a todo el personal
administrativo

\

Shirley Roncal
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. Introduccion

El Manual para la atencién de solicitantes, es necesario
para los colaboradores de la institucion ya que sirven de
apoyo y guia para brindar una buena atencion, esta
dirigido a todo el personal administrativo, el manual
contiene una descripcion de las actividades que deben
seguirse al realizar cada etapa en admision, validacion,
imagenes e impresion y mesa de partes y asi lograr
brindar una atencion de calidad.

Finalmente, el manual presenta encuestas y catrtillas de
evaluacioén faciles de aplicar luego de toda atencion para
estar en constante monitorio de la calidad de servicio que
se brinda.
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I Objetivo del manua

Lograr que los colaboradores apliquen este manual en el dia
a dia, porque les va a permitir conocer todo lo necesario en
cuanto al proceso de atencion y también desarrollar sus
habilidades y aplicar las habilidades blandas, para que el
solicitante finalmente reciba un servicio de calidad.
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l. Procedmientos
1.

2Quign es un Solictante ¢




u solicitante es toda persona,

hombre, mujer, nifio o nifia, que
debido a temores fundados de
persecucién por motivos de raza,
religion, nacionalidad, pertenecer
a un determinado grupo social u
opiniones politicas, huyen de su
pais de origen por que su vida,
integridad, seguridad o libertad se
encuentran en riesgo y por ello
se ven obligados a abandonar su
tierra 'y buscar proteccion
internacional en otro pais.
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2. 2Qué es una Solicttud?

U na solicitud de es un documento formal que,

realiza un ciudadano en el pais donde encuentra
solicitante redacta de manera clara y legible toda la

informacion necesaria para conocer su caso.
La solicitud debe contener los siguientes datos:

Ciudad y fecha: Lima, dia, mes y afio.

Titulo: Solicitud

A quién va dirigida la solicitud:

Datos personales, nombres y apellidos completos, nimero
de documento de identidad, nacionalidad, direccion actual,
correo electrénico y niumero de celular

Cuerpo del texto, se redacta el motivo

Firma y nimero de documento de identidad para finalizar
la peticion.

96



’

3. 2Quiénes puedey) solictor
arencion

P uede solicitar refugio cualquier ciudadano que se
encuentre en territorio peruano, tiene derecho a solicitar
gue le sea reconocida el tramite y a que se le otorgue un
documento provisional para transitar dentro del territorio
peruano mientras su solicitud es evaluada.
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4., Etopas del proceso de
arencion

PROCESS




471 Admision

El area de admision es la encargada de realizar el proceso de
ingreso de los solicitantes para los diferentes servicios que se
presta en la institucion y derivarlos al area respectiva. Su
objetivo principal es brindar a los solicitantes una admision agil,
correcta y eficiente .

El area de admision se encuentra ubicada en el primer piso de
la institucién y presta atencion de lunes a viernes de 8:00am a
5:00pm.

Documentos a presentar en admision:

- Pasaporte y/o cédula de identidad

- Solicitud de refugio

- Los menores de edad deberdn contar con documento de
identidad del pais de origen o Partida de Nacimiento y estar
acomparfados de sus padres o tutor.

- Acreditar el sello de ingreso al Peri o Tarjeta Andina de
Migracion (TAM). En caso no cuente con ellos debera brindar
explicaciones.

- Contar con los datos de contacto actualizados (domicilio en
Peru, teléfono/s y correo). Son los datos por los cuales se le
contactara.
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A ) Valdacion

El area de Validacién se encarga de realizar el registro en el
sistema de cada uno de los integrantes de la solicitud de
refugio.

El validador debera tener en cuenta las siguientes pautas:

- Saludar con mucha cortesia al solicitante, e informarle que
esta es la entrevista de validacion en la cual se completaran
todos sus datos en una ficha virtual.

- Informarle que esta es una entrevista de validacion, en el
futuro tendra otra entrevista con un oficial de elegibilidad en la
cual tendrd mas tiempo para poder explicar mejor su solicitud.

- Pedir el documento de identidad original si tiene mas de un
documento también solicitarlo.

- Todos los campos en las fichas que contienen asteriscos son
obligatorios.

11
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E | validador llenara una ficha virtual que contiene ocho ventanas
con los siguientes datos:

1) Datos personales: Se debe tener toda la informacion posible
actualizada del solicitante, porque son datos que se van a utilizar
en todo el proceso de atencion.

2) Documento de identidad o viaje: En este paso tendra que
escanear y cargar todos los documentos que posee el solicitante.
3) Educacion ylo ocupacién: Detallar los niveles de educaciéon
gue tiene.

4) Detalle de viaje: Detallar todo el itinerario de viaje desde que el
solicitante sali6 de su pais hasta llegar a Peru.

5) Parientes: Registrar a todos los familiares que se encuentren en
Su pais de origen.

6) Necesidades especiales: Registrar qué necesidad tiene el
solicitante como salud, documentacion, laboral, etc.

7) Preguntas de elegibilidad: Realizar las preguntas que serviran
para la evaluacion de su caso.

8) Motivo de Solicitud: EI motivo por el cual solicitaron refugio en
el Pera.

Su objetivo principal es registrar los datos del solicitante de
manera correcta y eficiente.
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4.3 Imdgenes

El area de imagenes se encarga de la toma de datos
biométricos que contendra el cané del solicitante de refugio.

Foto: La foto sera tomada de frente hasta el nivel de los
hombros, con fondo blanco, sin cabello sobre el rostro,
orejas descubiertas, sin sonreir, sin lentes y magquillaje
suave. Dicha foto sera insertada en todo documento que se
emitira en favor del solicitante.

Las medidas de la foto son:
width: 270

Height: 200

Resolution: 72

e
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Huellas: El sistema de identificacion decadactilar permitira
tomar y almacenar las huellas digitales de todos los
solicitantes mayores de 18 afios. Se tomara las huellas
dactilares de los diez dedos de ambas manos.

Firma: La Firma electronica sera tomada a todos los
solicitantes mayores de 18 afos.

14
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Car

Esta es la ultima etapa del proceso de atencién, donde el
solicitante finalmente tendré su carné impreso.

Dicho carné contara con la fecha de emision visible, la fecha
de vencimiento es virtual por lo que sera renovado a través
de la bandeja del solicitante y verificado en la pagina web.

4 .4 lmpresion - Enfrega de
né

=
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A5 Mesa de Portes

Este area se encarga de canalizar la recepcion de las
solicitudes que los solicitantes van a presentar por primera
vez, también se encarga de recepcionar otros documentos
importantes que el solicitante no haya presentado en su
momento y que crea necesario para la evaluacién de su caso,
documentos de reconsideracién, documentos de reunificacion
familiar, de inclusién familiar a la solicitud, etc.

El solicitante deberd presentar 2 juegos de fotocopias de
cada documento que va a presentar, se le sellara la
recepcion con la fecha y finalmente se le emitira un ticket con
un cédigo de numeracidbn como constancia de la recepcion
del documento.

16
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5. Hobiidades que debe manejar
el equipo de atencion

17
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Empati

Es la capacidad de captar, entender y comprender las
emociones de otra persona, lo que piensa y como se
comporta.

La empatia es una habilidad que podemos desarrollar
y entrenar para facilitar nuestras relaciones. Requiere
de una escucha activa, una atencion plena y una
actitud de comprension.

18
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Intellgencia Emocional

Se refiere a las

capacidades y
habilidades psicolégicas
que implican el
sentimiento,

entendimiento, control y
modificacion de las
emociones propias Yy
ajenas. Una persona
emocionalmente
inteligente es aquella
capaz de gestionar
satisfactoriamente las
emociones para lograr
resultados positivos en
sus relaciones con los
demas.

1))
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Manejo del Stress

Implica controlar y reducir la tension que ocurre en
situaciones estresantes, haciendo cambios
emocionales y fisicos. Estos son algunos consejos
para el manejar el estrés:

 Eliminar los pensamientos negativos.

» Planear algo divertido

» Tomarse un descanso

» Hacer ejercicios 3 veces por semana.

e Consumir alimentos que mejoren la salud, como

frutas y verduras.
» Acercase a otras personas.

20
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Conclusiones

e Ser lo mas transparente posible.

e Tratar temas de los solicitantes es tratar
temas de confidencialidad.

La poblacién que atendemos es poblacion
vulnerable, todas las personas vienen con
sus propios problemas.

Tratar siempre con respeto, jamas tutees a
las personas se le trata de usted.

Evitar dar numeros de celulares
personales, brinda tu nUmero de anexo.
Nuestro trato hacia ellos debe ser con
cordialidad y con paciencia.

21
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Anexos

Lima, 28 de noviembre de 2020

SOLICITUD

DATOS PERSONALES Y DE CONTACTO: Nombres y apellidos
completos, nimero de documento de identidad, nacionalidad,
direccion actual, correo elecironico y nimero de celular.

CUERPO DE TEXTO: se redacta el motivo de la peticidn de refugio,
por qué dejo su pais de origen y esta solicitando refugio en el Per.

ANEXOS: Anexar documentos probatorios que considere
necesarios y ayuden a la decision de su caso.

NOMBRES COMPLETOS
FIRMA'Y N* DOCUMENTO DE IDENTIDAD.

22
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Evidencia 5: Programa de capacitaciones

PROGRAMA DE
CAPACITACIONES
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PROGRAMA DE CAPACITACIONES

I. AMBITO

Distrito de San Isidro
Il. PERIODO

Del 04 enero del 2021 al 05 de abril 2021

I1l. RESPONSABLES

1. Director
2. Administrador
3. coordinadores de area.

IV. JUSTIFICACION

El colaborador es pieza clave en una institucion, por que cumplen un rol
importante y aportan su conocimiento y compromiso para que la empresa
logre cumplir sus objetivos. Por otro lado, deben ser capaces de aprender
nuevas habilidades y prepararse siempre frente a la nueva tecnologia que
es innovadora. Es por eso que las capacitaciones son muy importantes le
va a permitir a los colaboradores a aprender diferentes temas en cuanto a
atencion al cliente, mejoras de procesos, etc.

V. OBJETIVO

Capacitar a todo el personal administrativo en el uso y manejo del manual,
y el nuevo flujo de atencidn para los solicitantes de refugio.

VI. ALCANCE

El presente programa de capacitacion es de aplicacion para todo el
personal administrativo.
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VII. FINES DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

El principal propodsito es lograr que cada colaborador cuente con la capacidad
de desempenar adecuadamente la funcidn que se le asigne, como también ser
capaces de resolver con criterio diversas situaciones que se le presenten en el

transcurso de la atencion.

VIll. METAS

Capacitar al 100% del personal administrativo de todas las areas.

IX. ACCIONES A DESARROLLAR

Induccién sobre tema de solicitudes

Procesos de atencion al solicitante
Programa de induccidén en temas de calidad de servicio

Taller de habilidades blandas, manejo de estrés y em patia.

X. CRONOGRAMA

CALENDARIO ACCIONES DE CAPACITACIONES 2021

Acciones de Capacitacion Impartida a:
ENE | FEB | MAR] ABR | MAY| JUN | JUL | AGO| SET | OCT | NOV| DIC
, Personal
1 |Induccion sobre tema de solicitantes 04 S iy
Administrativo
, Personal
2 |Procesos de atencion al solicitante. 01 ey
Administrativo
Programa de induccion en temas de calidad de Personal
3 L 17 S
servicio. Administrativo
s Taller de habilidades blandas, manejo del 02 Personal

estrés y empatia.

Administrativo
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Evidencia 6. Programa de reconocimientos y recompensas.

PROGRAMA DE
RECOMPENSAS Y
RECONOCIMIENTOS

2020
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PROGRAMA DE RECOMPENSAS Y RECONOCIMIENTOS PARA LOS
COLABORADORES

I. GENERALIDADES:

Esta institucion es la encargada de recibir, tramitar y resolver solicitudes de ciudadanos
que deseen solicitar atencion de estatus y comprende servidores Cas y contratados por
terceros.

Il. ANTECEDENTES:

Los incentivos involucra todos los mecanismos que estimulan o motivan el rendimiento
y la calidad del trabajo que realiza un colaborador, incentivo por definicion significa todo
lo que induce o impulsa a querer realizar una cosa que puede ser algo material monetario
0 No monetario.

Los incentivos no monetarios, son de caracter simbolico (reconocimiento), de caracter
social (aceptacion por el lado de los demas) o también relacionado con la promocion de
un colaborador.

Dentro de los variados procedimientos de incentivos no econdémicos, tenemos las
premiaciones con diploma, almuerzos o cenas, regalos, colocar una fotografia del equipo
en la institucion.

La oficina, esta implementando este programa como estimulo a los colaboradores para
reconocer sus acciones para con la institucion.

En tal sentido, éste plan mostrara actividades para realizar de acuerdo a un cronograma.

I11. JUSTIFICACION:

Esta entidad a través de este programa busca mejorar la calidad del servicio a traves de
los servidores administrativos que atienden al publico, quiénes realizan un esfuerzo en
realizar las diferentes actividades y procedimientos en esta institucion y que cada esfuerzo
que realizan sea recompensado Yy reconocido a través de este programa.

IV. OBJETIVO:
Este programa de recompensas y reconocimientos en una institucion publica, tiene como

finalidad lograr incrementar el nivel de motivacion de los colaboradores, cumplir las
metas y los objetivos para mejorar la satisfaccion del empleado y su desempefio.
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V. ALCANCE:

A todos los colaboradores de la institucién que integran las &reas de Admision,
Validacion, Imagenes, Impresion - Entrega de Carné y Mesa de partes
independientemente de su régimen laboral o modalidad de contrato, a nivel nacional.
V1. ACTIVIDADES Y/O ACCIONES DE RECONOCIMIENTO:

6.1 La premiacion, Consiste en la entrega de un diploma a cada uno de los
colaboradores del area ganadora.

6.2 Almuerzo o cena en restaurantes, a preferencia de los ganadores.
6.3 Regalos, que pueden ser determinados objetos como tazas decorativas, porta
diplomas, caja de chocolates, etc.

METODOLOGIA:

Se realizaran reuniones de acuerdo a un cronograma, con el Secretario Ejecutivo, el
Administrador y los Coordinadores de rea para realizar la respectiva premiacion.

o SATISFACCION META MENSUAL A
PROGRAMAS AREAS RESULTADOS AL 3ER TRIMESTRE 2021
ACTUAL INCREMENTAR
ENERO A MARZO 72.30%
Admision 63.3% 3% ABRIL A JUNIO 81.30%
JULIO A SETIEMBRE 90.30%
OCTUBRE A DICIEMBRE 99.30%
ENERO A MARZO 39.00%
Validacién 30% 3% ABRIL A JUNIO 48.00%
JULIO A SETIEMBRE 57.00%
OCTUBRE A DICIEMBRE 66.00%
programa de ENERO A MARZO 39.00%
reconocimientos . ABRIL A JUNIO 48.00%
Imagenes 30% 3%
Yy recompensas JULIO A SETIEMBRE 57.00%
OCTUBRE A DICIEMBRE 66.00%
ENERO A MARZO 65.70%
ABRIL A JUNIO 74.70%
Impresiéon y entrega de carné 56.7% 3%
JULIO A SETIEMBRE 83.70%
OCTUBRE A DICIEMBRE 92.70%
ENERO A MARZO 65.70%
ABRIL A JUNIO 74.70%
Mesa de Partes 56.7% 3%
JULIO A SETIEMBRE 83.70%
OCTUBRE A DICIEMBRE 92.70%
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VIl. RECURSOS:

- Recursos Humanos

VIII. EVALUACION:

Este programa seré evaluado de forma mensual y comenzaré a regir desde enero del 2021
hasta diciembre 2021 y la premiacion sera trimestral de acuerdo al cronograma.

DIPLOMA DE RECONOCIMIENTO

Con este diploma premiamos a

SHIRLEY RONCAL

por completar con éxito los objetivos propuestos en
el area de validacion de una institucion publica
2021.

PEDRO SANCHEZ JUAN LOPEZ

Secretario Ejecutivo Supervisor
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Evidencia 7: Cuestionario de motivacion.

CUESTIONARIO MOTIVACION LABORAL

A continuacion, visualizard una serie de preguntas realizadas con la finalidad de
determinar la motivacion que le produce el trabajo a las personas, asi como también los
factores que interceden en ésta. Por tal motivo, se pide responder de manera sincera a
todas las preguntas. Leer cuidadosamente cada una de las preguntas y seleccionar la
alternativa que considere representa mejor su posicion, marca una “X” sobre la opcion
que considere estar de acuerdo:

5 4 3 2 1
Siempre | Casi Algunas | Muy Nunca
Siempre | veces pocas
veces
1 | Los beneficios econdémicos que
recibo en mi trabajo satisfacen
mis necesidades bésicas
2 |En mi trabajo me encuentro
motivado
3 | Mis capacidades profesionales
son consideradas en mi trabajo
4 | Se reconocen mi esfuerzo y
dedicacion
5 | Mi trabajo me posibilita
beneficios sociales adecuados
6 | Los beneficios de salud que
recibo en la organizacién
satisfacen mis necesidades
7 | Me siento seguro y estable en mi
trabajo
8 | Me gustaria cambiar de empleo
9 | Mi trabajo me da oportunidad de
crecimiento econémico y
profesional
10 | He cumplido las expectativas que
tenia al comenzar a trabajar
11 | Me siento con animo y energia
para realizar adecuadamente mi
trabajo
12 | La tecnologia con la que trabajo
me permite evolucionar en mis
conocimientos
13 | Mi trabajo me permite conciliar

las responsabilidades personales
con las laborales
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14

Soy lo suficientemente flexible
para adaptarme a situaciones
cambiante

15

Mis aportes e ideas son tenidos en
cuenta y valoradas por mi
superior

16

El flujo de comunicacion en mi
grupo de trabajo es adecuado

17

Las relaciones con  mis
comparfieros motivan a tener un
mejor desempefio en mi trabajo

MOTIVACION
BAJO 5-30
MEDIO 31-55
ALTO 56 — 80
MUY >=80
ALTO

Enlace de encuesta: https://forms.gle/55z1h2YpAAKRtVRL6

Cuestionario de motivacion laboral

A continuacion, visualizara una serie de preguntas realizadas con la finalidad de determinar
la motivacién que le produce el trabajo, asi como también los factores que interceden en
ésta. Por tal motivo, se pide responder de manera sincera a todas las preguntas. Leer
cuidadosamente cada una de las preguntas y seleccionar la alternativa que considere

representa mejor su posicion:

*QObligatorio

121


https://forms.gle/5Sz1h2YpAAkRtVRL6

1. Los beneficios economicos que recibo en mi trabajo satisfacen mis
necesidades basicas *

Nunca
Muy pocas veces
Algunas veces

Casi siempre

O OO0OO0O0

Siempre

*

2. En mi trabajo me encuentro motivado

Nunca
Muy pocas veces
Algunas veces

Casi siempre

OO000O0

Siempre

3. Mis capacidades profesionales son consideradas en mi trabajo *

Nunca
Muy pocas veces
Algunas veces

Casi siempre

O0O0O0O0

Siempre
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4. Se reconocen mi esfuerzo y dedicacion *

O000O0

5. Mi trabajo me posibilita beneficios sociales adecuados *

O

O00O0

6. Los beneficios de salud que recibo en la organizacion satisfacen mis

Nunca

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre

Siempre

MNunca

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre

Siempre

necesidades *

O00O0O0

7. Me siento seguro y estable en mi trabajo *

O00O0O0

Nunca

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre

Siempre

Nunca

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre

Siempre
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8. Me gustaria cambiar de empleoc *

Nunca

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre

Siempre

O000O0

2. Mi trabajo me da oportunidad de crecimiento econdmico y profesional *

Nunca

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre

Siempre

O00O0O0

10. He cumplido las expectativas que tenia al comenzar a trabajar *

Nunca
Muy pocas veces
Algunas veces

Casi siempre

ONONONONG

Siempre

11. Me siento con animo vy energia para realizar adecuadamente mi trabajo *

Nunca

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre

Siempre

O 00O
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12. La tecnologia con la que trabajo me permite evolucionar en mis

conocimientos *

MNunca
Muy pocas veces
Algunas veces

Casi siempre

O000O0

Siempre

13. Mi trabajo me permite conciliar las responsabilidades personales con las

laborales *

O Nunca

Muy pocas veces
Algunas veces

Casi siempre

ONONONG

Siempre

14. Soy lo suficientermente flexible para adaptarme a situaciones cambiante *

Nunca

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre

Siempre

O00O0O0

15. Mis aportes e ideas son tenidos en cuenta y valoradas por mi superior *

MNunca
Muy pocas veces
Algunas veces

Casi siempre

O00O0O0

Siempre
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16. El flujo de comunicaciéon en mi grupo de trabajo es adecuado *

Nunca
Muy pocas veces
Algunas veces

Casi siempre

OO O0OO0O0

Siempre

17. Las relaciones con mis compafieros motivan a tener un mejor desemperio en
mi trabajo *

Nunca

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre

Siempre

O OO0O0O0
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

(Instrumento cuantitativo)

INSTRUCCION: Estimado participante, este instrumento que se presenta a continuacion

pretende medir la calidad de servicio de una institucion publica, Lima - 2020. Su aporte

es valioso y la informacion que brinde sera estrictamente andnima, en tal sentido marque

una sola alternativa que desde su percepcion sea la correcta.

