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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo determinar el grado de satisfaccion del
cliente con la atencién recibida por la institucién, evaluar la influencia de la calidad del
servicio con la satisfaccion del cliente, y por ultimo establecer como la seguridad,

confiabilidad, seguridad y empatia influye en la satisfaccion del cliente.

La investigacion despliega una justificacion teérica ya que al ser una entidad
nuevay estar presente solo 5 afios, y tener laimagen de ser un érgano de fiscalizacion,
siendo errada dicha imagen sino es una entidad de apoyo a las empresas que
requieren tener una produccion de calidad, siendo la entidad de Metrologia la mas

incidente en atencion con el cliente y por ello deben ser mas claro, concisos y atentos.

Teniendo las bases tedricas se presentas como variable X, la atencion al cliente,
gue en el estado brindar un buen servicio es fundamental para generar la buena
imagen, y un ambiente agradable, y el gran obstaculo del ciudadano la rapidez de la
atencion. Ante ello los resultados arrojados por las entrevistas nos indican que hay un

problema con respecto a la atencion del servicio y las deficiencias.

Palabras clave: Nivel de satisfaccion, Criterios de aceptacién y Evaluaciéon de las

emociones.
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ABSTRACT

The objective of this work is to determine the degree of customer satisfaction with the
care received by the institution, evaluate the influence of the quality of the service on
customer satisfaction, and finally establish how safety, reliability, security and empathy

influences customer satisfaction.

The research displays a theoretical justification since being a new entity and being
present for only 5 years, and having the image of being a control body, said image
being wrong if it is not a support entity for companies that require quality production,
being the Metrology entity the most incident in customer service and therefore must be

as clear, concise and attentive.

Taking the theoretical bases, customer service is presented as variable X, which in the
state to provide good service is essential to generate a good image, and a pleasant
environment, and the great obstacle of the citizen is the speed of service. Given this,
the results obtained by the surveys and the questionnaire indicate that there is a

problem with respect to the attention of the service and the deficiencies.

Keywords: Level of satisfaction, Criteria of acceptance and Evaluation of emotions.
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INTRODUCCION

En el mundo se busca lograr que la gestién del talento humano como una
herramienta sirva para mejorar la atencion a en la gestion publica y el desempeiio
laboral, con ello se repotencia el area administrativa, mediante técnicas de opinion
de expertos, entrevistas se realizan preguntas que permiten determinan cuan
eficiente es la gestion del talento al responder al cliente, siendo esta adecuada para
el mejoramiento de la gestion publica y desempefio laboral del ministerio, y en
algunos casos depende de su poblacién de estudio del autor Roundy (2018). Al
ser una entidad publica se debe tener al mejor talento humano para que la
incidencia del mejoramiento de la gestion publica, un caso parecido es el del autor
Hirsch et al. (2016) que también se ve que en otros paises tenemos el mismo

inconveniente.

En nuestro pais busca toda entidad que sirva a la poblacion tenga el gran
compromiso de mejorar la imagen institucion del sector publico ya que la mala
atencion genera la pérdida de imagen, aumento de los reclamos y sobre todo la
insatisfaccion del cliente. Mejorando ello se fortalece la conceptualizacion de la

atencion al cliente del estado.

El titulo de la presente investigacion es: “Gestion en la atencion al cliente
en una institucién publica” en la cual el problema principal de la investigacion es:
¢, Como mejorar la calidad del servicio brindado por una direccion en una institucion

publica para lograr la satisfaccion del cliente?

Con esta problemética su objetivo se centra en poder determinar de qué
manera la calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente en una
institucion publica en el 2020 y los objetivos especificos serian: Determinar el
grado de satisfaccion del cliente con la atencion recibida por la institucion, evaluar
la influencia de la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente, y por altimo

establecer como la seguridad, confiabilidad, seguridad y empatia influye en la



satisfaccion del cliente, al igual que el autor Chakriya et al. (2018). Esta

investigacion es de tipo no experimental ya que no hay manipulacion de variables.

La importancia que se tiene con el cliente, la relacibn al momento de,
consultas o realizar un servicio, ello se debe realizar con la calidad que ofrece el
estado y debe estar en las condiciones esperadas. Con el estudio que desarrollan
busaca identificar cual es la relacion entre el entorno con la calidad del servicio, y
la debida atencion al cliente, se midié ello con las percepciones del personal con
el cliente sobre cual fiable es la capacidad de respuesta y la seguridad y empatia

al orientar al cliente.

Ello se realiz6 mediante entrevistas, en donde lo aplicaron a una cierta
poblacién y con aspectos relacionados a la calidad de servicio, esta herramienta
permite saber la realidad de las sensaciones que tiene el cliente como el personal,
y en este estudio realizado en una farmacéutica de Ecuador, del cual tomamos
como referencia para el trabajo desarrollado, arrojo que los resultados de acuerdo

con las condiciones significativamente buenas para el sector.

La investigacion despliega una justificacion tedrica ya que al ser una entidad
nueva y estar presente solo 5 afos, y tener la imagen de ser un 6rgano de
fiscalizacion, siendo errada dicha imagen sino es una entidad de apoyo a las
empresas que requieren tener una produccion de calidad. Esta entidad esta
compuesta por tres equipos funcionales siendo la entidad de Metrologia la méas
incidente en atencién con el cliente y por ello deben ser lo mas claro, concisos y

atentos para que el cliente no sea el perjudicado.

En descripcion del problema actual de la institucion en la cual laboro, es que
tenemos la siguiente interrogante: ¢ Cémo mejorar la calidad del servicio brindado

por la direccidn de la institucién publica para lograr la satisfaccion del cliente?

La hipotesis para el presente trabajo es: La calidad del servicio influye en la

satisfaccion de los clientes directamente en la institucion.



Para los Objetivos, se tienen como objetivo general: Determinar de qué
manera la calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente de la direcciéon
de la institucion publica. Y como Obijetivos especificos: Determinar el grado de
satisfaccion del cliente con la atencién recibida por la institucion, Evaluar la
influencia de la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente, y por ultimo
Establecer como la seguridad, confiabilidad, seguridad y empatia influye en la

satisfaccion del cliente.



MARCO TEORICO

Como repaso de las variables a modo de introduccién a nuestro marco
tedrico, se tiene los siguientes estudios de los antecedentes internacionales a

lineados a nuestro trabajo de investigacion:

Para el autor Cardona (2016) El objetivo de la investigacion es producir el
valor agregado a la atencién a los clientes, siendo lo primordial la experiencia
emocional del consumo del servicio. La metodologia de investigacion del presente
documento es cualitativo, descriptivo — explicativo. Se concluye que lo fundamental
para acaparar la necesidad principal de la atencion al cliente es la tecnologia con

ello se logra tener el éxito.

Segun Toral et al. (2019) La finalidad de la presente investigacion es analizar
la relacion que tienen el cliente con el entorno comercial con la debida calidad que
se ofrecen en el mercado farmacéutico de Ecuador. De acuerdo con la metodologia
de investigacion es no experimental Empirico — Inductivo — Subjetivo. Se concluye
gue las condiciones del entorno son menores (<0.05) a la esperada con la calidad

del servicio que brindan en el mercado farmacéutico de Ecuador.

Para el autor Heredia et al. (2020) El objetivo de la presente investigacion
es buscar el disefio y desarrollo de un modelo mediante la simulaciéon de como
seria un proceso de atencion al cliente de una Pyme, con ello evaluar las
estrategias de la optimizacion. La metodologia de investigacidbn es mixta,
explicativa. Con la simulacién se obtiene las herramientas que hacen posibles la
facilidad del proceso, con ello determinamos que la herramienta de simulacion no

es la idonea para el modelamiento de servicios.

El autor Betancourt y Bautista (2017) determina la situacion del servicio de
calidad en la atencion al cliente se realiz6 un estudio cuantitativo para asi decir los
negocios informales, en el afio 2016, esta estuvo conformada por 200 clientes y 15
duefios de propiedades, se necesitd el método de observacion, tedricos de analisis

y las técnicas de encuestas, con ello se determin6 que el 42% de trabajadores no



brindaba los servicios adecuados. Siendo los factores de imagen de infraestructura,
mala imagen personal y la casi nula variedad en la parroquia de Tachina. Por ello
se concluy6 que en lineas generales la problematica en los medios en los que el

personal se desenvuelve.

Para los autores Leal y Fernanda (2017) segun la autora los clientes no
obtienen de manera veras el cumplimiento de sus expectativas. ante ello los
asesores deben brindar a los clientes las herramientas optimas con ello lograr la
buena atencion al cliente, la cual debe incluir no solo el &rea afectada en este caso
la comercial, sino todas las demas areas. Ello se obtiene manejando un buen canal
de comunicacion, que logre cumplir con lo requerido y permita afianzar lazos con

los clientes.

Por otro lado, en el &mbito de los antecedentes nacionales hay estudios

recientes, que han desarrollados los siguientes autores:

Segun el autor Salazar y Cabrera-Vallejo (2016) EI objetivo de la
investigacion es establecer la calidad del servicio que se brinda en los procesos de
la matricula de la universidad nacional de Chimborazo- Ecuador, y la relacién de
esta con el mejoramiento de la institucion. La metodologia de investigacién del
presente documento es Descriptivo — Transversal. Mediante las entrevistas
realizadas a los alumnos, se comparan los resultados con las expectativas de la
calidad del servicio, con ello la conclusion es que la atencion del servicio es regular

segun las actitudes de los clientes.