INDICACIONES: Visualizara un listado de preguntas, en el cual, debera responder con

una (X) la respuesta que considere correcta.

Muy de | De acuerdo Indiferente En desacuerdo | Muy en
acuerdo 2) (3) 4) desacuerdo
1) ©)
Items Valoracion
Nro.
SUB CATEGORIA: ELEMENTOS TANGIBLES 1 (2 (3 |4
1 ¢La institucion cuenta con equipos modernos para el 1 |2 3 |4
servicio que ofrece?
¢La institucién cuenta con la infraestructura adecuada
2 - 1 12 |3 |4
para la atencion?
¢El personal que atiende presenta una imagen pulcra e
3 . 1 (2 (3 |4
impecable?
4 ¢Laimagen de las instalaciones fisicas de la institucion se 1 |2 3 |4
encuentra acorde al tipo de servicio que le brinda?
SUB CATEGORIA: FIABILIDAD
¢El personal cumple con el tiempo establecido para
5 revisar su tramite? 112 |3 |4
¢ Cuando tiene algun problema con su tramite, el personal
6 muestra interés en solucionarlo? 112 |3 |4
¢Confia en que la institucion mantiene segura la
7 informacion que brinda al realizar su tramite? 112 |3 |4
¢Recibio la atencion en la fecha y hora de la cita
8 1 (2 (3 |4
programada?
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¢El personal demuestra profesionalismo en todo el

institucion?

9 proceso de la atencion? 4

SUB CATEGORIA: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 ¢Se le informa oportunamente sobre los requisitos que 4
debe cumplir para realizar un tramite?

11 ¢El servicio que le brinda la instituciébn y sus 4
colaboradores es rapido y eficiente?

12 ¢El personal de la institucion se encuentra en todo 4
momento dispuesto a brindarle ayuda?

13 ¢El personal absuelve sus dudas con prontitud a pesar de 4
encontrarse ocupado?

SUB CATEGORIA: SEGURIDAD

14 ¢Puede confiar en el personal que le presto atencion en la 4
institucion?
¢Se siente seguro con las gestiones realizadas por el

15 A 4
personal de la institucion?

16 ¢El trato que recibio durante la atencion fue cortes? 4

17 ¢El personal que lo atendid se encuentra capacitado para 4
realizar bien su trabajo?

SUB CATEGORIA: EMPATIA

18 ¢La atencidn que brinda la institucion es individualizada? 4

19 ¢La atencion que brinda el personal de la institucion es 4
personalizada?

20 ¢La institucion se preocupa por sus intereses? 4

21 ¢Los empleados son conscientes de las necesidades de los 4
solicitantes?

29 ¢Es conveniente el horario de atencién que mantiene la 4

Muchas gracias
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:
Cargo o puesto en que se desempefia:
Nombres y apellidos
Cddigo de la entrevista Entrevistadol (Entrev.1)
Fecha
Lugar de la entrevista
Nro. | Sub categoria Preguntas de la entrevista
¢Como los equipos e infraestructura impactan en la
1 calidad de servicio que se brinda?
Elementos tangibles
¢Qué implica para la institucion la apariencia de los
2 ambientes donde se brinda el servicio?
¢Por qué el compromiso de los empleados afecta a la
3 calidad de servicio?
Fiabilidad ¢ Como la confianza en el servicio se ha visto afectada en
4 los ultimos meses?
5 ¢ Qué factores son los que ocasionan gque la comunicacion
Capacidad de | hacia el solicitante no sea oportuna?
respuesta
6 ¢Como son tratados los inconvenientes que presentan los
solicitantes durante su atencion?
7 ¢Como repercute a la institucion el no contar con un
adecuado tratamiento de la informacion de los
Seguridad solicitantes?
¢Por qué la falta de capacitacion genera una inadecuada
8 atencion al solicitante?
¢Por que la carencia de habilidades blandas en el personal
9 Empatia impacta en la atencion?
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Matriz de respuestas

Nro. | Preguntas Respuestas

1 ¢Cémo los equipos e infraestructura impactan en la
calidad de servicio que se brinda?

2 ¢Qué implica para la institucion la apariencia de los
ambientes donde se brinda el servicio?

3 ¢Por qué el compromiso de los empleados afecta a la
calidad de servicio?

4 ¢ Como la confianza en el servicio se ha visto afectada en
los ultimos meses?

5
¢ Qué factores son los que ocasionan que la comunicacion
hacia el solicitante no sea oportuna?

6
¢Como son tratados los inconvenientes que presentan los
solicitantes durante su atencion?

7
¢Como repercute a la institucion el no contar con un
adecuado tratamiento de la informacion de los
solicitantes?

8 ¢Por qué la falta de capacitacion genera una inadecuada
atencion al solicitante?

9 ¢Por qué la carencia de habilidades blandas en el personal

impacta en la atencion?
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Anexo 5: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

Ficha de validez del cuestionario para medir la calidad de servicio de una institucién publica, Lima —

2020

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Relacion del item con

Observaciones

Nro. items Importancia y ftem adecuado en o) indicador. sub Importancia y solidez Si el item no cumple con los criterios
congruencia del item. forma y fondo, calegoria v categoria del ftem. indicar las observaciones
Sub categoria 1: Elementos tangibles 11234 Pje | 1]|2|3|4| Pje |1|2]|3]|4| Pie |1]2]|3]| 4| Pje
Indicador 1: Equipos e infraestructura
1. | ¢Lainstitucion cuenta con equipos modernos 4 4 4

para el servicio que ofrece?

2. | ¢La institucion cuenta con la infraestructura
adecuada para la atencion?

Indicador 2: imagen

ador.

ficado

3. | ¢El
imagen pulcra & impecable?

personal gue atiende presenta una

indicader ¢ items.

4. | ¢Laimagen de las instalaciones fisicas de la
institucién se encuentra acorde al tipo de

roria, 1nd
ser relevanle.

c¢s adccuado.

nes en base al marco conceplual.

nera relevanie el indicador, subcaieporia v categoria

2 e
o = .
5 g 2
=] =
= =) =
o 8 k= E
] z = = =
= E . = il =
ol g g = k=1
= £ 3 & 5 3|
fuc . gl & s 3 3 z : < 2
servicio gue le brinda? 3 G = £ = 2 3 g E 5
Sub categoria 2: Fiabilidad g = 3 5 g o 3 4 = =] =]
o 5w = 3 2 = 5 = = E
Z g = 7 g = E k& =
Indicador 3: Compromiso 4 E B v - < = 2 B E
g 3 & R ERER: = 5
=) 3 o = 2 & g b | =
5. | ¢EI personal cumple con el tiempo = 2 £ 4 z 3 g 2 g 2 = ;3’ 4
A o = = o = g = g
establecido para revisar su tramite? 2l g = Pl = o 3 2 D) =
r = o = = =] = R @ 5 = =l E
6. | ¢Cuando tiene algin problema con su 5§ * 4 E g e 2 o 4
< - - . - 1 = el =) = _ = =
framite, el perscnal muestra interés en £ gl £ g 2 9 = § £ = =l
solucionarlo? 2l 2| & o 2 9 2 g = 2 5
Indicador 4: Confianza 2 I I I (I . 2 g 5 o =2
A o < E = ol FZ =S - = Ef
- — - o Z b5t = - g5 2 Bl =g ks £
7. | ¢Confia en que la institucibn mantiene = £ 4 15 = g g & = s 5| 4
. . - b= = o 2| ¢ = = B
segura la informacién que brinda al realizar 3 2 E 2 o g 3 £ g &=
su tramite? o < o = B g
s s B 2 Q| o =]
8. | ¢Recibio la atencion en la fecha y hora de la £ 4 2 7 z B 2 4
cita programada? ] I =
2 = -5
9. | ¢El personal demuestra profesionalismo en 2 4 4 4
todo el proceso de la atencién? =
Sub categoria 3: Capacidad de respuesta




Indicador 5: Comunicacion

10,

¢Se le informa oportunamente sobre los
requisitos que debe cumplir para realizar un
tramite?

11,

¢El servicio que le brinda la institucidn y sus
colaboradores es rapido y eficiente?

Indicador 6: Disposicion

12,

¢El personal de |a institucion se encuentra en
todo memento dispuesto a brindarle ayuda?

13,

¢El personal absuelve sus dudas con
prontitud a pesar de encontrarse ocupado?

Sub categoria 4: Seguridad

Indicador 7: Seriedad

14,

¢Puede confiar en el personal que e prestod
atencidn en la institucién?

18,

iSe siente seguro con las gestiones
realizadas por el personal de la institucion?

Indicador 8: Profesionalismc

16,

¢ El trato que recibid durante |a atencién fue
cortés?

17,

LEl personal que lo atendid se encuentra
capacitado para realizar bien su trabajo?

Sub cat

egoria 5: Empatia

Indicador 10: Trato al cliente

18,

¢iLa atencion que brinda la institucion es
individualizada?

19.

¢La atencion que brinda el personal de la
institucién es personalizada?

20,

JLa  institucion se preocupa por sus
intereses?

21,

;Los empleados son conscientes de las
necesidades de los solicitantes?

22,

¢ESs conveniente el horario de atencion que
mantiene la institucion?
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Validado por:

Apellidas Nolazco Labajos
Nombres Fernando Alexis
Profesion Docente
Especialidad Educacién

Afios de experiencia 18 afios

Cargo que desempefia actualmente

Catedratico de Metodologia en

investigacion

DNI: 40086182

Fecha

Noviembre

Selloy firma:

u
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

/a2

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Norbert Wiener

Titulo de la investigacion: Propuesta MFP para la mejora en el sistema de la calidad del servicio en una institucién piblica, Lima 2020

Nombre de la propucsta: Propucsta MFP para la mejora on ol sistema de la calidad del servicio

Yo, Roy Fernando Marlinez Quintanilla identificado con DNI Nro, 07879737 Especialista en Adminisiracion y Marketing, aclualmente Taboro en la Universidad Norbert

Wiener, ubicada en Lima, procedo 4 revisar la correspondencia entre la calegoria, sub categoria ¢ item bajo los criterios:
Pertinencia: La propuesia cs coherente entre ¢l problema y la solucion.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos,

Construccion gramatical: sc cntiende sin dificultad alguna los cnunciados de la propucsta.

Y después de la revision opino que:
1. Es viable la propuesta.

Es todo cuanto informo; //\ N

Mtro Roy Fernando Martinez Quintanilla

DNI: 07879737

, Pertinencia Relevancia Construecion
N | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones
SI NO ST NO SI NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | * * *
administrativas/ Ingenieria.
2 La propuesta estd contextualizada a la realidad en | * * *
estudio.
3 | Lapropuesta se sustenta en un diagnéstico previo. * " *
4 Se justifica la propuesta como base importante de la | * * "
investigacién holistica- mixla -proyectiva
5 La propucsta presenta objetivos claros, coherentes y | * * *
posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacion con el diagnéstico y| * * #
responde a la problematica
7 l.a propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI * * *
explicilos y transversales a los objelivos
8 Denlro del plan de inlervencidn oxiste un cronograma | * * *
detallado y responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es tactible y tiene viabilidad ’ * -
10 | Ls posible de aplicar la propuesta al contexto deserilo ’ * ’
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Base de datos (instrumento cuantitativo)

Anexo 7

P1 |P2 (pP3 (P4 |PS [P6 |P7 |pP8 (P9 |p10 |p11|p12|P13 [p14|pP15 |P16(P17|pP18 (P19 (P20 [pP21|p22

Nro.

10
11
12
i3
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40
a1

a2
a3
a4
as
a6
a7
a8
a9
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64

65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75

76
77
78
79
80
81

82

83
84
85

86
87

88
89
920
91

92

93
94
95

96
97
98
99

100
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas
Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefa Administrador
Nombres y apellidos
Cadigo de la entrevista Entrevistado 1
Fecha 05/11/2020
Lugar de la entrevista Plataforma zoom
Nro. | Subcategorias | Preguntas de la entrevista
1 ¢Como los equipos e infraestructura impactan en la calidad de
Elementos servicio que se brinda?
2 Tangibles ¢Qué implica para la institucion la apariencia de los ambientes
donde se brinda el servicio?
3 ¢Por qué el compromiso de los empleados afecta a la calidad
Fiabilidad de servicio?
4 ¢Como la confianza en el servicio se ha visto afectada en los
ultimos meses?
5 ¢ Qué factores son los que ocasionan que la comunicacion hacia
Capacidad de | el solicitante no sea oportuna?
6 respuesta ¢Coémo son tratados los inconvenientes que presentan los
solicitantes durante su atencion?
7 ¢Como repercute a la institucion el no contar con un adecuado
Seguridad tratamiento de la informacidn de los solicitantes?
8 ¢Por qué la falta de capacitacion genera una inadecuada
atencion al solicitante?
9 Empatia ¢Por qué la carencia de habilidades blandas en el personal
impacta en la atencién?

Observaciones
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Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

¢Como los  equipos e
infraestructura impactan en la
calidad de servicio que se brinda?

Impacta de manera significativa, es por eso que se debe contar con la infraestructura necesaria
para que de alguna manera ésta sea un soporte en el proceso de atencién y llevarlo a un nivel
de calidad en la atencion. Ademas, el usuario se debe sentir comodo en nuestras instalaciones
mientras espera ser atendido.

¢Qué implica para la institucion
la apariencia de los ambientes
donde se brinda el servicio?

El ambiente donde se brinda el servicio es importante, porque le va a generar confianza al
solicitante y llamara la atencién en cierta forma del servicio que se le est& brindando lo cual
sera positivo para la institucion.

¢Por qué el compromiso de los
empleados afecta a la calidad de
servicio?

Porque si un colaborador no se siente comprometido con la labor que esta realizando lo hara
mal, si no se siente motivado ese sentimiento afectard en el trato que le pueda dar al solicitante,
brindandoles informacién inadecuada, siendo cortante, no le prestara la atencién que merece y
los tratara de mala manera. No podemos dejar de mencionar que el compromiso influye en la
productividad del colaborador y en el rendimiento a las tareas que se les encomienda. Todos
estos puntos son necesarios trabajarlos para que el personal pueda brindar atencién de calidad
y asf el usuario no se vea afectado y en el peor de los casos presentar un reclamo por el mal
servicio brindado.

¢(Como la confianza en el
servicio se ha visto afectada en
los Gltimos meses?

La confianza se ha visto afectada por varias razones y una de esas razones es por la pandemia
que nos ha perjudicado a todos y por ello se ha tenido que paralizar toda labor que conlleve
acudir de manera presencial y el acumulamiento de personas el cual era necesario para la labor
que se realiza en la oficina, a raiz de ello la atencidn se ha visto afectada y con ello la confianza
por no brindar una pronta y oportuna respuesta para el trdmite que realizan ante la institucion.

¢Qué factores son los que
ocasionan que la comunicacion
hacia el solicitante no sea
oportuna?

Los factores que considero mas importantes son la falta de comprensién, para ello se necesita
ser capaz de entablar comunicaciones positivas con el solicitante, escuchar sus necesidades,
hacerle sentir que su caso realmente nos importa y que se le esta atendiendo.

La falta de empatia, el no ponerse en el lugar del solicitante genera que no se dé una adecuada
atencion, deben ser tratados como queremos que nos traten a nosotros cuando vamos a una
institucion a recibir un servicio.

¢Cémo  son tratados los
inconvenientes que presentan los
solicitantes durante su atencién?

Tenemos las herramientas para responder de forma inmediata los posibles problemas que
puedan presentarse en el dia a dia.

Identificamos los posibles riesgos e intentamos mitigarlos antes de que ocurra, pero tenemos
también un pequefio margen de error que lo tomamos como riesgos aceptables y lo
solucionamos en el momento.

Ejemplo:

Un riesgo encontrado es que los solicitantes no tenian conocimiento de todos los documentos
que se le pedirian y para mitigarlo se envid por correo electronico a los solicitantes, los
documentos que vamos a pedirle, de esa manera el flujo de atencion es mas fluido.

Un riesgo aceptado es: Tenemos conocimiento del flujo de personas que van por informacién
y para evitar largas colas, el flujo de atencion para ellos es mucho mas rapido y dinamico.

¢Como repercute a la institucion
el no contar con un adecuado
tratamiento de la informacion de
los solicitantes?

No podemos permitirnos tener informacion desactualizada y mucho menos que se tergiverse la
informacion entre los colaboradores del area porque nuestro cliente final es migrante y lo que
brindamos no es solamente un documento que acredite su estadia en el pais, si no, una ayuda
humanitaria para que se puedan establecer socio econémicamente en la sociedad peruana, por
€s0 si no se tuviera un adecuado manejo de la informacion, la repercusion seria de magnitudes
alarmantes.

¢Por qué la falta de capacitacion
genera una inadecuada atencién
al solicitante?

Nosotros al atender una poblacion vulnerable tenemos conciencia de que las condiciones en las
que llegan son muchas veces las inadecuadas y nuestros colaboradores no solo estan
capacitados para una atencién formal, si no, también estan concientizados para tener empatia
con el solicitante.

Si las capacitaciones que se realizan fueran centradas solo en la forma de atencion y los
requisitos que se deben cumplir no estariamos abarcando la magnitud de nuestro trabajo, pues
no solo se trata de eso, sino también de entender las condiciones en las que viene un migrante
y comprender quien esta sentado delante nuestro para generar confianza y poder ayudar en lo
que este en nuestro alcance, de ese modo si la capacitacion no engloba toda la magnitud de
nuestra labor, el solicitante sentiria que solo se le esta dando un producto vacio.

¢(Por qué la carencia de
habilidades blandas en el
personal impacta en la atencion?

Si uno de nuestros colaboradores no tuviera resolucion de conflictos, habilidad de
comunicacion, manejo de estrés o adaptacion del cambio; influyera en su comprensién de
manejar los cambios que se tienen y al no poder comunicarse adecuadamente con el solicitante,
al no contar con esas habilidades su trabajo no lo realizaria de la forma correcta y el cliente
final que es el solicitante no podria disolver todas sus dudas que pueda tener.
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Datos basicos:

Cargo o0 puesto en que se desempefia Coordinador

Nombres y apellidos

Caodigo de la entrevista

Entrevistado 2

Fecha

21/10/2020

Lugar de la entrevista

Plataforma zoom

Nro. | Subcategorias | Preguntas de la entrevista
1 ¢Como los equipos e infraestructura impactan en la calidad de
Elementos servicio que se brinda?
2 Tangibles ¢Qué implica para la institucion la apariencia de los ambientes donde
se brinda el servicio?
3 ¢Por qué el compromiso de los empleados afecta a la calidad de
Fiabilidad servicio?
4 ¢Como la confianza en el servicio se ha visto afectada en los Gltimos
meses?
5 ¢Qué factores son los que ocasionan que la comunicacion hacia el
Capacidad de | solicitante no sea oportuna?
6 respuesta ¢CAmo son tratados los inconvenientes que presentan los solicitantes
durante su atencion?
7 ¢Como repercute a la institucion el no contar con un adecuado
Seguridad tratamiento de la informacion de los solicitantes?
8 ¢Por qué la falta de capacitacion genera una inadecuada atencion al
solicitante?
9 Empatia ¢Por qué la carencia de habilidades blandas en el personal impacta en
la atencion?

Observaciones
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Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

¢Como los equipos e infraestructura impactan
en la calidad de servicio que se brinda?

Dependiendo de la calidad de equipos se puede asegurar la rapidez
de atencion y control estadistico de la informacién ingresada,
respecto a la infraestructura influye en el estado animico del
trabajador como la persona que se atendera.

¢Qué implica para la institucién la apariencia
de los ambientes donde se brinda el servicio?

Representa la formalidad o seriedad que tiene la institucidn, desde la
ubicacion de los asientos y colores de los ambientes. Esto puede
brindar una apariencia positiva o0 negativa. Puede dejar notar
descuido, estrés, frialdad, calidez, empatia.

¢Por qué el compromiso de los empleados
afecta a la calidad de servicio?

Porque son quienes representan a la institucion ante el pablico. Si el
personal no tiene compromiso ante el deber que ejerce, la persona
atendida pensara que la institucién no se preocupa o toma en cuenta
su tramite.

¢Como la confianza en el servicio se ha visto
afectada en los Gltimos meses?

Se ha visto algo afectada debido a los malos elementos dentro de la
institucion o fallos del sistema, situaciones que causan confusién o
incertidumbre en las personas que esperan atencion.

¢Qué factores son los que ocasionan que la
comunicacién hacia el solicitante no sea
oportuna?

El que el solicitante no busque la informacion desde la fuente
principal, la informacion que se brinda en redes sociales por
personas externas a la institucion, el boca en boca de aquellos que
fueron atendidos y mal informan a los solicitantes que estan por ser
atendidos o el que un personal no tenga la informacion correcta
causando incertidumbre y confusion en el solicitante que esta por ser
atendido.

¢Como son tratados los inconvenientes que
presentan los solicitantes durante su atencion?

Se procura dar una respuesta inmediata cumpliendo con las
decisiones previstas ante probables casos que se puedan presentar.
Se investiga sobre el caso para detectar si es veridico o es un caso
ficticio por parte del solicitante, ya que algunos solicitantes tienden
a crear falsas situaciones o vivencias para apresurar su atencion.

¢Como repercutiria a la institucion el no contar
con un adecuado tratamiento de la informacion
de los solicitantes?

La institucion perderia veracidad y fiabilidad ante los solicitantes,
puesto que los datos brindados al ser expuestos o vulnerados pueden
ocasionarles consecuencias negativas.

¢Por qué la falta de capacitacién genera una
inadecuada atencion al solicitante?

Porque genera confusion e incertidumbre en el solicitante, la
institucion pierde seriedad y con ello el solicitante prefiere en
ocasiones no acercarse a ser atendido porque en mas de una ocasion
le han dicho que el procedimiento era de una forma para que luego
se le informe que el procedimiento era otro, causandole pérdidas
economicas, laborales.

¢Por qué la carencia de habilidades blandas en
el personal impacta en la atencion?

Porque muchos de los solicitantes se acercan teniendo temor a su
trdmite y es el personal de atencion el que se debe asegurarse en
darles tranquilidad y comodidad al solicitante, obviamente sin que
se pierda el respeto mutuo. El personal debe ser empatico, pero
siempre manteniendo su rol de representante de la institucién. Con
una buena atencién el solicitante tendra la confianza de responder
las preguntas que se efectlen.
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Datos basicos:

Cargo o puesto en gue se desempefia Supervisor

Nombres y apellidos

Cddigo de la entrevista Entrevistado 3

Fecha 27/10/2020

Lugar de la entrevista Plataforma zoom

Nro. Subcategorias Preguntas de la entrevista

1 ¢ Cbémo los equipos e infraestructura impactan en la calidad de servicio gue se brinda?

2 Elementos ¢Qué implica para la institucion la apariencia de los ambientes donde se brinda el servicio?
Tangibles

3 ¢Por qué el compromiso de los empleados afecta a la calidad de servicio?

4 Fiabilidad ¢Como la confianza en el servicio se ha visto afectada en los Gltimos meses?

5 ¢Qué factores son los que ocasionan que la comunicacién hacia el solicitante no sea
Capacidad de | oportuna?

6 respuesta ¢Como son tratados los inconvenientes que presentan los solicitantes durante su atencién?

7 ¢ Cémo repercute a la institucién el no contar con un adecuado tratamiento de la informacion
Seguridad de los solicitantes?

8 ¢(Por qué la falta de capacitacion genera una inadecuada atencion al solicitante?

9 Empatia ¢ Por qué la carencia de habilidades blandas en el personal impacta en la atencién?

Observaciones

Matriz de respuestas

Nro. | Preguntas de la entrevista

Respuestas

1 ¢Como los equipos e infraestructura impactan en la
calidad de servicio que se brinda?

Impacta de buena manera, si se cuenta con buenos equipos informaticos,
medios de movilizacion, como ascensores, escaleras eléctricas, el trabajador
como la visita se van a sentir muy coémodos. El servicio va a ser bueno y el
cliente se va a ir contento.

2 ¢Qué implica para la institucion la apariencia de los | Para la institucion una adecuada apariencia de sus ambientes va a trasmitir
ambientes donde se brinda el servicio? confianza y seguridad a las gestiones que vienen a realizar.
3 ¢Por qué el compromiso de los empleados afecta a | Porque el servicio lo da el empleado, si estd mal capacitado o muestra un

la calidad de servicio?

lenguaje corporal negativo, el usuario se va a sentir incomodo y podriamos
perder clientes o recibir una queja.

4 ¢(Como la confianza en el servicio se ha visto
afectada en los Gltimos meses?

Efectivamente se ha visto afectada a raiz de la pandemia, debido a que los
tramites que realizaban de manera presencial era mas personalizado,
recibian una atencién directa, ahora las atenciones se han reducido, son
virtuales, percibiéndose que el servicio que brindamos es muy prolongado.

5) ¢Qué factores son los que ocasionan que la | Falta de manejo informatico, poca capacitacién, mala orientacién en las
comunicacién hacia el solicitante no sea oportuna? | etapas previas, personal no idéneo.

6 ¢{Como son tratados los inconvenientes que | Se verifica el hecho y se responde, de ser el caso, de acuerdo a los
presentan los solicitantes durante su atencion? procedimientos administrativos ya indicados por ley.

7 ¢Coémo repercute a la institucion el no contar con un | Repercute de manera negativa, la institucion deja bien en claro mediante los

adecuado tratamiento de la informacién de los
solicitantes?

colaboradores que uno de los factores para manejar la informacion es la
confidencialidad, la informacién que manejamos es delicada y no pueden
verse vulneradas o expuestas de ninguna manera.

8 ¢Por qué la falta de capacitacion genera una | Porque se brinda informacion incorrecta, no prestas un buen servicio, no se
inadecuada atencion al solicitante? logra que el solicitante quede satisfecho con la atencién recibida.
9 ¢Por qué la carencia de habilidades blandas en el | Si llegas tarde, atiendes a usuarios impacientes; si no te comunicas

personal impacta en la atencion?

adecuadamente, el usuario no va entender y se va ir disconforme; si eres
antisocial, vas alejar al usuario; la poca creatividad en solucién de
problemas afecta el trabajo; mala organizacion laboral genera una mala
imagen; la falta de trabajo en equipo afecta el rendimiento grupal.
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Anexo 10: Informe del Asesor
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Universidad INFORME DEL ASESOR

Norbert Wiener

Lima, 10 de diciembre del 2020.

Mg. Maria Mini Martin Bogdanovich
EAP Negocios y competitividad
Universidad Privada Norbert Wiener
Presente.-

De mi especial consideracion:

Es grato expresarle un cordial saludo y como ASESOR de la Tesis titulada “Propuesta
MFP para la mejora en el sistema de la calidad del servicio en una instituciéon
publica, Lima 2020”, desarrollada por la egresada Roncal Barrientos, Shirley, para la
obtencion del Titulo Profesional de Licenciada en Administraciéon y Direccion de

Empresas ha sido concluida satisfactoriamente.

Al respecto informo que se lograron los siguientes objetivos:

- Disefiar el Plan de Investigacién

- Disefar los instrumentos

- Recopilar los datos

- Redaccién de resultados/propuesta
- Redaccion del informe final

Atentamente,

~

Mtro Roy Fernando Martinez Quintanilla
ASESOR
DNI: 07879737
ORCID: 0000-0002-4223-0272

UPNW-GRA-FOR-014

Vo1
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AN CONFORMIDAD DEL PROYECTO
Universidad

Norbert Wiener POR EL ASESOR

Lima, 1 de septiembre del 2020.

Mg. Maria Mini Martin Bogdanovich
EAP Negocios y competitividad
Universidad Privada Norbert Wiener
Presente.-

De mi mayor consideracion:

Es grato saludarlo e informarle que luego de revisar el Proyecto: “Propuesta MFP para
la mejora en el sistema de la calidad del servicio en una institucién publica, Lima
2020”, presentado por la bachiller Roncal Barrientos, Shirley.

Manifiesto mi conformidad ya que cumple con todos los requisitos académicos
solicitados por la Universidad Privada Norbert Wiener, el mismo que cumple con la
criginalidad establecida en el articulo 12.3 del Reglamento del Registro Nacional de
Trabajo de Investigacion para optar Grados Académicos y Titulos Profesionales -
RENATI.

Asimismo, el proyecto de Tesis sera desarrollado y ejecutado en el plazo de 135 dias
para la obtencion del Titulo Profesional de Licenciada en Administracion y
Direccién de Empresas.

Del mismo modo, manifiesto a Ud. mi aceptacion de participar como asesor de la

referida Tesis.

Atentamente,

Mtro Roy Fernando Martinez Quintanilla
DNI: 07879737
ORCID: 0000-0002-4223-0272

UPNW-GRA-FOR-012 Vo1
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Anexo 11: Matrices

Matriz 1. Fuentes de informacion para el problema a nivel internacional

Problema de investigacion a nivel internacional

Informe mundial 1

Informe mundial 2

Informe mundial 3

automotor en el Ecuador

Manabi, Ecuador

servicios de salud en la provincia de

Palabras claves del | Calidad, servicio, productividad, postventa, automotriz, | Palabras claves del Calidad de- .atencmn, consqlta Palabras claves Ca!ldad > e ?I _ serviclo,
. - - : . externa, servicios de salud, Hospital - satisfaccion, instituciones de
informe industria, sector automotor, cliente. informe . del informe
Rodriguez Zambrano. salud.
. . . . . o Titulo del | El efecto de la calidad del servicio
. .. . L li | ncion en | . Iy
Titulo del informe Calidad en el servicio: oportunidad para el sector Titulo del informe a calidad de la atencion en los informe en la satisfaccion del

derechohabiente en instituciones
publicas de salud en México

En Ecuador, se llevé a cabo un estudio sobre la calidad de servicio en
el sector automotor, que ha tenido una importante participacion en la economia de
ese pais, y que a partir de ella se han impulsado a otras industrias como la
siderdrgica, metaldrgica, metalmecanica, minera, petrolera, etc., es por ello que es
importante para las empresas automotrices mantener una buena calidad en el
servicio y la satisfaccion del cliente, sobre todo porque en la actualidad, el sector
automotor esta atravesando periodos complicados (Arroyo & Buenafo, 2017).

En Ecuador, se realizé un estudio para ver la calidad de
atencion en los centros de salud de ese pais especialmente de la
provincia de Manabi, el objetivo consistio en resaltar que aspectos
son los que puntualizan el concepto de la calidad por parte de los
pacientes que asisten a las consultas externas, se realizd encuestas
y entrevistas a 540 pacientes del afio 2018 y como resultado del
estudio se determind que la atencion es mala y regular, que las
personas esperan bastante tiempo para ser atendidos (Trivifio,

Villamar & Reyes, 2019).

En Meéxico, se realizd un estudio para
conocer los puntos importantes en la percepcion de
satisfaccion del derechohabiente en el sistema publico
de salud. Mediante la investigacion exploratoria se
analizo el proceso de atencion que recibe el beneficiario
en una clinica de primer nivel, se detectaron 32
particularidades de calidad en el servicio, se disefi6 un
cuestionario para medir la realizacion de estos atributos
y la percepcion de indicadores de satisfaccion. El
resultado fue que la calidad del servicio proporcionado
por los médicos tiende a ser uno de los factores de
mayor impacto en la satisfaccion del derechohabiente,
seguido la entrega de medicamentos, asi como la
infraestructura también tuvo un impacto significativo
(Vera & Trujillo, 2018).

Evidencia del registro
en Ms word

(Arroyo & Buenafio, 2017)

https://n9.cl/7sah

(Trivifio , Villamar, & Reyes, 2019)

https://n9.cl/87kz

(Vera & Trujillo, 2018)

https://n9.cl/j0ad]
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Matriz 2. Fuentes de informacion para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional

Informe nacional 1

Informe nacional 2

Informe nacional 3

Geriatria, calidad de la atencién de
salud, satisfaccién del paciente.

Palabras claves del
informe

Calidad, dimensiones de la calidad,
servqual, servperf.

Palabras claves del
informe

Peri, cobertura universal en salud,
calidad, cuidados en salud,
gobernanza.

Palabras claves del
informe

Calidad de servicio a pacientes en
consultorio externo de geriatria de
un hospital de la seguridad social:
un estudio cualitativo

Titulo del informe

Calidad percibida del destino Pert 'y
del servicio en agencias de viaje,
hoteles y restaurantes.

Titulo del informe

Lineamientos y estrategias para
mejorar la calidad de la atencion en los
servicios de salud.

Titulo del informe

En Per(, se llevo a cabo un estudio para determinar la
calidad de servicio a los pacientes de la tercera edad en
asistencia geriatrica, para este estudio tomaron como
muestra a 45 adultos mayores de 60 afios, quienes fueron
a recibir atencion médica geriatrica al hospital Guillermo
Almenara Irigoyen, donde se obtuvo como resultado que
el 77% de los pacientes se mostraron satisfechos con la
calidad de atencion recibida, sin embargo, las categorias
que presentaron disconformidad fueron la falta de empatia
y seguridad durante la atencion (Apaza, Sandival&
Runzer, 2018)

En Perd, se llevo a cabo una investigacion sobre la calidad
percibida del destino Per( y del servicio en las diferentes
agencias de viaje, restaurantes y hoteles, el resultado de este
estudio revel6 que el destino con mayor nivel de satisfaccion
global del Pert fue para el turista extranjero que Visito
Arequipay Trujillo-Chiclayo con 78% y 32% respectivamente
y menor satisfaccion para el que visité Cusco con 61%. Desde
la perspectiva de los turistas, la satisfaccion general de los
servicios hoteleros y empresas de catering en la ciudad de
Cusco fue buena con 56% y 90%, a diferencia del servicio de
las agencias de viaje que evidenciaron niveles de satisfaccion
global del 60%, y el grado de insatisfaccion leve y grave en
todas las dimensiones. Sin embargo, la satisfaccion general de
los restaurantes de destino en Cusco es de moderada a extensa
en todos los aspectos de la calidad (Izaguirre, 2017).

En Perd, se realizé un estudio para destacar los principales
avances y limitaciones en el proceso hacia una cobertura
universal en salud, Sin embargo, se ha logrado un progreso
significativo a través de la implementacion de polizas de
seguro de salud, pero los hechos han demostrado que no es
efectivo para obtener servicios médicos oportunos y satisfacer
las necesidades de salud de la mayoria de la poblacion (Del
Carmen, 2019).

(Apaza, Sandival,

2018)

& Runzer,
Evidencia del

registro en Ms word
https://n9.cl/j6bu

(Izaguirre, 2017)

https://n9.cl/12j2

(Del Carmen, 2019)

https://n9.cl/qzp28
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Matriz 3. Arbol de problemas a nivel local — organizacion

Causa 1: Causa 1: Causa 3:

Demora en la atencion Demora en la atencion Falta de compromiso
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Matriz 4. Matriz de problema a nivel local

Causa

Sub causa

¢Porqué?

Problema general

Categoria problema: Calidad de Servicio

Causa 1: Demora
en la atencion

Sub causa 1: Falta de experiencia del
personal

Personal no conoce todos los procesos de atencién

Personal no aplica lo aprendido de las capacitaciones

Sub causa 2: Restriccién de acceso en
el sistema

Por modalidad de contrato

Recursos limitados

Sub causa 3: software y conectividad
ineficiente

Usuarios se encuentran en zonas de baja cobertura

Sistema necesita minimo de 12 a 20 Mbps para funcionar correctamente

Causa 2: Mala
atencion al cliente

Sub causa 4: Inadecuado manejo de
emociones

Falta de empatia para tratar con el usuario

Personal no se encuentra capacitado en manejo de emociones

Sub causa 5: Ausencia de feedback

No se realiza retroalimentacion a los usuarios

No se ha establecido un cronograma para aplicarlo

Sub causa 6: Brindan informacién

incorrecta

Criterio inadecuado para brindar una respuesta

No revisan los lineamientos establecidos

Causa 3:

Falta de
compromiso

Sub causa 7: Trabajo rutinario

Hacen el mismo trabajo todos los dias, no desafiante o incita al
crecimiento profesional.

No hay propuesta de cambio.

Sub causa 8: Falta de motivacion

No se sienten motivados por el trabajo que realizan

Incertidumbre por contratos temporales

Sub causa 9: Carencia de politicas de
reconocimiento

No se cuenta con politicas de reconocimiento

No se le ha dado la importancia que amerita

La institucion que se encarga de recibir y tramitar solicitudes de
distintos usuarios que presentan una solicitud con la finalidad de
recibir una pronta atencion. A inicios del afio 2017 se evidencié un
incremento masivo de solicitudes, pasando a atender de 20
solicitudes a mas de 100 diarias, desde entonces la oficina comenzd
a presentar debilidades porque no se contaba con una capacidad para
atender a esa cantidad de personas, debido a ello, con éste se desea
conocer cudl es la percepcion que tienen los usuarios acerca del
servicio que se les brinda, se han planteado algunas probleméticas
consideradas relevantes para el estudio de la calidad del servicio,
como la demora en la atencién por la falta experiencia, el personal
no conoce todos los procesos de atencion o no aplica lo aprendido
en las capacitaciones. Se ha logrado observa una mala atencion al
cliente, un inadecuado manejo de emociones, falta de empatia para
tratar con el usuario, el personal no se encuentra capacitado en el
manejo de sus emaociones. Ausencia de feedback, No se realiza
retroalimentaciéon a los usuarios y no se ha establecido un
cronograma para aplicarlo. Brindan informacién incorrecta,
personal con criterio inadecuado para brindar una respuesta y no
revisan los lineamientos establecidos. No se les toma un examen de
conocimientos cada cierto tiempo, la falta de compromiso por el
trabajo rutinario que realizan sin propuesta de cambio, no se sienten
motivados por el trabajo y por la incertidumbre laboral. No se le ha
dado la importancia que amerita a las politicas de reconocimiento.
Como consecuencia de todas estas causas es que la institucién
requiere conocer la calidad de servicio de todos los usuarios.
Tomando en cuenta lo mencionado en este estudio, se pretende
implementar mecanismos parar mejorar la calidad de atencion
realizando encuestas, entrevistas donde se identifique el problema
para lograr una mejora y los usuarios reciban atencion en el menor
tiempo posible.
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Datos del antecedente internacional 1:

Evaluacion de la Calidad de Servicio al Cliente de la Universidad de los Llanos.

Titulo Basados en la Percepcion de los Estudiantes del Pregrado Bajo el Modelo | Metodologia

SERVPERF
Autor Ospina Moreno, Lina Alejandra; Betancurth Callderin, Yonny Fernando Enfoque Mixto
Lugar: Colombia

Tipo
Afio 2018
- Evaluar la calidad de servicio al cliente de la Universidad de los Llanos, basados en - .

Objetivo - - Disefio Exploratorio

la percepcion de los estudiantes de pregrado.