Para los autores Espinoza y Catheryne (2018) La finalidad del objetivo de
investigacién es determinar la satisfaccion del cliente (publico consumidor) que
tiene sobre la calidad de atencion. La metodologia de investigacion del presente
documento es mixta, descriptivo — explicativa. Mediante las entrevistas y prueba de
alfa de Cronbach se concluye que la satisfaccion del consumidor con la calidad del

servicio es de un nivel de 0.87.

Para los autores Jara et al (2018) El objetivo de la investigacion es

diversificar los acontecimientos que se originan con la gestion del talento humano



segun el buen manejo de la gestion publica y la potenciacion del desempefio laboral
del personal en el area administrativa central del Ministerio. La metodologia de
investigacion es Hipotético deductivo, no experimental, transversal. Se concluye
gue se puede modificar las diversas formas de administrar y gestionar las
organizaciones publicas, segun desde la perspectiva econdmica, estructural,
cultural y social; por lo que los esfuerzos deben de estar dirigidos al capital humano

y la capacidad de los lideres para maximizar resultados en la organizacion.

Segun los autores Santa Cruz y Augusto (2018) se tiene un problema
general en la atencion de los servicios administrativos y satisfaccion del cliente del
poder judicial de huara en el afio 2016, para ello queria determinar la relacién de la
atencion y la satisfaccibn, como medida de diagndstico se requirieron los
cuestionarios segun las variables determinadas, segun la metodologia cuantitativo,
con enfoque no experimental, para ello se utilizd un software estadistico para
determinar variables, siendo los resultados que la atencién y satisfaccién tiene una

relacion alta, y se deben determinar las medidas correctivas necesarias.

Para los autores Mezones y Aurora (2020) para este autor se requiere
indicar cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién al cliente
de las MYPEs en el 2020, para ellos utilizo el método descriptivo tipo cuantitativo
del disefio no experimental, ya que se utilizaron encuestas y cuestionario a los
propietarios de la gestion de calidad y 195 clientes. Se concluyé que los factores
gue son lo idéneos para la correcta atenciéon de la gestion de calidad, que los
colaboradores conocen y ejercen sus actividades con conocimiento y la calidad de

atencion es la correcta.

La comparacion entre las entidades sirve para que las variables y la
direccion que tienen tengan un reformar y un constante desarrollo, para (Albalushi
et al., 2019) la base de ello es la eficiencia y la evaluacién del desempefio, ademas
de la vital importancia de la imagen institucional de la entidad que es su principal

cualidad de la cultura organizacional.



Para nuestras bases tedricas se presentas como variable X, la atencion al
cliente, que en el estado brindar un buen servicio es fundamental para generar la
buena imagen, y un ambiente agradable, y el gran obstaculo del ciudadano la

rapidez de la atencion. Ademas, las dimensiones son:
Categorias: atencion al cliente

Subcategorias: Nivel de satisfaccion de Cliente, Criterios de aceptacion con

el servicio y Evaluacion de las emociones

Definiendo asi nuestros términos basicos para el presente trabajo de

investigacién alineados a nuestro tema a tratar, ellos son los siguientes conceptos:

Para el término de Imagen institucional, el autor Paz (2020) hace referencia
al perfil que ha desarrollado una organizacion en base a la experiencia institucional,
afos en el mercado, desenvolvimiento institucional, profesionales a cargo, entre
otros. De qué forma los clientes pueden identificarla para optar por la adquisicion

de un bien o servicio.

La definicién de Atencién acorde al cliente, nos indica el autor Murillo (2018)
El autor hace referencia a diferentes aspectos que garantizan el nivel de servicio,
en base a: frecuencia de atencion, nivel de atencion, calidad de servicio, resultados,
grado de satisfaccion, entre otros. Cuya finalidad es mejorar el sistema de atencion

al cliente.

Sobre la mejor descripcion del Buen ambiente organizacional, tenemos que
el autor De Souza (2017) nos indica con el tema relacionado al buen ambiente
organizacional, refiere a los diferentes tipos de armonia que puede existir dentro y
fuera de una organizacion en bienestar de los clientes internos y externos, con el
objetivo de generar un contexto de trabajo Optimo para los trabajadores y demas

interesados.

Y como una definicibn importante tenemos al autor Murillo (2018) y
Shanmugaraja et al (2010) quienes nos detalla la importancia de la calidad en el

servicio al cliente, nos muestra que el sector publico esta mas enfocado en la



relacion con el cliente y se espera que se trabaje con eficiencia y calidad ya que
ofrecen servicios directos a la poblacion, recordar que ahora el cliente tiene la
libertad para exigir su derecho de recibir el mejor servicio, por ello es importante

gue se perciba los elementos que nos indican el grado de satisfaccion.