De acuerdo a los resultados encontrados en cada una de la dimensiones, a manera | Método

general se pudo concluir que actualmente la calidad en el servicio al cliente en la biacic

Universidad de los Llanos no se define exactamente como muy buena o muy malg; Poblacion 67
Resultados realizar un juicio exacto no es lo ideal, ya que a pesar de que muchos de los Muestra 12

estudiantes se encuentran inconformes, se destaca que algunos también mencionan
la evolucidn de la institucion y el interés en ofrecer mejores espacios y materiales
para un éptimo desarrollo.

Unidades informantes

Estudiantes de pregrado de la Universidad de los
Llanos sede San Antonio y sede Barcelona

Conclusiones

La calidad del servicio ha despertado un mayor interés para los usuarios; donde los
estudiantes al estar mas informados y tener un mayor conocimiento exigen mejoras
en la calidad del servicio lo que lo lleva a convertiste en un factor clave para el
desarrollo de entidades publicas como lo es la Universidad de los Llanos.

Técnicas

Anadlisis de coeficiente de confiabilidad alfa de
Cronbach

Instrumentos

Cuestionario y guia de entrevistas

Método de analisis de datos

SPSS versién 19.0, Matriz Axioldgica

Redaccion final al
estilo articulo

En Colombia, Ospina & Betancurth (2018), en su estudio evaluaron la calidad de servicio al cliente apoyado en la percepcion de los estudiantes de pregrado. Durante su
estudio se utilizé tres enfoques, el cuantitativo, cualitativo o mixto. Demostraron que la calidad de servicio al cliente de la Universidad de los Llanos no se define
completamente como buena o mala, aunque muchos estudiantes no estan satisfechos, cabe sefialar que otros estudiantes mencionaron el crecimiento de la institucion y que
existe un interés en brindar mejores espacios y materiales para un mejor desarrollo. Por otro lado, el estudio concluy6 en que, a medida que los estudiantes adquieren méas

(5 lineas) conocimientos y estan mas informados se vuelven mas exigentes en cuanto a la calidad del servicio que reciben y esto es un punto clave para que las entidades publicas sigan
desarrollandose.
Referencia (Ospina & Betancurth, 2018)

https://repositorio.unillanos.edu.co/handle/001/1155
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Datos del antecedente internacional 2:

Calidad en el servicio y satisfaccion del pasajero en las aerolineas de bajo costo

Titulo Metodologia
en el estado de Sonora g
Ibarra Morales, Luis Enrique; Paredes Zempual, Daniel; Durazo Bringas, Maria o
Autor g P g Enfoque Cualitativo
Guadalupe
Lugar: México
Tipo Descriptiva
Afio 2016
. Determinar el efecto de la calidad de servicio en la satisfaccion de los pasajeros - - -
Objetivo . . Disefio Regresion lineal maltiple
de las tres aerolineas de bajo costo que operan en el estado de Sonoro
Método Servperf (para su medicion)
Resultados Este estudio demostré que la consistencia interna de la escala en cada uno de Poblacién Infinito
los constructos o dimensiones, son buenas y aceptables Muestra 765 pasajeros

Unidades informantes

Conclusiones

Se concluye que ambas aerolineas no solo deben mejorar en la calidad de
servicio y atencidn al cliente prestandoles un servicio seguro y preciso, para ser
una de las mejores elecciones de vuelo a nivel internacional, seguir aumentando
el nimero de pasajeros para seguir ofreciendo tarifas a su alcance y crecer en
el mercado comercial para ser mas competitivo.

Técnicas

Muestreo simple aleatorio

Instrumentos

Método de analisis de datos

SPSS

Redaccion  final
al estilo articulo

(5 lineas)

En México, Ibarra, Paredes & Durazo (2016), en su investigacion determinaron el efecto de la calidad de servicio en la satisfaccion de los pasajeros de tres aerolineas.
Por consiguiente, durante la investigacion se utilizo el enfoque cualitativo. Cual resultado fue, que la coordinacion interior de la variedad en cada uno de los
constructos o dmbitos, son buenos y aceptables. No obstante, el estudié concluyé en que las aerolineas no solo deben mejorar la calidad de servicio al cliente
brindandoles servicios seguros y necesarios, sino que también deben convertirse en una de las mejores opciones de vuelos internacionales y continuar aumentando

el nimero de pasajeros para continuar ofreciendo tarifas de bajo costo y crecer en el mercado comercial para mejorar la competitividad.

Referencia

(Polanco, 2016)
http://www.repositorio.usac.edu.gt/id/eprint/4911

151



Datos del antecedente internacional 3:

Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad

Titulo de Guayaquil Metodologia
Autor Lopez Mosquera, Daniela Cecilia Enfoque Mixto
Lugar: Ecuador
Tipo Descriptiva
Afio 2018
Determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del
Objetivo Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo | Disefio
para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente.
En el estudio realizado se permiti6 identificar los factores importantes en la calidad del | Método Servqual
servicio como son: respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones, maquinarias i i i
y equipos modernos. Y se permite demostrar que existen clientes satisfechos con las | Poblacion Mercado restaurantero de la ciudad de Guayaquil
instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de parte del personal. Existen .
- S . - i i Muestra 7280 clientes
Resultados clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s se evidencio que el personal de servicio

no brinda un trato personalizado, no se encuentran capacitados y el restaurante cuenta
con pocos empleados y esto hace que el servicio no sea rapido. Se pudo comprobar que
existe una relacion significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion al | Unidades informantes Clientes que consumen en el restaurante Rachy’s
cliente, esto significa que si aumenta la calidad del servicio va aumentar la satisfaccion
al cliente o si es que disminuye la calidad de servicio disminuye la satisfaccion al cliente.

Conclusiones

Se evidenci6 que el servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa, depende | T1écnicas Cuestionario tipo Likert

de esto el éxito o el fracaso de la misma. Para una organizacion siempre es bueno que un

. . . Instrumentos Encuestas y entrevistas
cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan recomendar el lugar por su buena

comida y servicio. Meétodo de analisis de datos

Redaccion final al

En Ecuador, Ldopez (2018), en su indagacion determind la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. Utiliz6 el enfoque mixto, para el cual, el estudio realizado
permitié identificar los factores importantes de la calidad del servicio, tales como: respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones, maquinaria y equipamiento moderno. Pudo
demostrar que la fiabilidad de sus instalaciones, alimentos, equipos y personal satisface a los clientes. Por otro lado, existen clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s, se evidencio

estilo articulo que el personal de servicio no brinda un trato personalizado, no esté capacitado y cuenta con muy pocos empleados, lo que significa que el servicio no es rapido. Se encuentra que existe

(5 lineas) una correlacion positiva significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, lo que significa que, si la calidad del servicio mejora, la satisfaccion del cliente aumentarg;
si la calidad del servicio disminuye, la satisfaccion del cliente disminuira. El estudio concluy6 en que los hechos han demostrado que el servicio al cliente es muy importante en cualquier
empresa, y de ello depende su éxito o fracaso. Siempre es bueno que las organizaciones satisfagan a los clientes para que puedan recomendar lugares de comida y servicio.

Referencia (L6pez, 2018) http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/9867
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Datos del antecedente internacional 4:

Propuesta para optimizar la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes

Titulo . Metodologia
en el restaurante Colombia 76 g
Autor Clavijo Alvarez, Alba Licet Enfoque
Lugar: Colombia
Tipo Descriptiva
Afio 2016
Presentar una propuesta para optimizar la calidad del servicio y la satisfaccién de los
Objetivo clientes en el restaurante Colombia 76, para el mejoramiento de su sostenibilidad | Disefio Metodoldgico
economica.
) ) ] ) Método
Se puede apreciar que Colombia 76 no tiene una carta para mostrar al cliente los
exquisitos platos que tiene preparado para él, de hecho, no hay la posibilidad de que se Poblacié 100 clientes del restaurante Colombia 76, 4
pueda escoger el menl de su preferencia, ya que solo prepara diariamente un plato oblacion empleados
Resultados - - . - .
diferente. Esto beneficiaria solo a los clientes fieles que conocen la forma de trabajo del
restaurante, pero los clientes nuevos se llevaran una mala impresion del restaurante, | Muestra

pensando que no tiene a su disposicién el mend que desea consumir

Unidades informantes

Conclusiones

En Colombia 76 se vio la necesidad de presentar una para optimizar la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes en el restaurante Colombia 76, disefiando
herramientas que promuevan el desarrollo de la empresa, logrando de esta manera el
reconocimiento y posicionamiento de la imagen corporativa en la region de Ocafia.

Técnicas

Encuesta - entrevista

Instrumentos

Cuestionario y guia de entrevista

Método de analisis de datos

Redaccién final al

En Colombia, Clavijo (2016), en su estudio present6 una propuesta orientada a optimizar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del Restaurante Columbia 76 para mejorar su sostenibilidad
econdmica. Por consiguiente, se puede ver que Colombia 76 no tiene ment para mostrar a los clientes los exquisitos platos que le preparan, de hecho, le es imposible elegir su menu favorito porque solo prepara
platos diferentes todos los dias. Esto solo beneficiara a los clientes leales que entienden cémo funciona el restaurante, pero los nuevos clientes pensaran que no tienen el ment que quieren usar y tendran una

estilo articulo mala impresion del restaurante. Se concluyé que, en Colombia 76 es necesario proponer un método para optimizar la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente de los restaurantes Columbia 76, y disefiar
(5 lineas) herramientas que promuevan el desarrollo de la empresa, para lograr el reconocimiento de la imagen y posicionamiento de la empresa en la region de Ocafia.

(Clavijo, 2016)
Referencia

repositorio.ufpso.edu.co:8080/dspaceufpso/handle/123456789/1100
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Datos del antecedente internacional 5:

La Calidad del Servicio y la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa Yambo

Titulo Tours C.A. de la Ciudad de Latacunga. Metodologia
Autor Chiluisa Caillagua, Jenny Germania Enfoque Cualitativo y Cuantitativo
Lugar: Ecuador
Tipo Exploratorio, descriptiva y correlacional

Afio 2015

Determinar si la Calidad del Servicio influyen en la Satisfaccion de los Clientes de
Objetivo la Empresa Yambo Tours C.A. de la Ciudad de Latacunga. Disefio

De las encuestas realizadas a los clientes externos del 100%, observamos que el | Método

19,09% consideran que la Calidad del Servicio que Ofrece Yambo Tour es _

excelente, mientras que un 9,09% consideran que es regular, y el 71,82% opinan | Poblacion 155
Resultados que la Calidad en el Servicio es mala. Muesta 110

La mayoria de los clientes consideran que el servicio que brinda Yambo Tours no
es el adecuado, mientras que una minima parte de clientes consideran que es
excelente.

Unidades informantes

La investigacion se realizard tanto a clientes
externos como internos de la Empresa.

Conclusiones

Es importante brindar una buena calidad en el servicio ya que influye en la
satisfaccion que el cliente busca obtener.

Técnicas

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario

Método de analisis de datos

SPSS

Redaccion final al
estilo articulo

(5 lineas)

En Ecuador, Chiluisa (2015), en su investigacion determing si la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes. Para la cual, en su estudio utiliz6 el enfoque
mixto. El resultado de esta investigacion fue que de una encuesta realizada al 100% de los clientes externos, observamos que el 19.09% de las personas piensa que la calidad
del servicio brindado por Yambo Tour es muy buena, mientras que el 9.09% piensa que es fijo y el 71.82% piensa que la calidad del servicio es mala. La mayoria de los
clientes piensa que el servicio brindado por Yambo Tours no es suficiente, mientras que un pequefio nimero de clientes piensa que es excelente. Se concluy6 que, es
importante brindar un servicio de calidad porque afecta la satisfaccién que buscan los clientes.

Referencia

(Chiluisa, 2015)

http://repositorio.uta.edu.ec/jspui/handle/123456789/10085
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Matriz 5. Antecedentes Nacionales

Datos del antecedente nacional 1:

Titulo Mejora de la Calidad de servicio en una empresa de alimentos, Los Olivos 2017. Metodologia
Autor Solis Rivera, Haydee Enfoque Mixto
Lugar: Per(
Tipo Proyectiva
Afio 2017
- roponer un plan de mejora en calidad de servicio en una empresa de alimentos, Los - .
Objetivo P _p P ) P Disefio No experimental
Olivos, 2017.
Se determing el principal problema relacionado con la empatia, lo cual implica ir mas | Método
alla del trato directo con el cliente, comprender sus necesidades y brindarle atencién i
personalizada; respecto a la tangibilidad, presenta deficiencias con las instalaciones de | Poblacion 30
los servicios higiénicos; sin embargo, se bebe mejorar implementando un programa de v
Resultados mantenimiento, debido a que, la imagen es muy importante, es lo primero que percibe el uestra

cliente; respecto a la fiabilidad en la calidad de servicio se encontré deficiencias, lo cual
indica que el trabajador no tiene la habilidad adecuada para realizar el servicio
eficientemente, generando demoras en la entrega del producto. Por otro lado, se
determind que no se brinda una atencion rapida a los clientes.

Unidades informantes

Conclusiones

Se hizo la propuesta de mejora de la calidad de servicio a través del ciclo Deming, el cual
se divide en cuatro etapas muy importantes para dar solucion al problema y son planear,
hacer, verificar y actuar, es una estrategia de mejora continua las cuales deben llevarse a
cabo consecutivamente en cada area para lograr los objetivos.

Técnicas

Encuestas - entrevista

Instrumentos

Cuestionarios — guia de entrevista

Método de andlisis de datos

Redaccién final al

En Pert, Solis (2017), en su investigacion propuso un plan para mejorar la calidad de servicio en una empresa de alimentos, identificé los principales problemas relacionados con la
empatia, lo que significa ir mas alla de la capacidad de tratar directamente con los clientes, comprender sus necesidades y brindar una atencion personalizad; en cuanto a la tangibilidad,
tiene deficiencias en los servicios de salud; sin embargo, es necesario implementar procedimientos de mantenimiento para mejorar, porque la imagen es muy importante, por eso esto

estilo articulo es lo primero que debe tener en cuenta el cliente; en cuando a la confiabilidad de la calidad del servicio, se encuentran defectos, lo que demuestra que los trabajadores no son capaces

(5 lineas) de realizar efectivamente el servicio, lo que retrasa la entrega del producto. Por otro lado, se determind que no se proporciona una atencion optima a los clientes. Se concluy6 mejorar
la calidad de servicio a través del ciclo Deming, el cual esta dividido en cuatro etapas muy importantes que son planear, hacer, verificar y actuar, estas estrategias se estan llevando a
cabo para dar soluciones de mejora continua a la empresa y asi lograr sus objetivos.
(Solis, 2017)

Referencia

http://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/123456789/913
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Datos del antecedente nacional 2:

Titulo Calidad del servicio que brinda la empresa Elevate Business y estrategias para su mejora | Metodologia
Autor Rivera Merino, Marianne Lizet Enfoque Cuantitativo
Lugar: Perd
Tipo Descriptivo
Afio 2019
Obietivo Determinar el nivel de la calidad del servicio que brinda la empresa ELEVATE Disefio
) BUSINESS y disefiar estrategias de mejora.
el 18.8% de los clientes expresan que el nivel mas bajo de la calidad del servicio que | Método Deductivo
brinda la empresa ELEVATE BUSINESS en la ciudad de Lima, en lo que se refiere a i
los elementos tangibles, es en el 4rea de operaciones, el 9.2% de los clientes manifiestan | Poblacion 714
que la calidad de servicios es baja en el area de call center , detectandose un nivel bajo
Resultados Muestra 250

de calidad de servicio en call center y operaciones, indicando el personal de la empresa
ELEVATE BUSINESS en la ciudad de Lima, que la empresa no dispone de manuales
de calidad ni de operaciones, que no ha recibido la capacitacion en aspectos que pueden
afectar la calidad del servicio y que se incumple con la labor de supervision

Unidades informantes

clientes de la Empresa Elevate Business-Filial Lima

0Conclusiones

planted como alternativa para medir la calidad del servicio y optimizar el proceso de
toma de decisiones en la empresa, en la elaboracion y ejecucion del modelo de evaluar
la calidad del servicio

Técnicas

Encuestas

Instrumentos

Cuestionarios

Método de analisis de datos

Redaccién final al

En Perd, Rivera (2019), en su investigacion sostuvo que, el 18.8% de los clientes indicd que el indice mas bajo de la calidad del servicio que ofrece la empresa ELEVATE BUSINESS
de Lima en elementos tangibles es en el area de operaciones. el 9.2% de los clientes sefialaron que la calidad del servicio en el area del call center fue muy baja, detectandose que la

estilo articulo calidad del servicio del call center y del departamento de operaciones era muy baja, lo que indica que los empleados de ELEVVATE BUSINESS en Lima no cuentan con manuales de
calidad u operacién, y no han recibido capacitaciones en ningtn aspecto que pueda afectar la calidad del servicio y que no se cumple con la supervision correspondiente. Se concluye

(5 lineas) como posibilidad para medir la calidad del servicio y optimizar el proceso de toma de decisiones en la institucion, la elaboracion y ejecucion del modelo a evaluar la calidad del
servicio.
(Rivera, 2019)

Referencia http://repositorio.unp.edu.pe/handle/UNP/2084
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Datos del antecedente nacional 3:

Optimizacion de procesos para mejorar la calidad en el servicio de atencion al

Titulo . . . . . . Metodologia
cliente en el Complejo Comercial Unicachi S.A, Lima 2017 g
Autor Garcia Castillo, Paola Lena Enfoque Mixto
Lugar: Peru
Tipo Proyectiva
Afio 2017
- Proponer un plan de mejora en la calidad del proceso de servicio de atencion - .
Objetivo . . . . . . Disefio No experimental
. al cliente en el Complejo Comercial Unicachi S.A, Lima 2017. P
Método Deductivo
Se diagnosticd la atencion al cliente en el centro comercial Unicachi S.A. _ _ _ _ _
detectdndose un inadecuado sistema de ventas, una débil politica para la | poblacién Cllente_s de complejo Comercial Unicachi
Resultados priorizacion y asignacion de recursos humanos y materiales por parte de los S.A, Lima
dirigentes y una deficiente y regular organizacion y asignacion de personal para Muestra 100

la atencién de calidad del cliente.

Unidades informantes

Conclusiones

Promover actividades de marketing eficientes que mejorar las actividades en
cuanto a la gestién administrativa, detectandose un inadecuado sistema de
ventas que se apoya en la tradicion como referente en medio de los cambios
tecnoldgicos que apoyen la mejora de las ventas.

Técnicas

Observacion

Instrumentos

Cuestionario

Método de analisis de datos

Redaccion final al
estilo articulo

(5 lineas)

En Perd, Garcia (2017), en su estudio propuso un plan de mejora en la calidad del proceso de servicio de atencion al cliente. En consecuencia, utiliz6 el enfoque

mixto cuyo diagnostico fue, que la atencion al cliente en el Centro Comercial Unicachi S.A. en el area de ventas no es perfecto, las politicas para priorizar y

asignar los recursos humanos y materiales por parte de los dirigentes no son efectivas, y la organizacién de personas asignadas para brindar un servicio de calidad
al cliente no son buenas. Por otro lado, el estudio concluyd en promover labores de marketing efectivas para mejorar las actividades de gestion administrativa,
encontrandose como referente un deficiente sistema de ventas tradicional y no un cambio que se apoye en la tecnologia para mejorar las ventas.