Para la satisfaccion de cliente tenemos al autor Guardia (2018) que nos
indica que la calidad en la gestion de atencién al cliente es la conformidad del
cliente en la amplitud que le incluye las disciplinas y enfoques necesarios, ademas
ello va a depender del area que se investiga, el entorno social y las dimensiones,
como se trata al cliente, la competencia que posee el trabajador, su bienestar con
la estructura y la estructura organizacional. Por otro lado, los autores Gonzales y
Valdivia (2021) en la actualidad y dada la coyuntura del pais tener éxito con los
canales de atencion al cliente es muy limitado, ello genera insatisfaccion con

respecto al trato recibido.

Como la fidelizacion es de vital importancia cuando se habla de calidad de
atencion al cliente, se tiene los siguientes puntos relevantes: la excelencia para
definir un servicio de calidad a los clientes se debe ser cordial, amable, agil y
responsable, el contacto es el inicio para crear el vinculo de fortalecimiento de la
relacion, y sobre todo tener un servicio de calidad que cubra necesidades en el

sector.

Para evaluar las emociones de los clientes es necesario conocer entorno
donde se desarrolla, como nos describe el autor Avendafio et al. (2015) mediante
una investigacion lineal se puede determinar cuan fiable puede ser la reaccion del
cliente con la entidad, sin que problemas ajenos a ello puedan repercutir, para ello
se deben desarrollar preguntas directas y plantearlas lo mas cercanas posibles a

la realidad.

Ademas de ello segun los autores Galvez y Lopez (2018) cada vez existe
mas la preocupacion de la entidad en saber que percepcion tuvo el cliente con todo
lo involucrado a su servicio, ya que sabemos que actualmente el reclamo o queja

del cliente, es mas consistente y atendida por un érgano regulador, en definitiva,



se debe encontrar un punto de equilibrio entre el cliente y la institucion.
Investigando la relacidén entre la practica ética y moral de los servidores publicos
con el cliente, para los autores Ruobing et al., (2021) se requiere el conocimiento
competitivo como un valor agregado a la instruccién para crear lazos y que las

dificultades que se enfrenten no aumenten.

Tomando como una principal definicion, se considera que la Fidelizacion
tiene 4 elementos: la Visualizacidon para prestar atencién y conocer a los clientes
del sector, competidores segun cada perfil del cliente. Vinculacién para cautivar y
constituir a los clientes en la entidad para concertar lazos, el valor para favorecer
un vinculo de ambas partes y la verificacion para medir los de parametros la

retroalimentacion continua.



METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion:

Se busco resolver los inconvenientes ocasionados por la gestion de los
colaborados, referente al trato con los clientes, y sabiendo que la finalidad de la
institucion publica es buscar la practicidad para resolver los problemas. Se va a
desarrollar una investigacion la cualitativa, ya que nuestro enfoque es de variedad
metddica que se acerca la interpretacion del sujeto de estudio, por ello mediante
herramientas se permitira analizar e interpretar el contexto actual al que se enfrenta
la institucion, asi poder obtener las herramientas que permitan un cambio, esto nos
lo informa (Shikova, 2016)

La metodologia cualitativa del tipo de investigacion explicativa nos permitira
entender a profundidad la realidad problematica, segun nuestras variables de

atencion al cliente y la gestion, asi nos indica (L6pez, 2015)

Disefio de la investigacion: Para poder ayudarnos con el problema de la
presente investigacion se requiere una indagacion no experimental descriptiva/
fenomenoldgicos, para detallar el contexto de la realizada probleméatica, no solo
describiendo el problema sino encontrando las posibles causas que lo originen.
Segun Ramos (2020) la investigacion parte del nivel exploratorio, correlacional y
descriptivo para tener una perspectiva explicativa, la cual nos dira manifestara la

razén de lo ocurrido.

Para poder identificar cual es la practica ética de la administracién publica,
asi lo indican Kaijun et al. (2018) tiene una presién en los recursos humanos, ya
qgue genera que las actitudes sean lo mas positivas posibles y que se responda al

requerimiento requerido.

Para la presente investigacion se va a extraer datos, mediante métodos de
recoleccion y asi poder analizarlos. Mediante entrevistas, para ello primero se
revisé segun nuestras bases tedricas la forma de entrevistar a la poblacién de

clientes, para elaborar las preguntas, luego se procede a dialogar con los clientes
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al azar para finalmente poder obtener el porcentaje de satisfaccion con el servicio
y calidad brindada por la instituciéon. Los métodos de recoleccion que se utilizaran
en el presente trabajo, como nos dio informacion Goossen y Austin (2017) la
presentacion que se le brindara al cliente debera ser por métodos de recoleccion

gue se alinee al comportamiento del contexto.

3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion:

Para el autor Cisterna (2005) para poder definir las categorias y
subcategorias es necesario contar con la informacién previa y los conceptos
definidos, para con ello conducirnos a los procesos de analisis de la informacion.

Ver anexo 3

Tabla 1 Matriz de Indicadores

Variable Dimensiones Indicadores

Como la institucion de | - Reconocer e incentivar al

organiza para atender a los logro de resultados

e Dependiente:

Atencion al | clientes.

cliente. Conocer las necesidades | - ldentificar las necesidades

de los clientes de clientes segun su rubro.

¢ Independiente:

Gestion

Facilidad de acceso a los | - Canales de Atencion.

canales de atencion de los

clientes

Acercamiento con el

Cliente.

Medicién de la seguridad,

Atencién individualizada.

confiabilidad y empatia - Alcance de las necesidades

especificas.

3.3Escenario de Estudio:
La poblacién sera los clientes de diferentes rubros que se contactan con

personal de la direccidon de la institucion publica, ya sea de manera presencial, via

11



telefonica, cartas o por correo electronico. Y al ser un estudio cualitativo debemos

tener informacion de persona necesarias e involucradas en el proceso.

Para definir nuestro éxito con el escenario de estudio de Sanchis et al.,
(2019), se requiere que la utilizacion de los resultados obtenidos con las
herramientas esté correctamente establecida, por ello se debe ensayar y validar

gue tan fiables son para el cliente expuesto.

Segun Bazalar (2018) deben ser considerados los clientes con mayor
incidencia con el personal, aquellos con conocimiento del servicio y posicionados

en el mercado.

Siendo aproximadamente 6000 anual, la cantidad de personas que solicitan
servicios de una direccion de institucion publica. Siendo las personas con las que
contamos: a analistas que son los que revisan y atienden estos casos en la
institucion, especialistas quienes es el que evaludé nuestras herramientas y la

coordinadora de la direccidon de la institucion del area a tratar.

3.4 Participantes:
Las personas que brindaron la informacion mediante las respuestas a las
preguntas planteadas que he descrito en el anexo 3 fueron 5 actores tal como nos

muestra la siguiente tabla.

En la siguiente tabla se podra observar la importancia de cada actor, a
criterio nuestro y cuanto incide en el proceso de evaluacién del trabajo y proceso

de la atencion al cliente.

Tabla 2 Participantes por tipo de actor

Actor cantidad | Porcentaje de importancia
Analista 3 50 %
especialista 1 10%
Coordinador 1 40

12



3.5Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Segun los autores Avila y Hernandez (2020) para poder realizar el presente
trabajo de investigacion es necesario la obtencion de datos, la cual debe ser
confiable y objetiva, con a validez requerida para que los resultados sean (utiles.
Sobre las técnicas podemos decir que son el conglomerado de instrumentos que
realiza el método y los instrumentos son los medios de apoyo para desarrollar una
investigacion. Este punto es muy importante ya que permite se revise y convierta
la obtencion de datos, con la finalidad de tener la informacién mas util posible,

pudiendo asi tomar mejores decisiones.

Segun los autores Machado and Dai Pra (2015) para tener éxito en la gestion
de la presente investigacion, se deben buscar herramientas que se idealicen con
estrategias para las organizaciones, con el fin que tengan intenciones a ser mejores
y utilizable con el tiempo. Y con ello se evaluara la calidad y satisfaccion de
nuestros clientes, como sea el instrumento de medicion, este alcance nos los da

los autores Hue et al., (2015)

Para lograr tener la idonea recoleccion de los datos debe alinearse a los

siguientes puntos:

- Deberé contar la autorizacion, ello es importante para tener la veracidad de la
informacion.

- Determinar el tiempo que tomara recabar toda la informacion necesaria.

- Contar con medios o recursos para llevarlo a cabo.

- Coordinar y/o supervisar el proceso de recaudacion de informacién para

desarrollar la investigacion.

Para ello desarrollaremos entrevistas semiestructurada, que estara en
funcion a la imagen de la institucion y el grado de satisfaccion que tiene los clientes
con la entidad. Se realizara elaborando una serie de preguntas que se aplica en los
6 autores, con la finalidad de obtener los resultados de sus opiniones del servicio y
calidad brindada. Esta ser& realizada mediante via telefonica. Para ello se dara
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durante una conversacion fluida con ellos, exponiendo nuestras preguntas
planteadas, pero si durante el curso de la conversacion aparecen temas de interés

se podrian plantear dichas preguntas.