Referencia

(Garcia, 2017)

http://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/123456789/1547
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Datos del antecedente nacional 4:

Propuesta de solucion de inteligencia de negocios para la gestion del servicio de atencién al cliente prepago en

Titulo . Metodologia
los proveedores de la empresa claro Per(.
Autor Sagéstegui Bricefio, Raul Alberto Enfoque Cuantitativo
Lugar: Pert
Tipo Descriptivo
Afio 2018
El Objetivo general del informe propuesta de solucion de inteligencia de negocios es contar con la informacién
(niveles de servicio, cantidad de llamadas atendidas, cantidad de llamadas abandonadas, cantidad de asesores
conectados, nota de calidad, nota de satisfaccion de atencion al cliente, etc.) en linea y a la vez que esté
Objetivo relacionada con las demas areas (operaciones, capacitacion y calidad) la cual permita identificar al asesor, al area | Disefio No experimental
0 proceso que tenga alguna falencia para poder tomar acciones y decisiones de forma inmediata la cual tendra un
beneficio econdmico para el proveedor del servicio de call center y para los cliente de Claro se les garantizara
una buena y excelente experiencia en la atencion via call center.
Método Deductivo
Utilizar la mejor herramienta de business intelligence ha sido realizar un comparativo donde se consideran las | Poblacion Clientes de la empresa claro que se comunican al 123
Resultados caracteristicas y cualidades de las herramientas la cual nos permitira llegar a lograr visualizar los indicadores y
la informacién con la mayor confiabilidad, Muestra Muestra aleatoria de llamadas que ingresan

Unidades informantes

Conclusiones

Realizar la integracion de la propuesta de solucion de inteligencia de negocios con los 14 puntos de Deming
permite poder tomar decisiones de impacto y de manera oportuna en la gestion del asesor del call center, las
cuales se ven reflejadas actualmente con el incremento de los porcentajes de satisfaccion de los clientes con 80%
hasta el mes de junio del 2018.

Técnicas

Encuestas

Instrumentos

Prueba de datos

Método de andlisis de
datos

Hoja de célculo Excel, herramienta de business
intelligence

En Per(, Sagastegui (2018), en su investigacion sostuvo que el objetivo principal es conseguir informacion de (niveles de servicio, nimero, ndmero de Ilamadas recibidas, nimero de llamadas

Redaccmn . abandonadas, nimero de consultores conectados, puntajes de calidad, puntajes de satisfaccion del servicio al cliente, etc.) en lineay a su vez que esté relacionada con otras areas (operaciones, capacitacion

f|n?| al estilo y calidad) , para poder tomar acciones inmediatas y tomar decisiones, lo que traera beneficios econémicos para el proveedor del servicio de call center y los clientes. En consecuencia, utiliz6 el enfoque

articulo cuantitativo cuyo diagndstico fue que se deben utilizar herramientas de inteligencia empresarial lo que permitira lograr la visualizacién de indicadores e informacién con la mayor confiabilidad. Por otro

(5 lineas) lado, la investigacion concluy6 con la integracion de una propuesta de solucion de inteligencia empresarial con los 14 puntos de Deming permite tomar decisiones oportunas e influyentes en la gestion
de los consultores de call center.

Referencia (Sagastegui, 2018) http://repositorio.usil.edu.pe/handle/USIL/8469
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Datos del antecedente nacional 5:

Dimensiones de la calidad de servicio que influyen en la reputacion corporativa

Titulo . . Metodologia
de las empresas courier en Lima
Autor Caicay Arbieto, Trinidad Enfoque Mixto
Lugar: Pera
Tipo
Afio 2017
- Determinar la influencia de las dimensiones de la calidad de servicio en la - .
Objetivo L - - . Disefio No experimental
reputacion corporativa de las empresas courier en Lima
Método
Los resultados obtenidos son satisfactorios debido que a pesar de que las dos | pPoblacién 31
Resultados variables no presentan una relacion directa, varias de sus dimensiones si
muestran relacion directa. Muestra 23
Unidades informantes
. . . . . - Estadistica indice Spearman, Alfa de
Se concluye que la variable dimensiones de la calidad de servicio no se | Técnicas Cronbach
. relaciona directamente con la reputacion corporativa de las empresas Courier
Conclusiones . . . . .
en Lima, sin embargo, se demuestra que algunas dimensiones de la calidad de | Instrumentos Prueba de datos

servicio si tienen relacion con ciertas dimensiones de la reputacion corporativa.

Método de analisis de datos

SPSS

Redaccion final al
estilo articulo

(5 lineas)

En Per(, Caicay (2017), en su investigacion determind la influencia de las dimensiones de la calidad de servicio en la reputacion corporativa de las empresas
courier en lima, para dicho estudio utilizé un enfoque mixto, cuyos resultados obtenidos son positivos y satisfactorios a pesar de que ambas variables no presentan
relacion directa alguna, gran cantidad de sus dimensiones pueden demostrar que si existe una relacion directa. La investigacion concluye en que la variable de la
reputacion corporativa de las empresas courier en Lima no se relaciona directamente con la variable de dimensiones de la calidad de servicio, sin embargo, su

pudo demostrar que cierta cantidad de dimensiones de la reputacion corporativa si tienen relacion con algunas dimensiones de la calidad de servicio.

Referencia

(Caicay, 2017)

http://repositorio.usil.edu.pe/bitstream/USIL/2651/2/2017_Caicay_Dimensiones_de_la_calidad_de_servicio.pdf
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Matriz 6. Esquema de Teorias

Teorias administrativas

Teoria

Representante

Fundamento

¢Por qué incluir en la investigacion?

1. Teoria clasica de |la

administracion

Henry Fayol

Hace énfasis en la estructura para
garantizar la eficiencia de todos los
involucrados en la organizacion, las
areas, los jefes y los colaboradores.
las tareas administrativas no deben
ser una carga para las autoridades
sino mas bien responsabilidades
compartidas con los subordinados.

Porque en esta teoria Fayol desarrollo 14 principios fundamentales,
sobre como los altos cargos deben organizarse y asi interactuar con los
colaboradores para luego tomar decisiones, sera de gran aporte analizar
y plantear mejoras en los distintos procesos que se cuentan en la
organizacion y asi elevar el nivel de calidad de servicio.

2. Teoria de los factores de Herzberg

Frederick Herzberg

Determina que las personas se ven
influenciadas por dos factores:
extrinsecos e intrinsecos y estas
necesidades son independientes
unas de otras, por un lado, los
factores higiénicos que satisfacen
las necesidades que provienen de
fuentes ambientales externas y por
otro lado los factores motivadores
que surgen espontdneamente por
instintos y necesidades psicologicas
que motivan la conducta a falta de
recompensas extrinsecas.

Porque toda empresa busca establecer un ambiente sélido, dénde los
empleados deben ser leales, productivos y consistentes con los objetivos
organizacionales, por lo que se necesitan factores motivadores para
lograr este objetivo. Por tanto, la teoria del factor de Herzberg permitira
solucionar los siguientes problemas: falta de compromiso, falta de
trabajo en equipo y miedo al cambio, buscando nuevas formas de
satisfaccion laboral mejorando asi en la calidad del servicio que se
ofrece.

3. Teoria de las relaciones humanas

Elton Mayo

Enfasis en las personas que trabajan
0 participan en las organizaciones,
destaca la importancia del estado
animico de los colaboradores en su
desempefio laboral y determina que
las diferencias en la motivacion de
las personas conllevan a diferencias
en el rendimiento de trabajo.

Porque la falta de reconocimientos, el trabajo rutinario, la remuneracion
y falta de beneficios sociales, concernientes a la falta de motivacion del
personal, podrian ser abordadas por esta teoria, para comprender si el
factor motivacional influye en los colaboradores quienes son los que
brindan atencién al pablico y si hay impacto en calidad de servicio.
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Matriz 7. Sustento teorico

Teoria Administrativa 1: Teoria Clasica de la Administracién

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria: Henry Fayol

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
(Fayol citado en Chiavenato, 2006) sostiene que:
toda empresa utiliza 6 operaciones o funciones: 1.- . . . oo
. funciones técnicas, las cuales se refieren a la traduccién de (Chiavenato citado en Solis, 2017) sefiald que:
(Carmen & Masias, 2017) plantean que: bienes y servicios de la empresa. 2.-funciones comerciales,
. las cuales involucran la compra, la venta y el intercambio. | Concibe a la organizacién como una estructura lo cual refleja la influencia de las concepciones antiguas de
Cita textual “El modelo de Fayol se basé en la division del trabajo, la aplicacion de un proceso 3.- funciones financieras, que se relacionan con la | Organizacion, tradicionales rigidas y jerarquizadas. Para Henry Fayol, la organizacion implica definir la estructura
administrativo y la formulacién de criterios técnicos que deben orientar la funcion obtenci6n y la administracién de capitales. 4.-funciones de | ¥ la forma, por lo tanto, es estatica limitada. (p.26).
administrativa. Se enfoca siempre en el gobierno de las organizaciones” (p.13). seguridad, que implica la proteccion de la preservacion de
los bienes y las personas. 5.-funciones contables, las cuales
se refieren a los inventarios, registros, balances, costos y
estadistica. 6.- funciones administrativas, cuyo objetivo es
integrar la ctipula de las otras cinco funciones. (p.60).
Seg(n Fayol, en base a las 6 funciones mencionadas, nos permite establecer una estructura
administrativa en la organizacion para lograr cada una de las metas, tales como:
La funcion técnica, permite controlar la produccion de bienes o servicios en la organizacion. La | La teoria clasica se basa en las funciones y estructuras que deben tener las organizaciones tradicionales para lograr
Se puede decir que este estudio determina los elementos de la administracién y los principios | funcion comercial, es una relacion de intercambio con el sistema de produccién que constituye la eficiencia, al mismo tiempo que se centra en la division del trabajo y el poder de mando de los gerentes sobre
Parafraseo generales que todo administrador debe seguir al dirigir una organizacién (Carmen & Masias,

2017).

la produccion de bienes en la organizacién. Funcién financiera, es el calculo de la obtencién de
la gestion de la organizacion. Las funciones de seguridad, permite brindar seguridad y mayor
confianza a cada miembro del equipo. La funcién contable, es todo aquello que permite
controlar los estados financieros y la informacién financiera. Funciones administrativas, tiene
la ventaja de agrupar y tiene mayor capacidad de sincronizar funciones administrativas
(Chiavenato, 2006).

los empleados. Todos los niveles de la empresa estan asignados para ayudar a construir una mejor organizacion;
de igual manera, cuando se crea una nueva area, se definen los roles que desempefiaran los trabajadores o
empleados para lograr el objetivo (Solis, 2017).

Evidencia de la referencia utilizando
Ms word

(Carmen & Masias, 2017)

(Chiavenato, 2006)

(Solis, 2017)

Relacién de la teoria con el estudio

Esta teorfa ayudara a que los jefes, coordinadores y encargados puedan planificar, organizar, dirigir y controlar los procesos que se realizan en la institucion y en base a las 6 funciones establecer una estructura administrativa para lograr cumplir las metas de la organizacion.

Redaccion final

La teorfa clasma de la administracion sostenida por Carmen, Masias, Chiavenato y Solis, determinan los elementos de la administracion y los principios generales que todo administrador debe seguir al dirigir una organizacion. Segln Fayol, en base a las 6 funciones mencionadas, permiti establecer una
ivaen la izacion para lograr cada una de las metas, tales como: La funcién técnica, permite controlar la produccion de bienes o servicios en la organizacion. La funcion comercial, es una relacion de intercambio con el sistema de produccion que constituye la produccion de bienes en

la organizacion. Funcion financiera, es el calculo de la obtencion de la gestion de la organizacion. Las funciones de seguridad, permite brindar seguridad y mayor confianza a cada miembro del equipo. La funcnon contable es todo aquello que permite controlar los estados financieros y la informacion financiera.
Funciones administrativas, tiene la ventaja de agrupar y tiene mayor capacidad de sincronizar funciones administrativas. La teoria clasica se basa en las funciones y estructuras que deben tener las para lograr la eficiencia, al mismo tiempo que se centra en la di n del trabajo y el
poder de mando de los gerentes sobre los empleados. Todos los niveles de la empresa estan asignados para ayudar a construir una mejor organizacion; de igual manera, cuando se crea una nueva area, se definen los roles que desempefiaran los trabajadores o empleados para lograr el objetivo. Esta teoria ayudara
a que los jefes, coordinadores y encargados puedan planificar, organizar, dirigir y controlar los procesos que se realizan en la institucion y en base a las 6 funciones establecer una estructura administrativa para lograr cumplir las metas de la organizacion (Carmen & Masias, 2017; Chiavenato, 2006; Solis, 2017).
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Teoria 2: Teoria de los factores de Herzberg

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria: Frederick Herzberg

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

(Pefia, 2015) sostiene que:

“Los factores motivadores estan relacionados con el contenido
de trabajo en si mismo como la responsabilidad o el
reconocimiento, entre otros. Los factores higiénicos se
relacionan con el contexto laboral, de los que se puede citar: el
clima laboral, el salario o las relaciones con los compafieros”

(p.18).

(Chiavenato 2006) sostiene que:

Factores higiénicos o factores extrinsecos, pues se encuentran en el
ambiente que rodea a las personas y abarcan las condiciones dentro de las
cuales ellas desempefian su trabajo. Como esas condiciones se administran
y deciden por la empresa, los factores higiénicos se encuentran fuera del
control de las personas. Factores motivacionales, o factores intrinsecos, se
relacionan con el contenido del cargo y con la naturaleza de las tareas que
la persona ejecuta. Los factores motivacionales se encuentran bajo control
del individuo, pues se relacionan con aquello que él hace y desempefia
(p.286).

(Gonzélez & Figueroa, 2017) sostienen que:

“La satisfaccion o insatisfaccion del individuo en el
trabajo es producto de la relacién con su empleo y sus
actitudes frente al mismo” (p.59).

Parafraseo

Los factores de motivacion estan relacionados con el
argumento del trabajo en si, como el compromiso o el
agradecimiento. Los factores de higiene estan relacionados con
el ambiente laboral, podemos mencionar: ambiente laboral,
salario o relacion con los compafieros (Pefia, 2015).

Los factores higiénicos hacen referencia a los aspectos propios de la organizacién que rodean al
colaborador, estos influyen en las circunstancias en las que cumple sus labores, sin poder tener
injerencia en dichos aspectos. Los factores motivacionales refieren a la percepcion propiamente del
colaborador en cuanto a su puesto de trabajo, las funciones que efectla, y el nivel de realizacion
profesional (Chiavenato, 2006)

La satisfaccion o insatisfaccion que una persona pueda
sentir en su centro de labores es producto de cémo se
siente con la labor que realiza y de su actitud hacia el
trabajo (Gonzéalez & Figueroa, 2017)

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
word

(Pefia, 2015)

(Chiavenato, 2006)

(Gonzélez & Figueroa, 2017)

Relacion de la
teoria con el

La teoria nos ayudara a observar la situacion actual de los factores higiénicos con los que se viene contando en la organizacién, posteriormente analizar y replantear factores que permitan incrementar el nivel de satisfaccion

del colaborador, en aras de realizar un trabajo por el cual se sientan cémodos y satisfechos a si mismos.

estudio
La teoria de los dos factores de Herzberg sostenido por Pefia, Chiavenato y Gonzalez & Figueroa sostienen que los factores de motivacion estan relacionados con el argumento del trabajo en si, como el compromiso o el
agradecimiento. Los factores de higiene estan relacionados con el ambiente laboral, se puede mencionar: ambiente laboral, salario o relacién con los compafieros. Los factores higiénicos hacen referencia a los aspectos
_ propios de la organizacién que rodean al colaborador, estos influyen en las circunstancias en las que cumple sus labores, sin poder tener injerencia en dichos aspectos. Los factores motivacionales refieren a la percepcion
g propiamente del colaborador en cuanto a su puesto de trabajo, las funciones que efecta, y el nivel de realizacién profesional. La satisfaccion o insatisfaccion que una persona pueda sentir en su centro de labores es producto
= de como se siente con la labor que realiza y de su actitud hacia el trabajo. (Pefia, 2015; Chiavenato, 2006; Gonzélez & Figueroa, 2017).
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Teoria 3: Teoria de las relaciones humanas

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria: Elton Mayo

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

(Alvarado y Flores, 2019) sostienen que:

“en la organizacion, los trabajadores
participan en grupos sociales y se
mantienen en constante interaccion social.
Las relaciones humanas son las acciones y
actitudes desarrolladas a partir de los
contactos entre personas y grupos” (p.21).

(Chiavenato, 2006) sostiene que:

Las relaciones humanas son las acciones y actitudes desarrolladas a partir de
los contactos entre personas y grupos. Cada persona posee una personalidad
propia y diferenciada que influye en el comportamiento y en las actitudes de
las otras personas con las que entra en contacto y, por otro lado, también es
influenciada por las otras personas. Las personas tratan de adaptarse a las
demas personas y grupos: quieren ser comprendidas, aceptadas y participar,
con objeto de atender a sus intereses y aspiraciones personales (p.92).

(Robbins, 2004), sostiene que:

“es la conviccion de la clave para aumentar la productividad en las
organizaciones, radica en aumentar la satisfaccion de los
trabajadores” (p.600).

Parafraseo

Comprende la importancia de las
relaciones sociales en la organizacion,
debido a que se cuenta con colaboradores
de personalidades Unicas, actitudes y
conductas distintas a los demas (Alvarado
y Flores, 2019).

Las relaciones humanas son actividades y conductas que se desarrollan en la interaccion entre
personas, la personalidad de cada individuo es Unica y a su vez influye en el comportamiento y
actitudes de los otros, asimismo, el individuo se ve influenciado por los deméas. Se precisa que las
personas buscan adaptarse en el grupo que se encuentran, para lograr ser entendidos y aceptados, con
la finalidad de cumplir sus intereses y anhelos (Chiavenato, 2006).

Los trabajadores necesitan motivacion para trabajar y resolver los
problemas que se presenten, lo que significa contar con todas las
herramientas o equipos necesarios para lograr sus objetivos. Esta
teorfa es muy importante en la investigacion a desarrollar donde los
colaboradores deben estar motivados (Robbins, 2004).

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
word

(Alvarado & Flores, 2019)

(Chiavenato, 2006)

(Robbins, 2004)

Relacion de la
teoria con el
estudio

Esta teoria nos va a permitir comprender la importancia de las relaciones sociales en la organizacion, debido a que se cuenta con colaboradores de personalidades Unicas, actitudes y conductas distintas a los demas, todo
ello para lograr analizar sus intereses y anhelos, y alinearlos hacia una sola visién que es brindar atencion de calidad.

Redaccion final

La teoria de las relaciones humanas sostenido por Alvarado y Flores, Chiavenato y Robbins, comprenden la importancia de las relaciones sociales en la organizacién, debido a que se cuenta con colaboradores de
personalidades Unicas, actitudes y conductas distintas a los deméas. Asimismo, Las relaciones humanas son actividades y conductas que se desarrollan en la interaccion entre personas, la personalidad de cada individuo
es Unica y a su vez influye en el comportamiento y actitudes de los otros, asimismo, el individuo se ve influenciado por los demés. Se precisa que las personas buscan adaptarse en el grupo que se encuentran, para lograr
ser entendidos y aceptados, con la finalidad de cumplir sus intereses y anhelos. Por otro lado, os trabajadores necesitan motivacion para trabajar y resolver los problemas que se presenten, lo que significa contar con
todas las herramientas o equipos necesarios para lograr sus objetivos. Esta teoria es muy importante en la investigacion a desarrollar donde los colaboradores deben estar motivados. (Alvarado y Flores, 2019; Chiavenato,

2006; Robbins, 2004).
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Matriz 9. Construccién de la categoria

Categoria: Calidad de Servicio

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3 Fuente 4 Fuente 5
La calidad del servicio es uno de los | La calidad del servicio entonces se | La calidad de servicio es un concepto | La calidad del servicio es brindar | La calidad de Servicio es entonces; un
principios que los usuarios demandan con | enfoca en la asociacion entre la | complejo que comprende tanto a los [ a los clientes un producto o | instrumento competitivo que requiere una
mayor interés, la opinion positiva respecto | percepcion de satisfaccion de los | elementos tangibles como intangibles que | servicio adecuado para | cultura organizativa cénsona, un compromiso
al servicio de satisfaccion. (Morales & | usuariosy la prestacion del servicio o la | perciben los consumidores al recibir un | diferenciarse de los competidores | de todos, dentro de un proceso continuo de
Cita textual Torres, 2017, p. 14). atencion que le oferta la empresa | servicio y es sumamente importante para el | con una atencién oportuna dentro | evaluacion y mejoramiento, para ganar la
(Rivera, 2019, p. 23). éxito de cualquier empresa (Parodi, Andres, | de un ambiente de amabilidad, | lealtad del cliente y diferenciarse de la
& Perry, 2017, p.2). cortesia, sonrisas etc., para | competencia como estrategia de beneficio
conseguir la lealtad de los clientes | (Hernandez, Chumaceiro, & Atencio, 2009,

(Chiluisa, 2015) p.470).

En cualquier empresa debe ser un principio | La calidad del servicio se centra en la | Es un concepto complejo con dos elementos | Es brindar al cliente un producto o | De esta manera se logra hacer de la calidad del
brindar un alto nivel de servicio para | relacion entre la percepcion de | como el tangible e intangible que perciben | servicio adecuados de manera | servicio, un instrumento de competencia en cual
satisfacer a los clientes y generar lealtad, la | satisfaccion del usuario en base a su | los consumidores al recibir servicios o | oportunay diferente en unentorno | requiera una cultura organizacional consistente,
Parafraseo calidad del servicio es muy importante, | primera impresién sobre el producto o | productos que cubran sus expectativas, esto | donde exista la amabilidad, la | y el compromiso de todos en el proceso de

porque si los clientes estan satisfechos es
porque cumplen con sus expectativas de
productos o servicios (Morales y Torres,
2017).

servicio recibido y el servicio o atencién
que brinda la empresa (Rivera, 2019).

es muy importante para el éxito de cualquier
empresa (Parodi, Andres, & Perry, 2017)

cortesia y las sonrisas para
distinguirlos de la competencia,
logrando asi la lealtad del cliente
(Chiluisa, 2015).

evaluacion y mejora continua puede ganar la
lealtad de los clientes y diferenciarse de la
competencia. Como estrategia para ganar
(Hernandez, Chumaceiro, & Atencio, 2009)

Evidencia de la
referencia utilizando
Ms word

(Morales & Torres, 2017)

(Rivera, 2019)

(Parodi, Andres, & Perry, 2017)

(Chiluisa, 2015)

(Hernandez, Chumaceiro, & Atencio, 2009)

Utilidad/
del concepto

aporte

Puede servir para comprender las preferencias del usuario y convertirse en un factor diferenciador de la competencia, en el cual los clientes tienen opiniones positivas 0 negativas sobre la organizacién, la calidad en el
servicio aplica para todas las organizaciones que buscan el mayor valor en productos o servicios que se pueden brindar a los clientes.

Redaccién final

Chumaceiro, & Atencio, 2009).

En cualquier empresa debe ser un principio brindar un alto nivel de servicio debe ser fundamental ya que solo asi se lograra satisfacer a los clientes o usuarios y generar lealtad lo que significaria prestigio para la
institucion, es por eso que, la calidad del servicio es muy importante, porque si los clientes estan satisfechos es porque cumplen con sus expectativas de productos o servicios (Morales y Torres, 2017), asimismo, la
calidad en el servicio se centra en la relacién entre la percepcion de satisfaccion del usuario en base a su primera impresion sobre el producto o servicio recibido y el servicio o atencién que brinda la empresa (Rivera,
2019, por otro lado, es un concepto complejo con dos elementos como el tangible e intangible que perciben los consumidores al recibir servicios o productos que cubran sus expectativas, esto es muy importante para el
éxito de cualquier empresa (Parodi, Andres, & Perry, 2017), por lo que se debe brindar al cliente un producto o servicio adecuados de manera oportuna y diferente en un entorno donde exista la amabilidad, la cortesia y
las sonrisas para distinguirlos de la competencia, logrando asi la lealtad del cliente (Chiluisa, 2015), de esta manera se logra hacer de la calidad del servicio, un instrumento de competencia en cual requiera una cultura
organizacional consistente, y el compromiso de todos en el proceso de evaluacién y mejora continua puede ganar la lealtad de los clientes y diferenciarse de la competencia. Como estrategia para ganar (Hernandez,

Redacciéon de la

categoria de
estudio

La calidad del servicio es el grado en que el servicio satisface o excede la demanda o expectativa del cliente por el servicio.

164



Construccion de
las subcategorias

Sub categoria 1:

Sub categoria 2:

Sub categoria 3:

Sub categoria 4:

Sub categoria 5:

segin la fuente | Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia Elementos tangibles
elegida
Construccion de | I1 Orientacion sobre las dudas | 15 Rapidez en el servicio 19 Amabilidad 112 Atencion 116 Infraestructura
los indicadores de los usuarios. individualizada
12 Solucion de problemas del | 16 Demora en responder consultas 113 Comprension 117 Sefializacion
usuario. adecuada
110 Confianza
13 Responsabilidad 17 Horario de atencion 114 Cordialidad 118 Equipos
modernos
14 Seriedad 18 Personal disponible para atencién | 111 Profesionalismo 115 Personal 119 Personal
competente Capacitado
Cita textual de la | (Chiluisa, 2015) sustenta que: (Solis, 2017) apoya que: (Flores, 2018) sefiala que: (Paramo, 2006 citado en | (Ospina & Betancurth, 2018)
subcategoria Céntaro, 2019) refiere que: definen que:
Es la capacidad para Es la efectividad de los empleados que Es un conjunto de factores
identificar los problemas, tienen la capacidad o conocimiento psicolégicos, fisicos, La capacidad de | “refiere a la apariencia de las
disminuir errores y buscar para responder a las necesidades de los ambientales y sociales que entender lo que | instalaciones fisicas, equipo,
soluciones con la finalidad usuarios y proporcionar un servicio permiten  al  trabajador otra persona | personal y  dispositivos  de

de evitar riesgos; mediante
la mejora de los procesos,
innovacion de la tecnologia
y capacitacion del personal,
el abastecimiento de los
insumos, ejecutandose el
servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. La
fiabilidad es claramente un
factor esencial en la
seguridad de un producto
que asegure un adecuado
rendimiento de los objetivos
funcionales. (p.34).

rapido. Hoy en dia, los consumidores
son mas exigentes y no les gusta
esperar mucho tiempo, por ello, las
empresas deben adaptarse a los gustos
y preferencias de los clientes. (p.55).

desarrollarse
satisfactoriamente en todos
los &mbitos de su vida. Las
empresas que valoran este
aspecto brindan a sus
trabajadores un  entorno
saludable, que no afecte sus
condiciones  fisicas,  ni
psicolégicas en el desarrollo
de sus tareas ocupacionales
(p-37).

siente es
llamada empatia
esto ayuda a que
los individuos
que interactGian
generan una

relacion o}
vinculo dentro
de los seres
humanos.

También se
considera  con
un  fenémeno
psicoanalitico

capaz de
cambiar la
actitud de las
personas (p.39).

comunicaciones” (p.29).
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(Cuesta, 2009 citado en Vargas, 2019)
manifiesta que:

El cliente desea ser atendido
amablemente en un tiempo
determinado ya sea para la
compra de un producto o
servicio, caso contrario para
la solucién de un problema
que se sustente en ese

momento, siempre
cumpliendo con todo lo
prometido y  seguridad
necesaria para la
tranquilidad del cliente
(p.31).

(Alcaide, 2015 citado en Céantaro, 2019) respalda
que:

La entrega a tiempo medido indica que
la capacidad de respuesta es indicador
de un buen servicio que los clientes
perciben de la organizacién, por parte
de los empleados se tienen que apoyar
en la tecnologia, en incrementar la
innovacion y asi mejorar la capacidad
de respuesta utilizando el sistema
electrénico, con esto las organizaciones
se reinventaran y generan innovacion
dentro de cada uno de los procesos a fin
de satisfacer al usuario final (p.34).

(Bronislaw, 2014 citado en Del Carpio &
Marin, 2018) mencionan que:

Cotidianamente se puede
referir a la ausencia de riesgo
a la confianza en algo o en
alguien. Sin embargo, el
término puede tomar
diversos sentidos segin el
area o campo a la que haga
referencia.  En  términos
generales, seguridad  se
define como ‘“estado de
bienestar que percibe y
disfruta el ser humano (p.16).

(Ospina & Betancurth, 2018)
sostuvieron que:

“Trata de la capacidad de
sentir 'y comprender las
emociones de otros,
mediante un proceso de
identificaciéon y atencién
individualizada al cliente”

(p-29).

(Guillermo, 2018) respalda que:

“Son las caracteristicas fisicas del
equipamiento asociado con el
servicio, tales

como: la apariencia del personal,
equipos de coémputo modernos,
instalaciones visualmente

atractivas, materiales visualmente
atractivos asociados con el servicio”

(p-35).

(Ospina & Betancurth, 2018) sostienen
que:

“Es la habilidad para desempefiar el
servicio prometido de manera precisa y
fiable” (p.29).

(Guillermo, 2018) sefiala que:

“Se relaciona con la disposicion, prontitud y
puntualidad de los

servidores para prestar el servicio” (p.35).

(Ospina & Betancurth, 2018) definen que:

“se entiende como el conocimiento y
cortesia de los empleados y su habilidad
para expresar confianza” (p.29).

(Solis, 2017) sostiene que:

“Es la capacidad de entender
y comprender los
sentimientos ~ de  otras
personas y asi mejorar la
atencién o servicio que se
brinda” (p.56).

(Flores, 2018) apoya que:

Estos elementos estan
representados por
caracteristicas ~ fisicas,
es decir, apariencia de
las instalaciones fisicas,
los equipos que maneja
la empresa, asi como el
personal  del  que
dispone para brindar el
servicio o producto y
los materiales que usa
para la comunicacion ya
sea interna o externa
(p.29).

aseo

Es la capacidad de encontrar problemas,
reducir errores y buscar soluciones para
evitar riesgos; a través de la mejora de
procesos, la innovacion tecnolégica y la
capacitacion de los empleados, la
provision de insumos, la implementacion
confiable y cuidadosa del servicio
prometido.  La  confiabilidad es
obviamente un factor importante para la
seguridad del producto para asegurar el
funcionamiento normal de los indicadores
funcionales del producto (Chiluisa,
2015).

La eficacia de los empleados que tienen la capacidad
o el conocimiento para responder a las necesidades
de los usuarios y brindar un servicio rapido. Hoy en
dia, los usuarios son cada vez mas exigentes y no
quieren esperar demasiado, por lo que las empresas
deben adaptarse a los gustos y preferencias de los
clientes (Solis, 2017).

Se trata de un conjunto de factores
psicolégicos, fisicos, ambientales y
sociales que permiten a los trabajadores
alcanzar un desarrollo satisfactorio en
todos los aspectos de su vida. Las
empresas que aprecian este punto de vista
brindan a los colaboradores un entorno
saludable que no afectara sus condiciones
fisicas o psicoldgicas al realizar tareas
profesionales (Flores, 2018).

La capacidad de comprender
los sentimientos de los
demas se llama empatia, que
ayuda a las personas que
intercambien ideas entre si y
desarrollar  relaciones o
conexiones como  seres
humanos. ~ También  se
considera que tiene un
fendmeno psicoanalitico que
puede cambiar las actitudes
de las personas (Céntaro,
2019).

Se refiere al aspecto de las
instalaciones  fisicas,  equipos,
personal y equipos de comunicacion
(Ospina & Betancurth, 2018).

El usuario desea recibir atenciéon con
entusiasmo en algin momento, ya sea

La entrega puntual a tiempo exacto muestra que la
capacidad de respuesta es un indicador del buen

Cada dia puede significar que no hay
riesgo de confiar en algo o en alguien. Sin

Abarca la capacidad de
percibir y comprender las

Son particularidades fisicas de los
equipos relacionados con el servicio,
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que, en la compra de productos o
servicios, caso contrario se trata de
solucionar los problemas en curso en ese
momento, y siempre cumplir con todas las
promesas y garantias necesarias para la
tranquilidad del usuario (Vargas, 2019).

servicio que los clientes reciben de la institucion y,
parte de los empleados deben apegarse a la
tecnologia y continuar innovando, mejorando asi la
capacidad de respuesta. Los sistemas electronicos
permitiran a las instituciones reinventarse y generar
innovacion en cada proceso para satisfacer las
necesidades de los usuarios finales (Cantaro, 2019).

embargo, el término puede tener
diferentes significados segun el campo o
el area al que se refiere. En términos
generales, la seguridad se define como "el
estado de felicidad que los humanos
perciben y disfrutan (Del Carpio & Marin,
2018).

emociones de los demés a
través del proceso de
identificacion 'y atencion

personalizada del cliente
(Ospina &  Betancurth,
2018).

tales como: apariencia del personal,
equipo  informéatico  moderno,
instalaciones atractivas visualmente,
herramientas (Gtiles que se puedan
usar durante la atencién (Guillermo,
2018).

Es la capacidad de realizar con precision
y fiabilidad el servicio prometido (Ospina
& Betancurth, 2018).

Se vincula con la disposicion, oportunidad y
puntualidad del personal que presta el servicio
(Guillermo, 2018).

Entendido como el conocimiento y la
cortesia de los empleados y su capacidad
para expresar confianza (Ospina &
Betancurth, 2018).

Es la facultad de captar y
comprender los sentimientos
de los demés, mejorando asi
la atencion o los servicios
prestados (Solis, 2017).

Estos componentes estan
constituidos por las caracteristicas
fisicas, es decir, la apariencia que
tiene la empresa, los equipos que
maneja el personal que puede ser
utilizado para brindar servicios o
productos y los materiales utilizados
para la comunicacién interna o
externa (Flores, 2018).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

(Chiluisa, 2015)
(Vargas, 2019)

(Ospina & Betancurth, 2018)

(Solis, 2017)
(Céntaro, 2019)

(Guillermo, 2018)

(Flores, 2018)
(Del Carpio & Marin, 2018)

(Ospina & Betancurth, 2018)

(Céntaro, 2019)

(Ospina &  Betancurth,
2018)
(Solis, 2017)

(Ospina & Betancurth, 2018)
(Guillermo, 2018)

(Flores, 2018)

Redaccién final

La fiabilidad se utilizard en esta
investigacién para minimizar los tiempos
que estd demorando responder una
consulta del usuario, para encontrar los
problemas que estan causando la demora
y evitar futuras molestias con los usuarios
que reciben el servicio, porque lo que
ellos esperan es ser atendidos con
prontitud. Es por ello que al ser una
atencion fiable evitaremos que los
usuarios se lleven una mala impresion de
la atencion recibida.

La capacidad de respuesta se aplicard en esta
investigacion porque es importante que los
empleados tengan la capacidad y el conocimiento
necesario para responder a las necesidades de los
usuarios y brindar una atencién rapida y oportuna.
Apoyados en la tecnologia poder realizar mejoras e
implementar sistemas que permitan tener mejor
capacidad de respuesta para los usuarios y satisfacer
sus necesidades.

La seguridad se empleara en este estudio
debido a que el personal debe sentirse
seguro, tanto fisica como
psicolégicamente para que asi alcancen a
desarrollarse satisfactoriamente en todos
los aspectos de su vida. Por esta razén las
empresas de hoy en dia, brindan a los
colaboradores un entorno més saludable
de manera que realice sus actividades con
seguridad, de esta manera brindaran
confianza a los usuarios.

La empatia se llevara a cabo
en este estudio para
comprender los sentimientos
de los usuarios y ponerse en
su situacion, este
intercambio de pensamientos
ayuda a establecer
conexiones como  seres
humanos y por lo tanto
ayudara a cambiar ciertas
actitudes hacia el usuario, de
esta forma el personal
mejorard la atencion.

Los elementos Tangibles se
estudiardn en esta investigacion
porque refiere todo aquello tangible
que el personal utilizarda 'y
demandara para su atencion, tales
como: mostrar una apariencia pulcra
para recibir y atender a los usuarios,
los equipos informaticos modernos y
demés herramientas Utiles que son
necesarios durante la atencion, estos
componentes seran fundamentales
para la comunicacion tanto como el
usuario interno como con el usuario
externo.
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Matriz 10. Justificacién

Justificacion teérica
¢ Qué teorias sustentan la investigacion? ¢Como estas teorias aportan a su investigacion?

1. Teoria clasica de la administracion (Henry Fayol) 1. Aporta en analizar y plantear mejoras en los distintos procesos que se
cuentan en la organizacion y asi mejorar la calidad de servicio.

2. Teoria de los dos factores de Herzberg (Frederick Herzberg) 2. Lateoria de los dos factores, permite al estudio investigar, observar y
determinar las condiciones de trabajo, que los colaboradores consideran
como impedimento para realizar sus funciones adecuadamente.

3. Teoria de las relaciones humanas (Elton Mayo) 3. Permite a este estudio tomar en cuenta la influencia del entorno social
en la que los colaboradores realizan sus funciones, para elaborar y
poner en marcha acciones de mejora para la calidad de atencion.

Las tres teorias que muestra este estudio estan conformadas por la teoria clasica de la administracion, teoria de los dos factores de Herzberg y por Gltimo la teoria

de las relaciones humana, que ayudara a analizar los problemas que puedan existir en la institucion y plantear mejoras en los distintos procesos que se cuentan
;5 en la instituciéon y asi mejorar la calidad de servicio. Asimismo, permitir al estudio investigar, observar y determinar las condiciones de trabajo, que los
§ _ colaboradores consideran como impedimento para realizar sus funciones adecuadamente, Finalmente permite a esta investigacion considerar el impacto del
B & | entorno social en el que los colaboradores desempefian sus funciones, para elaborar e implementar medidas de mejora eficientes, y con ello alcanzar el objetivo
@® = | de mejorar la calidad de servicio.

Justificacion préactica

¢Por qué realizar el trabajo de investigaciéon? ¢Como el estudio aporta a la organizacion?

1. Se haincrementado el flujo de personas que requieren atencion. 5. Estableciendo un mecanismo para realizar la atencién en forma

2. Mala atencion al usuario ordenada y proporcional a la capacidad del area.

3. Demora en la atencién 6. Aportando con ideas de mejora para el desempefio del trabajo.

4. Falta de compromiso 7. Fomentando la adopcion de una cultura de motivacion laboral.

8. Mejorando el nivel de productividad.
La presente investigacion se justifica practicamente, donde en la institucion se ha incrementado el flujo de personas que requieren atencion, y no se cuenta con
;5 las herramientas adecuadas para desempefiar el trabajo, existe desorientacion al usuario por parte de los colaboradores, demora en la atencién y también falta de
§ __ | compromiso. Se espera que el estudio aporte de una manera positiva estableciendo un mecanismo para realizar la atencion en forma ordenada y proporcional a
B 8 | lacapacidad del area, aportando con ideas de mejora para el desempefio del trabajo y fomentar la adopcion de una cultura de motivacion laboral; se espera que
@ &= | el resultado de la propuesta pueda incrementar el nivel de calidad de servicio.
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Justificacion metodoldgica

¢Por qué realizar la investigacion bajo el enfoque mixto-proyectivo? ¢Cémo las técnicas e instrumentos permitieron realizar el

diagnostico y la propuesta?

1. Porque el enfoque mixto-proyectivo ayudara al estudio en 4. Porque nos brindara un horizonte mucho mas extenso del
mecanismos de solucion a la problemaética en cuanto a calidad de problema.
servicio. 5. Facilitard en poder entender del horizonte basado en similares
2. El método por ser inductivo facilitara analizar desde lo especifico a eventos.
lo general, asi como el deductivo todo lo contrario. 6. Se aplicard entrevistas con las guias de entrevista como
3. Porque el sintagma holistico apoyaréa realizar una evaluacién mas instrumento que ayudard a recabar toda la informacion
exhaustiva. posible.

Redaccion
final

una atencion de calidad.

La investigacion se desarroll6 bajo el método proyectivo-mixto, por lo que se contard con un cuestionario de 22 preguntas para recolectar
informacidn y asi medir el nivel de calidad de servicio de las instituciones publicas. Se realizara entrevistas a los usuarios para identificar
cuales son las principales dificultades que obtienen al recibir el servicio y proponer mecanismos de mejora. El objetivo principal es que del
resultado que se obtenga se prevera en gue puntos se debe mejorar, en la atencion, en los procedimientos, en el desempefio de los empleados,
etc., por lo que sera de mucho apoyo para la institucion y lograr que ambos se beneficien por la atencion brindada y recibida lo que llevara a

Matriz 11. Matriz de problemas y objetivos

Problema general

Objetivo general

¢Como mejorar la calidad de servicio en una institucién pablica, Lima | Proponer un plan de mejora y estrategias para mejorar la calidad de servicio en

20207

una institucion publica, Lima 2020.