3.6 Procedimientos

Primero se va a estructurar las preguntas que se pondran en las entrevistas,
con no mas de 05 items en cada una, ya que se busca no causar incomodidad en
el cliente, ademas estas se realizan haciendo énfasis en que la colaboracion seria
voluntaria y con pleno consentimiento de lo informado. Para lo cual se busca que o

tome mas de 15 o 20 minutos.

Para aplicar las entrevistas, a la muestra que se emplearan para evaluar y
determinar los resultados, segun los autores Hernandez et al. (2010), nos dice que
se debe debemos recoger los datos de la muestra inicial para tener la unidad para
analizar, ademas con ello se puede determinar si el planteamiento del problema es

la definicidon exacta de los sucesos ocurridos en la institucion.
Hay que tener en cuenta los siguientes lineamientos:

- Se debe ser flexible con las entrevistas brindadas y serlo mas claro posible
- Todas las preguntas que se realicen deberan ser en orden,
- Debera haber un contexto social amigable, un lenguaje conjunto con el cliente

le resultard méas célido al cliente.

Para ello se debe contar con la aprobacién para realizar las entrevistas
telefonicas. Luego de contar la aprobacién se programara la fecha en que se

realizaran las llamadas segun un cronograma.

Una vez se cuente con los formatos llenados, se procedid a recolectar los

datos, utilizando segun interpretaciones, nos guiamos de (Horvathova et al., 2019).
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Proceso de triangulacion:

Nos alineamos a lo explicado por Hernandez et al. (2010) debemos de tener
la mayor cantidad de fuentes de datos, para saber con detalle que se involucra en
cada proceso. En este caso tenemos la herramienta que es la entrevista, pero a su
vez podemos observar el contexto en que se desarrolld las incomodidades del
cliente, antes y después de la atencién. Para buscar la relacion entre las

herramientas se busca plasmar las siguientes consultas.

El tener los resultados de estas herramientas permitird saber el nivel de
aceptacion servicio, saber su perspectiva y entender la raiz de las incomodidades,
Ver anexo 3, teniendo a nuestros tres actores: el cliente, el especialista y la
coordinadora.

3.7Rigor cientifico
Como parte del proceso de la indagacion, estamos sujetos a realizar un
trabajo que se alinee a la metodologia aplicable, para que los datos reportados

sean fiables, validos y objetivos. Ver el anexo 1 anexo 2

3.8 Método de andlisis de datos de la informacion

Se utilizaran como principal herramienta el software de Microsoft Office, para
emitir los resultados tenemos el Microsoft Excel que no ayudard a saber el
porcentaje de personas que seran la muestra para el presente trabajo, ademas
permitira saber qué cantidad de personas no se sienten a gusto con el trato
recibido. Ademas, para las entrevistas se realiz6 mediante el Microsoft Word,
ademas para estructurar el trabajo. Ademas, se cuenta con la herramienta del
Turnitin que permitira medir la cantidad de similitud con otros articulos, trabajos,

entre otros.
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3.9 Aspectos éticos:

Para una descripcion real de la presente investigacion se ha considerado los
principios éticos que aplican en los instrumentos, para poder analizar los datos
encontrados. Tomando como base los lineamientos brindados por la universidad
Cesar Vallejo que tiene como principio respetar la autoria de las publicaciones.
Ademas, se tuvo el consentimiento del sefior de recepcion, quien es responsable
de la recepcion de la direccién de Metrologia, nos permitio realizar las entrevistas

a las personas correspondientes.

En el presente trabajo se ha respetado la aplicaciéon de cada una de las

herramientas, con los siguientes lineamientos:

- El consentimiento informado, la informacién que se brinda a todo aquel que sera
entrevistado y los lectores, sera con honestidad y transparencia. Para con ello
obtener la interpretacion de los resultados, y ser los mas objetivo posible.

- Laconfiabilidad, el presente trabajo presenta datos reales y con la problemética
presente en la entidad.

- El respeto a los derechos, lo que se busca es que los clientes brindan
informacion de manera anonima, con ello no causar la incomodidad de los
clientes a los que se les requiere informacion sobre la atencion de los clientes.

- Laintegridad cientifica, es el derecho del autor, se respeta que cada informacién

a la que se cito.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Para el estudio se utilizd un instrumento de recoleccion de data,
contemplados para las dos variables que es la gestion y la atencion al cliente,
ambos se estructuraron segun las dimensiones que tienen, y se plantearon
preguntas con puntuaciones, en las entrevistas se determinaron cuéles son las
posibles respuestas a ellas se les dio puntuaciones, segun la percepcion es la
adecuada o no. Esta herramienta es concisa y breve que buscan que los autores
entrevistados no estén abrumados y puedan brindarnos respuestas reales para
gue los resultados sean los mas certeros posibles. Un articulo de revista similar a
lo que planteamos es el de (McMahon et al., 2016) que se planted la misma

interrogante cual es el inconveniente de la division de la lealtad.