Problemas especificos

Obijetivos especificos

¢Como es la calidad de servicio en una institucion pdblica, Lima 2020? | Analizar la calidad de servicio en una institucion publica, Lima 2020.

¢Cuadles son los factores de mayor incidencia en la calidad de servicio en | Explicar los factores de mayor incidencia en la calidad de servicio en una

una institucion publica, Lima 2020?

institucion pablica, Lima 2020.

Matriz 14. Método - mixto
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Enfoque de investigacion: Mixto
Criterios Fuente 1 Fuente 2
“Implica un conjunto de procesos de recoleccion, interrelacion, “Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos,
analisis y triangulacién de datos cuantitativos y cualitativos en un empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccién y el anélisis
Cita textual | Mismo contexto de estudio para responder a la problematica de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion
detectada” (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion
2019, p.16). recabada (metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenémeno
bajo estudio” (Hernandez, Fernandez y Baptista 2014, p.534).
Es una mezcla de datos cuantitativos y cualitativos, los cuales son | El propoésito de la investigacion mixta no es reemplazar la investigacion
recopilados y analizados para realizar la triangulacion de los datos y | cuantitativa o la investigacion cualitativa, sino utilizar las ventajas de ambos
Parafraseo |con los resultados poder sugerir una propuesta de solucién al |tipos de investigacion, combinarlas y minimizar sus posibles deficiencias
problema diagnosticado (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & | (Fernandez & Baptista, 2014).
Casana, 2019).
Evidencia | (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019) Hernandez, R., Ferndndez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la
de la investigacion (6a. ed.). México: McGraw-Hill / Interamericana Editores,
referencia S.A.de C.V.
utilizando
Ms Word
Utilidad/ . . . . o o . e ,
aporte  del Este enfoque nos permite obtene_r informacién desde la perspectiva cuantitativa y cualitativa consiguiendo un analisis integral, lo cual nos llevé6 a
comprender el problema de estudio.
concepto
Es una mezcla de datos cuantitativos y cualitativos, los cuales son recopilados y analizados para realizar la triangulacién de los datos y con los
Redaccién | resultados poder sugerir una propuesta de solucion al problema diagnosticado (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019), El propésito
final de la investigacion mixta no es reemplazar la investigacion cuantitativa o la investigacion cualitativa, sino utilizar las ventajas de ambos tipos de
investigacién, combinarlas y minimizar sus posibles deficiencias (Ferndndez & Baptista, 2014), Este enfoque nos permite obtener informacién desde
la perspectiva cuantitativa y cualitativa consiguiendo un analisis integral, lo cual nos llevé a comprender el problema de estudio.
Tipo de investigacion: Proyectiva
Criterios Fuente 1 Fuente 2
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“Esta investigacion concluye con una propuesta o alternativa de | “Esta investigacion involucra creacion, disefio, elaboracion de planes o de proyectos” (Hurtado 2000,
solucion, basada en un diagndstico profundo de la realidad | p.328).
problematica o del contexto en estudio, y que responde a una
Cita textual estructura factible, con fundamentos, objetivos, metas,
indicadores, plan de acciones, presupuesto y opinion de
expertos” (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana,
2019, p.22).
La investigacion proyectiva tras un andlisis detallado del problema a estudiar tiene | Los investigadores han disefiado y elaborado estrategias y procedimientos especificos para el tipo de
como objetivo proponer una solucion alternativa, basada en perspectivas de desarrollo | investigacion proyectado (Hurtado, 2000).
Parafraseo . . o : .
especificas, incluyendo indicadores y estructuras de trabajo a seguir (Carhuancho,
Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019).
Evidencia (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019) (Hurtado, 2000).
de la
referencia
utilizando
Ms Word
Utilidad/
aporte del | Este tipo de investigacion ayuda a la investigacién a encontrar soluciones a los problemas encontrados.
concepto
L La investigacion proyectiva tras un analisis detallado del problema a estudiar tiene como objetivo proponer una solucién alternativa, basada en perspectivas de desarrollo especificas, incluyendo
Redaccion | .. . . L . . L . L o
final |nd|cadqres y e_struct_uras_clie trabajo a seguir (Carhuancho, Nola_zco, Sl_cherl,_Gugfrero, & Casapa, 20_19),_I,_os investigadores h_an disefiado y elaborado estrategias y procedimientos especificos
para el tipo de investigacion proyectado (Hurtado, 2000). Este tipo de investigacion ayuda a la investigacion a encontrar soluciones a los problemas encontrados.
Nivel de investigacion: Comprensivo
Criterios Fuente 1 Fuente 2
En el nivel comprensivo se estudia al evento en su relacién con otros | “La percepcion es parte del lenguaje comprensivo también llamado pasivo, para ello se utiliza el oido
Cita textual eventos, dentro de un holos mayor, enfatizando por lo general las relaciones | que cumple con tareas psiquicas y ayuda a comprender lo que sucedié con el lenguaje legible”
de causalidad, aunque no exclusivamente; los objetivos propios de este | (Verona, 1999 & Moguel, 2005 citado en Cantaro, 2019, p.46).
nivel son “explicar”, “predecir” y “proponer” (Hurtado, 2000, p.19).
El nivel comprensivo permite el analisis del vinculo entre varios sucesos y el todo, | La apreciacion es parte del lenguaje integrado (también Ilamado lenguaje pasivo). Para este proposito,
Parafraseo donde se suele enfatizar la causalidad, mas que de manera excluyente, por lo que el | los oidos se utilizan para completar tareas mentales y ayudar a comprender lo que sucede en un

LL?3

proposito de este nivel es son “explicar”, “predecir” y “proponer”

lenguaje legible.

Evidencia de la
referencia
utilizando
Word

Ms

(Hurtado, 2000)

(Céntaro, 2019)

Utilidad/ aporte
del concepto

El nivel comprensivo permitira determinar cuales son los objetivos que desea analizar la institucion y la existencia de la relacién entre varios eventos y el conjunto, para luego predecir,

proponer y explicar.

Redaccion final

El nivel comprensivo permite el analisis de las conexiones entre diversos eventos con un todo, donde hace énfasis general a las relaciones de causalidad no siendo esta de manera exclusiva,
el prop6sito de este nivel es "predecir”, “proponer" y “explicar" (Hurtado, 2000). La apreciacion es parte del lenguaje integrado (también Ilamado lenguaje pasivo). Para este propésito, los
oidos se utilizan para completar tareas mentales y ayudar a comprender lo que sucede en un lenguaje legible (Céantaro, 2019).
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Disefio de investigacion: Explicativo secuencial

Criterios Fuente 1 Fuente 2
Consiste en interpretar datos cuantitativos obtenidos por El disefio se caracteriza por una primera etapa en la cual se recaban y
indagacioén de documentos, inventarios, fichas de observacion, analizan datos cuantitativos, seguida de otra donde se recogen y evaltan
lista de cotejos o el instrumento mas usual que es las encuestas; datos cualitativos. La mezcla mixta ocurre cuando los resultados
lograr resultados reflejados en tablas y figuras e interpretarlos. cuantitativos iniciales informan a la recoleccion de los datos cualitativos.
Posteriormente se hace un anélisis de los datos cualitativos Cabe sefalar que la segunda fase se construye sobre los resultados de la
Cita textual obtenidos de documentos, sistematizacion de experiencias, primera. Finalmente, los descubrimientos de ambas etapas se integran en la
andlisis de informacién o la técnica mas usual que es la interpretacion y elaboracién del reporte del estudio (Hernandez, Fernandez,
entrevista. Se triangula la informacién cualitativa y luego se & Baptista, 2014, p.554).
triangula la informacion cuantitativa y cualitativa obteniendo un
diagnéstico amplio del fenémeno (Carhuancho, Nolazco,
Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019, p.19).
Sugiere en primer lugar la investigacion y comprension de nimeros cuantitativos, que | La caracteristica de este disefio es recopilar y analizar datos cuantitativos en la primera etapa, y
se recopilan desde los recursos méas complejos hasta los mas comunes. Luego se | luego recopilar y evaluar datos cualitativos en la segunda etapa. Cuando los resultados
Parafraseo interpreta la informacién cualitativa obtenida del documento o entrevista. Su propdsito | cuantitativos iniciales informan la recopilacién de datos cualitativos, se produce una mezcla. Cabe

es obtener resultados de encuestas relevantes. La triangulacién de estos resultados
permitird que la investigacién tenga una gama mas amplia de la problemética
(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019).

seflalar que la segunda etapa se basa en los resultados de la primera etapa. Finalmente, los
hallazgos de las dos etapas se integran en la interpretacion y elaboracion del informe de
investigacion (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Evidencia de Ia
referencia utilizando
Ms Word

Carhuancho, 1., Nolazco, F., Sicheri, L., Guerrero, M., & Casana, K.; (2019).
Metodologia de la investigacion holistica (1la. ed.). Guayaquil: UIDE-
Universidad Internacional del Ecuador.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion (6a. ed.).
México: McGraw-Hill / Interamericana Editores, S.A. de C.V.

Utilidad/ aporte del
concepto

A través del disefio explicativo secuencial, toda la informacidn cuantitativa y cualitativa obtenida puede desglosarse para su comparacion y vinculacion, generando asi, informacion veraz,

de fécil explicacion y comprension de su impacto en la calidad de servicio.

Redaccion final

El disefio explicativo secuencial, sugiere en primer lugar la investigacién y comprensién de nimeros cuantitativos, que se recopilan desde los recursos mas complejos hasta los mas
comunes. Luego se interpreta la informacioén cualitativa obtenida del documento o entrevista. Su propésito es obtener resultados de encuestas relevantes. La triangulacion de estos
resultados permitira que la investigacion tenga un mayor alcance sobre el problema (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019). La caracteristica de este disefio es recopilar
y analizar datos cuantitativos en la primera etapa, y luego recopilar y evaluar datos cualitativos en la segunda etapa. Cuando los resultados cuantitativos iniciales informan la recopilacion
de datos cualitativos, se produce una mezcla. Cabe sefialar que la segunda etapa se basa en los resultados de la primera etapa. Finalmente, los hallazgos de las dos etapas se integran en la
interpretacion y elaboracion del informe de investigacion (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). A través del disefio explicativo secuencial, toda la informacion cuantitativa y
cualitativa obtenida puede desglosarse para su comparacion y vinculacion, de esta manera se genera informacion veraz, de facil explicacion y conocer el impacto en la calidad del servicio.

Método de investigacion 1: Inductivo

Criterios

Fuente 1

Fuente 2
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“Consiste en una operacion logica que va de lo particular a lo general. Este

“Proceso de conocimiento que se inicia por la observacion de

Cita textual método se sustenta en la observacion repetida de un fenomeno” (Cid, fendmenos particulares con el propdsito de llegar a conclusiones y
Méndez & Sandoval, 2011, p.21). premisas generales que pueden ser aplicadas a situaciones similares
a la observad” (Angulo, 2011, p.122).
El método inductivo se basa en acciones razonables desde un valor | El procedimiento del saber comienza con la indicacién de acontecimientos especificos
Parafraseo especifico hasta un valor absoluto. Nuevamente, este método se basa en el [ con el fin de sacar deducciones y supuestos generales que puedan aplicarse a

analisis repetido de eventos.

circunstancias semejantes a las observadas (Angulo, 2011).

Evidencia de la| (Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011) (Angulo, 2011)

referencia

utilizando Ms

Word

Utilidad/ aporte | Este método al ser flexible permitira adquirir una amplia gama de conocimientos y describir completamente todo el problema de la investigacién para desencadenar

del concepto

conclusiones generales.

Redaccién final

El método inductivo se basa en acciones razonables desde un valor especifico hasta un valor absoluto. Asimismo, este método se basa en analisis periddicos de eventos
(Cid, Méndez y Sandoval, 2011). El procedimiento del saber comienza con la indicacion de acontecimientos especificos con el fin de sacar deducciones y supuestos
generales que puedan aplicarse a circunstancias semejantes a las observadas (Angulo, 2011). Este método al ser flexible permitira adquirir una amplia gama de
conocimientos y describir completamente todo el problema de la investigacion para desencadenar conclusiones generales.

Método de investigacion 2: Deductivo

Criterios Fuente 1 Fuente 2
A partir de la teoria, el investigador procede a recoger datos para corroborar que la realidad se “Proceso de conocimiento que se inicia con la observacion de fendmenos generales con el propdsito de sefialar
Cita textual comporta conforme a lo enunciado en su explicacion teérica. A partir de un marco conceptual o las verdades particulares contenidas explicitamente en la situacion general” (Angulo, 2011, p.122).
tedrico se formula una hipdtesis, se observa la realidad, se recogen datos y se confirma o no la
hipétesis. (Del Cid, Méndez y Sandoval, 2015, p.22)
En otras palabras, el método deductivo infiere que debe basarse en la teoria para que el examinador | El avance del raciocinio a partir de la interpretaciéon de acontecimientos generales, con la finalidad de sefalar
pueda luego recopilar datos para verificar si el entorno actual es comprensible con base en | realidades especificas claramente contenidas en situaciones usuales (Angulo, 2011).
Parafraseo afirmaciones teéricas. Por otro lado, desde un punto de vista conceptual o tedrico, es necesario

proponer una hipétesis, luego analizar el entorno actual, y confirmar o no confirmar la hip6tesis
(Del Carmen, 2019).

Evidencia de la
referencia
utilizando
Word

Ms

(Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011)

(Angulo, 2011)

Utilidad/ aporte
del concepto

Se utiliza este método por ser una manera de clasificar, es una manera de priorizar un argumento porque parte de la propagacion y la difusion se aplica progresivamente a situaciones especiales, es muy Util para para
producir conocimiento de informaciones anteriores. también es practico cuando es dificultoso analizar el motivo del fenémeno, pero conocer el resultado.

Redaccién final

En otras palabras, el método deductivo infiere que debe basarse en la teoria para que el examinador pueda luego recopilar datos para verificar si el entorno actual es comprensible con base en afirmaciones teéricas. Por
otro lado, desde un punto de vista conceptual o tedrico, es necesario proponer una hipétesis, luego analizar el entorno actual, y confirmar o no confirmar la hipétesis (Del Carmen, 2019). El avance del raciocinio a
partir de la interpretacion de acontecimientos generales, con la finalidad de sefialar realidades especificas claramente contenidas en situaciones usuales (Angulo, 2011). Se utiliza este método por ser una manera de
clasificar, es una manera de priorizar un argumento porque parte de la propagacion y la difusion se aplica progresivamente a situaciones especiales, es muy Util para para producir conocimiento de informaciones
anteriores. también es practico cuando es dificultoso analizar el motivo del fenémeno, pero conocer el resultado.

Categorizacion de la categoria (ver matriz 9)
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Sub categoria Indicador Item

Elementos tangibles - Equipos e infraestructura. Del 1al 4
- Imagen.

Fiabilidad - Compromiso. Del5al 9
- Confianza.

Capacidad de respuesta - Comunicacién. Del 10 al 13
- Disposicion.

Seguridad - Seriedad. Del 14 al 17
- Profesionalismo.

Empatia - Trato al cliente. Del 18 al 22

Escenario de estudio
Criterios

Lugar geografico

El 4rea de estudio se encuentra situada en la Av. Paseo de la Republica N° 3832, distrito de San Isidro.

Provincia/Departamento

Lima/ Lima

Descripcion  del  escenario

vinculado al problema

Esta institucion es encargada de recibir, analizar y resolver todas las solicitudes que se presentan. Asimismo, esta debe velar que se asegure y se cumpla
con atender dichos tramites. El problema que se viene observando se debe al incremento de las solicitudes, Es por ello, que la oficina comenzd a recibir
documentacion de manera masiva, ocasionando que estas no sean atendidas con prontitud y por lo tanto la demora en la atencion se fue incrementando,
sumandole también la mala atencién y la falta de compromiso todo ello convergiendo en una falta de calidad de servicio.

Poblacion — muestra - muestreo

Criterios

Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3

Cita textual

“Es el conjunto de todos los casos que concuerdan | “Es un subconjunto de elementos que pertenecen a [ “Es el acto de seleccionar un subconjunto de un
con una serie de especificaciones” (Lepkowski, | ese conjunto definido en sus caracteristicas al que | conjunto mayor, universo o poblacion de interés para

recolectar datos a fin de responder a un planteamiento
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2008h, citado por (Hernandez, &

Baptista, 2014, p.174).

Fernandez,

llamamos poblacion” (Hernandez, Ferndndez, &
Baptista, 2014, p.175).

de un problema de investigacion.”  (Hernandez,

Fernandez & Baptista, 2014, p.567).

Parafraseo

Es la agrupacion que se encuentra asociado a
individuos que presentan diferentes cualidades
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Se obtiene una muestra de la poblacién que sera
seleccionada para la encuesta. Me basaré en los
resultados obtenidos de la multitud y utilizaré la
encuesta a solicitantes como muestra (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014).

El muestreo se refiere a como se elige una muestra
general para recopilar informacion en
respuesta al enunciado de una pregunta de
investigacion (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014).

Evidencia de la

L?i(ﬁ;m? Ms (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)
word
Indicar el
tamafio de la|
poblacion de | Infinita
estudio
Indicar el
método de
muestreo, pegar
la formula
La poblacion es un conjunto vinculado al nimero total de individuos con diferentes cualidades. En cuanto a la muestra, es la proporcion de la poblacion determinada
Tamafio de la| para el estudio (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). El muestreo es el acto de seleccionar una muestra de poblacién para recopilar informacién en respuesta al
muestra planteamiento del problema de investigacion.

Redaccion final

La poblacidn es una coleccion vinculada al nimero total de individuos con diferentes cualidades. En cuanto a la muestra, es la proporcion de la poblacién determinada
para el estudio (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). EI muestreo es el acto de seleccionar una muestra de poblacion para recopilar informacién en respuesta a

una pregunta de investigacion.

Participantes

Criterios

Administrador

Coordinador

Asistente Administrativo
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Género

Masculino

Masculino

Femenino

Edad

30

29

28

Profesion/ocupacion

Administrador de empresas

Estudiante de Administracion

Estudiante de Comunicacion

Justificar porqué se
selecciond a los sujetos

La seleccion de los participantes se debe a su experiencia en el tema de investigacion, lo que permitira recabar informacién de cémo se encuentra
actualmente el nivel de calidad de servicio en una institucion pablica y la propuesta que permita mejorar la calidad de servicio.

Técnica de recopilacion de datos cuantitativa - Encuestas

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

“La encuesta es una técnica donde la informacion debe ser obtenida a través de
preguntas a otras personas. Se diferencian, porque en la encuesta no se establece un
didlogo con el entrevistado y el grado de interaccion es menor” (Hurtado 2000,
citado por Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019, p.66).

“Es una técnica de recopilacion de informacion” (Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011, p.104).

Parafraseo

Es una técnica que permite tener una informacion puntual y obtener informacion
haciendo preguntas que estan dirigidas a diferentes grupos de personas y hay poca
interaccion entre las dos partes (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana,
2019).

Es un procedimiento de compilacion de informacién (Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms word

(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019)

Utilidad/ aporte del
concepto

Es una técnica que permite obtener datos reales de las personas involucradas en la investigacion, sin obtener un dialogo con el entrevistado es decir la interaccion es minima.

Redaccion final

Es una técnica que permite tener una informacién puntual y obtener informacién haciendo preguntas que estan dirigidas a diferentes grupos de personas y hay poca interaccion entre
las dos partes (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019). Es un procedimiento de compilacion de informacion (Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011). Permite obtener

datos reales de las personas involucradas en la investigacion.
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Técnica de recopilacion de datos cualitativos - Entrevistas

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

“La entrevista se define como una reunion para conversar e intercambiar
informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u
otras (entrevistados). En el Gltimo caso podria ser tal vez una pareja o un
grupo pequefio como una familia (claro esta, que se puede entrevistar a cada
miembro del grupo individualmente o en conjunto” (Hernandez, Fernandez &
Baptista, 2014, p.403).