Para las entrevistas, se dio dandole una valoracion a las respuestas, se hizo
determinando a criterio que tan positivo, regulares o negativo eran los comentarios,
segun cada pregunta realizada y se les dio una puntuacién. Con dicha informacion
se podria determinar el porcentaje de impacto en cada categoria. Y para las
encuestas al tener ya una escala de valorizacion, nos es mas facil determinar el
porcentaje de aceptacidn o no del servicio. Es decir, tienen puntuaciones que van
desde 1 (malo o negativo), 2 (regular o medio) y la escala mas alta 3 (bueno o
positivo)

La matriz de triangulacién segun (Navarro et al., 2004) tiene como objetivo
mostrar las respuestas de nuestros actores aplicados en la investigacion, con ello
recopilar la informacion de los distintos enfoques, asi enriqueciendo la

investigacion
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Matriz de triangulacion de datos

TIPO DE ACTOR

, SUB-
CATEGORIA .
CATEGORIA | ANALISTA 1 | ANALISTA 2 | ANALISTA 3 | ESPECIALISTA | COORDINADOR
Actualmente | Hay una
El trato que he _ Se busca dar la
o se maneja | escasa _ . . _
recibido no fue o mejor atencion | Hay diferencias
mayor deficiencia, _ .
el adecuado, | _ posible, dadalas | en las atenciones
_ incidencia en | ya que no hay - _
no se siente . deficiencias a los clientes.
tratar mejor a | buena
conforme ) » actuales
los clientes | atencion
No se brinda Se deberia
correctamente | Alinearse  a | eliminar pasos
Atencién al N_|veI d_e, toda la | cada etapa | inconclusos,
cliente satlschmon informaciéon y | del proceso | para evitar
de Cliente

Hay deficiencia
en la toma de
la informacion

requerida

ello va a
depender

quien se la
brinde, ya que
no todos
conocen los

procesos

esta tomando | tiempos

un tiempo | muertos, ya que

prudente en | el personal de
el cual el |recepcion toma
cliente puede | datos del
sentirse requerimiento
disconforme. | siendo muy
extenso.

se identifican las
necesidades
segun los

clientes
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La informacion
gue se recibido
si bien es cierto
cumple con
decirla, no se
presenta tan

simple

Hay
problemas
para hacerse
entender con

lo explicado

Se

correcta

brinda

informacion

La

deberia ser mas

informacion

clara y simple
para el cliente

La demora en
la atencion es
varia, y va a
depender su
hay personal

para atender.

Al no haber
mayor

personal el
tiempo que se
podria tomar

para atender

Es de acorde
a la
disponibilidad
de atencion y
actividades

diarias

Los tiempos
estan
establecidos
segun el
procedimiento

de atencion al

En la institucion

tiene con fin
proponer metas
laborales y
personales que le
ayudan a mejorar

el desempefo.

es extenso. cliente
El servicio no | El servicio El rol de Ila )
) o Es necesario que
ayuda a | deberia  ser | Hay una clara | institucion es de S
_ _ » S se simplifiquen
Criterios de | realizar los | restructurado | discusion subsidiario,
i . , , : pasos y
aceptacion | yramites mas | ya que tiene | entre tiene y | busca que
con el . o . adecuarnos a las
servicio simples, al ser | muchas servicio existan _ _
o S _ _ exigencias
la Unica | deficiencias necesario. entidades que .
o requeridas
institucion a la puedan

19



cual requiere acreditarse para
mayor brindar  estos
demanda. servicios
El personal no | El Va a|A traves de o
o o Se podria brindar
conoce a la|desconocimie | depender de | capacitacion se o
. o _ una capacitacion
perfeccion el | nto del | que servicio | brinda o
o o _ » mas dirigida a la
servicio  que | servicio es | sea ya que |informacion que .
_ ] problematica
brinda la | una clara | hay 3 lineas | es relevante
o o 3 _ central.
institucion deficiencia de atencion. | para el cliente.
_ Hay tiempo Los criterios
Considero que )
para cada | No se debe | considerados no
se debe ver la o S _
L actividad en la | disminuir pueden ser | Es necesario
disminucién de _ _ _
) cual la | tempo sino | evaluados  ya | evaluar la calidad
los tiempos y _ _ o
atencion al | calidad de | que son los | del servicio
alcance del | '
o cliente no es | atencion. recursos con los
servicio o
prioridad que se cuenta.
Se resuelven | El tiempo de ) La obtencion es
Segun su . Se debe
las respuestas es | muy burocratica, |
_ linea de ] simplificar etapas
observaciones | largo _ teniendo
atencion es | para entrega de
luego de wun tiempos de
correcto respuestas.