“Es una interaccion en la cual se exploran diferentes realidades y percepciones,
donde el investigador intenta ver las situaciones de la forma como la ven sus
informantes, y comprender por qué se comportan de la manera en que dicen hacerlo”
Bonilla-Castro y Rodriguez, 2005 citado en Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011,
p.122).

Parafraseo

Una entrevista es una reunion entre dos o0 mas personas, donde una persona
es responsable de obtener informacion y la otra persona es responsable de
proporcionar informacion (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014).

En esta correlacion, se indagan diferentes situaciones y perspectivas donde el
investigador trata de observar el escenario como los ven sus informantes y entender
por qué comportarse de la forma en que lo dicen (Del Cid, Méndez, & Sandoval,
2011).

Evidencia de la
referencia
utilizando
word

Ms

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

(Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011)

Utilidad/ aporte
del concepto

La entrevista es muy Util porque permite obtener informacidn de fuentes confiables, que serd utilizada para el desarrollo de la encuesta para conseguir los datos que

se requieren segun lo que el entrevistado manifiesta.

Redaccion final

Una entrevista es una reunion entre dos 0 mas personas, donde una persona es responsable de obtener informacion y la otra persona es responsable de proporcionar
informacion (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). En esta correlacion, se indagan diferentes situaciones y perspectivas donde el investigador trata de observar
el escenario como los ven sus informantes y entender por qué comportarse de la forma en que lo dicen (Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011). La entrevista es muy
atil porque permite obtener informacion de fuentes confiables, que seré utilizada para el desarrollo de la encuesta para conseguir los datos que se requieren segun

lo que el entrevistado manifiesta.

Instrumento de recopilacion de datos cuantitativo - Cuestionario

Criterios

Fuente 1

Fuente 2
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“Es un documento que contiene la presentacion del mismo, las preguntas con
su respectiva escala de medicion, todas ellas deberan ser contestadas por la

“Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas
variables a medir” (Chasteauneuf, 2009 citado en Hernandez, Fernandez, & Baptista,

Cita textual persona a quién se encuesta, cabe precisar que en este tipo de instrumento | 2014, p.217).

no existe respuesta buena ni mala, todas son validas para el estudio”

(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019, p.66).

Permite recolectar datos a través de una serie de preguntas y niveles de | Consta de una serie de preguntas sobre una 0 mas variables que se van a medir
Parafraseo medicion, que son respondidas por los participantes del estudio. Toda la | (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

informacion obtenida por este instrumento es Util para la investigacion
(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019)

Evidencia de la
referencia
utilizando
word

Ms

(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019)

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Utilidad/ aporte
del concepto

Esto permitira recolectar datos cuantitativos de manera estandarizada, en la cual, podremos comprender el nivel de calidad de servicio de la entidad a estudiar.

Redaccion final

Permite recolectar datos a través de una serie de preguntas y niveles de medicion, que son respondidas por los participantes del estudio. Toda la informacién
obtenida por este instrumento es Util para la investigacion (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019). Consta de una serie de preguntas sobre una
0 maés variables que se van a medir (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Esto permitira recolectar datos cuantitativos de manera estandarizada, en la cual,

podremos comprender el nivel de calidad de servicio de la entidad a estudiar.

Nombre:
Ficha técnica del | AUtOr:
instrumento Afio:
Subcategorias — items/preguntas:
Instrumento de recopilacién de datos cualitativo- Guia de entrevista
Criterios Fuente 1 Fuente 2
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Cita textual

“La guia de entrevistas tiene como objetivo obtener la informacién
necesaria para comprender en su totalidad el fenémeno de la
investigacion” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 424).

La guia de entrevista es de ayuda solo para acordarse que se tiene que hacer un
interrogatorio acerca de diversos temas. (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, &
Casana, 2019, p. 70).

Parafraseo

La guia de entrevistas contiene los elementos necesarios para cultivar
investigaciones con nuevos conocimientos (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014).

Esta guia de entrevista es bastante Util sobre todo para recordarle preguntas sobre varios
temas (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019).

Evidencia de la
referencia
utilizando
word

Ms

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019)

Utilidad/ aporte
del concepto

Este conocimiento permitira a los investigadores comprender el problema y hacer que la solucién sea practica.

Redaccion final

Contiene los elementos indispensables y nuevos conocimientos para mantener las investigaciones (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Esta guia de entrevista
es bastante Util sobre todo para recordarle preguntas sobre varios temas (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019). Este conocimiento permitira a

los investigadores comprender el problema y hacer que la solucién sea préactica.

Ficha técnica del
instrumento

Nombre: Guia de entrevista
Autor:
Afio:

Subcategorias — items/preguntas:

Paralelo entre los instrumentos para la recopilacion de datos

Subcategoria

Instrumentos

Cuestionario

Entrevista

Nro. Item

Nro.

Item

Elemento
tangible

solicitantes.

La oficina cuenta con equipos modernos para la atencion de los

Las instalaciones fisicas de la oficina son visualmente atractivas.

El personal que le atiende tiene una apariencia pulcra e impecable.

Eal Rl I

para el servicio que brinda.

La apariencia de las instalaciones fisicas de la oficina es adecuada | 2

¢Colmo los equipos e infraestructura impactan en la calidad de servicio que
se brinda?

¢Que implica para la institucion la apariencia de los ambientes donde se
brinda el servicio?
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El personal se esfuerza por mantener su expediente actualizado y sin

5.
errores.
5 Cuando el personal le promete hacer algo en cierto tiempo, 3
" | realmente lo hace. ) . . -
— — - - ¢Por qué el compromiso de los empleados afecta a la calidad de servicio?
7. | El personal finaliza la atencion en el tiempo prometido. P . - : P
L - - - - - 4 ¢Coémo la confianza en el servicio se ha visto afectada en los Gltimos meses?
Fiabilidad 8 El personal realiza bien la entrevista de registro desde la primera
vez.
9 Cuando se le presenta un problema, el personal muestra un sincero
' interés en solucionarlo.
10. | El personal le comunica cuando concluird la entrevista de registro.
Capacidad de 11. | El personal de la entidad siempre esta dispuesto a ayudarle. 5 ¢Qué factores son los que ocasionan que la comunicacion hacia el solicitante
respuesta 12. | En esta entidad se le ofrece una atencién puntual. no sea oportuna?
13. | El personal de esta entidad siempre esta disponible para atenderle. | 6 ¢Como son tratados los inconvenientes que presentan los solicitantes durante
14 El personal que brinda atencién en esta institucion es siempre su atencion?
" | amable con usted.
15. | El comportamiento del personal de esta entidad le inspira confianza.
Seguridad 16. El personal esté capacitado para responder a todas sus preguntas. 7 z,Cémp reperCt.JFe ala institL.Jc.ic’)n el no contar con un adecuado tratamiento
de la informacion de los solicitantes?
8 ¢Por qué la falta de capacitacion genera una inadecuada atencion al
17. | Se siente seguro con los trAmites realizados en esta institucion. solicitante?
18. | El personal se preocupa por los mejores intereses de los solicitantes.
19. | Estaentidad tiene personal que le ofrece una atencion personalizada.
) 20. El personal de esta entidad le da una atencidn individualizada. 9 ¢Por _qué la carencia de habilidades blandas en el personal impacta en la
Empatia atencion?
21. | En esta institucion se comprenden sus necesidades especificas.
29 La entidad cuenta con horarios de atencion convenientes para todos
" | los solicitantes.
Validez del instrumento
Criterios Fuente 1 Fuente 2
Cita textual “Es el grado en que un instrumento mide realmente la variable que pretende | “La validez de un instrumento consiste en que mida lo que tiene que medir, algunos

medir” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p.200)

procedimientos a emplear son: a) Know groups, b) Predictive validity, c) Cross-
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check-questions” (Corral, 2009 citado en Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero,
& Casana, 2019, p. 68).

Parafraseo

Esta es la caracteristica mas importante de la prueba, ya que los resultados se
estiman estadisticamente para este proposito (Hernandez, Ferndndez, &
Baptista, 2014).

La efectividad de una herramienta reside en medir lo que se debe medir, algunos de
las formas manejados incluyen: a) predecir la efectividad, b) preguntas de
verificacion cruzada, c¢) comprender al grupo (Carhuancho, Nolazco, Sicheri,
Guerrero, & Casana, 2019).

Evidencia de la
referencia

utilizando Ms word

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019)

Utilidad/ aporte del
concepto

Para obtener buenos resultados, se atribuye a las investigaciones realizadas utilizando estos elementos de manera adecuada.

Redaccion final

Esta es la caracteristica mas importante de la prueba, ya que los resultados se estiman estadisticamente para este propoésito (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
La efectividad de una herramienta reside en medir lo que se debe medir, algunos de las formas manejados incluyen: a) predecir la efectividad, b) preguntas de
verificacion cruzada, c¢) comprender al grupo (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019). Para obtener buenos resultados, se atribuye a las

investigaciones realizadas utilizando estos elementos de manera adecuada.

Confiabilidad del instrumento

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

Hernédndez et al., 2013; Kellstedt y Whitten, 2013; y Ward y Street, 2009
(citados Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) mencionaron que “La
confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales”
(p-200)

McDaniel y Gates (citados en Bernal, 2010) indica que: “Es la capacidad del mismo
instrumento para producir resultados congruentes cuando se aplica por segunda vez,
en condiciones tan parecidas como sea posible” (p.247).

Parafraseo

Para considerar que un instrumento es confiable, cuando se puede aplicar varias
veces en escenarios similares (Hernandez, Ferndndez & Baptista, 2014).

Un instrumento demuestra su confiabilidad cuando se obtienen resultados similares,
al ejecutarlo en circunstancias similares (Bernal, 2010).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Hernandez, Fernandez & Baptista, (2014). Metodologia de la investigacion (6a.
ed.). México: McGraw-Hill / Interamericana Editores, S.A. de C.V.

Bernal, (2010). Metodologia de la investigacién, administracion, economia,
humanidades y ciencias sociales. (3a. ed.) Bogota: Pearson Educacion de
Colombia Ltda.

Utilidad/ aporte del
concepto

Al emplear un instrumento el cual cuenta con la confiabilidad, este brindara validez al estudio, para un mejor analisis.

Redaccion final

La confiabilidad de un instrumento, es obtenida cuando se obtiene resultados similares al ejecutarlo en reiteradas ocasiones y en escenarios similares. Al obtener la

confiabilidad esto le proporciond validez a la investigacion y brind6 un andlisis de manera correcta. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014; Bernal, 2010).
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Confiabilidad del
instrumento

Valor calculado:

Print pantalla del calculo en Ms Excel o SPSS:
Alfa de Cronbach:

N de elementos:

Procedimiento

Paso 1:

Revision tedrica

Paso 2: Construccion de los instrumentos
Paso 3: Aplicacion del cuestionario / entrevista
Paso 4: Disefio de la base de datos / triangular la informacion
Paso 5: Emision del informe final
Meétodo de andlisis de datos cuantitativo: SPSS 22-25
Criterios Fuente 1 Fuente 2
Sobre el SPSS (Statistical package for the social sciences, en sus siglas en | Bernal (2010) menciona: “En la actualidad, como se ha mencionado, en un proceso
inglés, o Paquete estadistico para las ciencias sociales en nuestro idioma, | de investigacion cientifica, los analisis estadisticos se realizan mediante el uso de
Hernandez, Ferndndez & Baptista (2014) indicaron que: programas estadisticos por computador como el Stapgraphic o el SPSS” (p.200).
. El IBM SPSS contiene las dos partes citadas que se denominan:
Cita textual . - A -
a) vista de variables (para definiciones de las variables y
consecuentemente, de los datos) y b) vista de los datos (matriz de
datos). En ambas vistas se observan los comandos para operar en
la parte superior (p.273).
SPSS es un programa estadistico el cual permite identificar las variables de | Las investigaciones requieren de un andlisis estadistico, en su mayoria utilizando un
Parafraseo software tal como SPSS o Stapgraphic (Bernal, 2010).

la informacion obtenida (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Hernandez, Fernandez & Baptista, (2014). Metodologia de la
investigacion. (6a. ed.). México: McGraw-Hill / Interamericana
Editores, S.A. de C.V.

Bernal, (2010). Metodologia de la investigacion, administracion, economia,
humanidades y ciencias sociales. (3a. ed.) Bogota: Pearson Educacion de
Colombia Ltda.

Utilidad/ aporte del
concepto

Este método de andlisis permitiré al estudio tener una real dimension de los datos cuantitativos obtenidos, teniendo la certeza en los resultados sefialados.

Redaccion final

Toda investigacion requiere un anlisis estadistico, el cual puede ser realizado mediante softwares especializados como el SPSS. Por este motivo, en la investigacion
se utilizo el programa SPSS, el cual permite determinar las variables de la informacion. Este método brindd a la investigacion comprender los datos cuantitativos

(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014; Bernal, 2010).

Método de analisis de datos cualitativo: Atlas ti.8
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Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

Penalva, Alaminos, Francés & Santacreu, (2015) sostuvieron que:

El Atlas-ti incluye un conjunto de herramientas que permite
la gestion, extraccion, exploracion y la reestructuracion de
elementos significativos de los datos. Por lo general, el
trabajo cualitativo maneja datos masivos (transcripciones de
entrevistas, notas de campo, documentos textuales y graficos)
que han de ser reconfigurados de manera flexible, creativa y
sistematica con el objetivo de construir teorias 0 modelos
explicativos acerca del fenémeno al cual estos datos se
refieren (p.127).

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) indicaron que: “Atlas.ti es un excelente
programa desarrollado en la Universidad Técnica de Berlin por Thomas Muhr, para
segmentar datos en unidades de significado; codificar datos (en ambos planos) y construir
teoria (relacionar conceptos y categorias y temas)” (p.451).

Parafraseo

El programa analitico Atlas.ti, se encarga de realizar un gran nimero de
funciones que logran procesar, separar y reclasificar los datos
obtenidos. Por otra parte, el examinar datos cualitativos, conlleva a
generar mucha carga de informacion, sin embargo, el programa se
encarga de crear una red sistematica analizando el contenido y asi
construir todas las teorias y modelos que permitan comprender lo que
se estd analizando (Penalva, Alaminos, Francés & Santacreu, 2015).

Thomas Muhr, cred en Alemania el software Atlas.ti, el cual tiene por finalidad, clasificar
los datos obtenidos en palabras clave para asi, agrupar datos por caracteristicas,
codificando y elaborando hipétesis, creando conceptos y relacionando las categorias
(Hernéndez, Fernandez & Baptista, 2014).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Penalva, Alaminos, Francés & Santacreu, (2015). La investigacion
cualitativa: Técnicas de la investigacion y analisis con
Atlas.ti. Ecuador: Pydlos Ediciones.

Herndndez, Ferndndez & Baptista, (2014). Metodologia de la investigacion (6a. ed.).
México: McGraw-Hill / Interamericana Editores, S.A. de C.V.

Utilidad/ aporte del
concepto

Esta herramienta serd de mucha ayuda para explorar los datos hallados, facilitando el poder realizar estos analisis en un breve espacio temporal.

Redaccion final

Thomas Muhr, cre6 en Alemania el software Atlas.ti, el cual tiene por finalidad, clasificar los datos obtenidos en palabras clave para asi, agrupar datos por
caracteristicas, codificando y elaborando hip6tesis, creando conceptos y relacionando las categorias. Por otra parte, se puede sefialar que este programa se encarga
de realizar un gran nimero de funciones que logran procesar, separar y reclasificar los datos obtenidos. Sin embargo, el programa se encarga de crear una red
sistematica analizando el contenido y asi construir todas las teorias y modelos que permitan comprender lo que se esta analizando (Penalva, Alaminos, Francés &

Santacreu, 2015; Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

Método de analisis de datos mixtos Triangulacién

Criterios

Fuente 1

Fuente 2
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“El disefio de triangulacion concurrente (DITRAC) para el analisis de datos, es
probablemente el mas popular y se utiliza cuando el investigador pretende
confirmar o corroborar resultados y efectuar validacién cruzada entre datos
cuantitativos y cualitativos, asi como aprovechar las ventajas de cada método y
minimizar sus debilidades. Puede ocurrir que no se presente la confirmacion o
corroboracion” (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p.557).

Para el andlisis de los datos mixtos se debe de afiadir en el software Atlas.ti los resultados
cuantitativos y proceder a realizar una segunda triangulacion (entrevista, analisis documental y
encuestas) para abordar en el diagndstico real y asi lograr alcanzar:

-Objetivo especifico 1: diagnosticar o analizar, porque a partir de los instrumentos aplicados se
analizard la problemética.

-Objetivo especifico 2: explicar o identificar los factores, donde se identificara los factores de

Cita textual mayor relevancia que inciden en la problematica, aungue a partir del analisis cuantitativo se
logra explicar.
Mientras que el para lograr el objetivo especifico 3: predecir, se debera disefiar un modelo
matematico aplicando:
-Regresion lineal
-Regresion lineal multiple (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019).
Este popular método se aplica cuando el investigador corrobora y procura | Para el estudio de las cifras compuestas se debe cargar en el software Atlas.ti el resultado
confirmar los resultados para realizar una ratificacion cruzada entre datos | cuantitativo y empezar a ejecutar una triangulacion por segunda vez (analisis documental,
cualitativos y cuantitativos, los que seremos capaces de comparar e integrar | entrevista y encuestas) para encontrar la evaluacion real y conseguir:
para lograr nuestros objetivos. (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014). o ) o ) )
-Objetivo especifico 1: Definir o cotejar, porque el problema serd examinado desde el
instrumento aplicado.
Parafraseo

-Objetivo especifico 2: Esclarecer o acordar circunstancias, evidentemente se puede demostrar
a partir del andlisis cuantitativo, se pueden identificar los factores mas relevantes que inciden en
el problema.

-Objetivo especifico 3: prondstico, se debe proyectar un modelo matematico, que incluya:
Regresion lineal y Regresion lineal multiple (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, &
Casana, 2019).

Evidencia de Ia
referencia utilizando
Ms word

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019)

Utilidad/ aporte del
concepto

Usar la triangulacion en el estudio de datos mixtos sera beneficioso para nuestra investigacion, de modo que, podremos comparar adecuadamente los datos recopilados de estos
dos métodos mixtos y asi unirlo para lograr nuestros objetivos. Usar la triangulacion en el estudio de datos mixtos beneficiara nuestra investigacion, porque podremos comparar
correctamente los datos recopilados de estos dos métodos y asi combinarlos para cumplir con el objetivo propuesto.

Redaccién final

Este popular método se aplica cuando el investigador corrobora y procura confirmar los resultados para realizar una ratificacién cruzada entre datos cualitativos y cuantitativos,
los que seremos capaces de comparar e integrar para lograr nuestros objetivos. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Para el estudio de las cifras compuestas se debe cargar
en el software Atlas.ti el resultado cuantitativo y empezar a ejecutar una triangulacion por segunda vez (analisis documental, entrevista y encuestas) para encontrar la evaluacion
real y conseguir: Objetivo especifico 1: Definir o cotejar, porque el problema sera examinado desde el instrumento aplicado. Objetivo especifico 2: Esclarecer o acordar
circunstancias, evidentemente se puede demostrar a partir del analisis cuantitativo, se pueden identificar los factores mas relevantes que inciden en el problema. Objetivo
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especifico 3: pronostico, se debe proyectar un modelo matematico, que incluya: Regresion lineal y Regresion lineal miltiple (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana,
2019). El uso de la triangulacion en el anélisis de datos mixtos sera beneficioso para nuestra investigacion, ya que podremos comparar adecuadamente los datos recopilados de
estos dos métodos (cualitativo y cuantitativo) y asi unirlo para lograr nuestros objetivos. Usar la triangulacién en el estudio de datos mixtos beneficiara nuestra investigacion,
porque podremos comparar correctamente los datos recopilados de estos dos métodos y asi combinarlos para cumplir con el objetivo propuesto.

Aspectos éticos

En el presente estudio se ha reconocido el amparo de los autores, mediante la elaboracion de citas y referencias respectivas, cumpliendo asi con el formato

APA APA

Muestra Se est4 trabajando con una muestra original y confiable que existe. No se estan considerando los datos de los encuestados debido a la proteccién de datos
personales.

Data Se ha procesado adecuadamente una informacién veraz.
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