tiempo largo

espera largos.
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Se

indicar que se

podria

Actualmente

ello no se

Es

que el personal

importante

Evaluacion
de las

emociones

_ ) _ Se debe - | Se podria
requiere de | podria mejorar tenga un mejor .
) buscar mejorar los
mas personal [al no tener ) uso de sus
» ) mejorar la canales de
para atencion y | mas recursos » recursos para .
_ atencion  al _ atencion al
mejor . evitar .
o cliente _ _ cliente
capacitacion incomodidad en
del personal la atencion.
No se sienten | Si se brinda
identificado amable al | Hay ] Existe una clara
La necesidad de o
con nuestras | atender al | momentos de ) desmotivacion
- ' . empatia  para
problematicas, | cliente despotismo para alcanzar las
entender las

ya que no se
adaptan a las
necesidades

de ambas

partes

necesidades.

mestas

institucionales

El trato no se
percibi6 como
se esperaba de

la institucion

No se podria
hacer énfasis
en ello ya que
si se brinda la
correcta

orientaciéon

Se considera
correcta la
atencion al

cliente

Capacidad de
manejo de
situacién no
deberia ser un

fracaso.

Coincide en que
se requiere el
acompafiamiento
y

monitoreo del

personal
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Al solo haber
una persona,
es mucha la
demanda, pero

tiene algo de

No hay una
atencion
personalizada

con el cliente.

Hay muchas
personas en
la recepcion,

gue no se dan

Mayor
compromiso de
la institucion

para entender

conocimiento abasto. sobre el servicio
del tema.
Hay
Tiene problemas de )
- - - -7 Para ml - - -
deficiencias, atencion que o Deficiencia en
opinion no
pero no es|se debe H trazas lazos con
. . ay .
pésimo como | corregir, para el cliente, no hay
| _|problemas | """
se tiene la | que el servicio fidelizacion
_ que resolver
imagen no se vea tan

perjudicado.

Si, al no tener
mayores

recursos para
la atenciéon

esperada

Se deberia

tener mayor
carisma al
atender al

cliente

No

deficiencias

hay

que se deban

mejorar

Se adapta con
habilidad a
cualquier
escenario

organizacional

gue labora en la
institucion que
permita,
retroalimentarnos
, realizar

reformas en el

desempeiio
laboral
mismo tiempo

aprender de las
experiencias del
trabajo, y
preocuparse de
nuestra practica

laboral
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Para las subcategorias nuestros resultados estan alineados a los objetivos
especificos se obtienen los siguientes resultados, esto aplicando las entrevistas a
los actores y de acuerdo con las respuestas dadas en el cuadro de triangulacion:

Obijetivo 1. Determinar el grado de satisfaccion del cliente con la atencién recibida

por la institucion.

llustracion 1 Percepcion del autor sobre la satisfaccion con el servicio

Nivel de satisfaccion de Cliente
300
45,74% %
- 45%
200

150

100
9,26%

Comentarios Negativos Comentarios Regulares Comentarios positivos

50

Interpretacion: Para analizando la grafica, nos muestra segun las preguntas
planteadas para la categoria del nivel de satisfaccion del cliente, las repuestas
negativas segun la precepcion son de 45.74% en otro punto como respuestas
regulares (con oportunidad de mejora si asi fuese el caso) se tiene 45% y por
altimo en esta categoria se ve que las respuestas positivas para entidad no
superan el 9.26%
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Objetivo 2. Evaluar la influencia de la calidad del servicio con la satisfaccién del

cliente

llustracion 2 Percepcion sobre la aceptacion con el servicio

Nivel de aceptacién con el servicio
400
50,67%
350

300

38,22%

250
200
150

100 11,11%

Comentarios Negativos Comentarios Regulares Comentarios positivos

50

Interpretacion: En ella nos muestra segun las preguntas planteadas para la
categoria aceptacion con el servicio, las repuestas negativas segun la precepcion
del cliente son de 50.67%, en otro punto como respuestas regulares (en este caso
es mas dificil obtener una oportunidad de mejora ya que nos alineamos a lo
establecido por el Gobierno, segun los servicios que brindamos) se tiene 38.22%
y por ultimo en esta categoria se ve que las respuestas positivas para entidad no
superan el 11.11%.

Objetivo 3. Establecer como la seguridad, confiabilidad, seguridad y empatia

influye en la satisfaccion del cliente.
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llustracion 3 Percepcidn sobre las emociones con el servicio brindado

Nivel de las emociones del usuario con la entidad

300

36,89%

250 32,89%

30,22%
200

150
100

50

Comentarios Negativos Comentarios Regulares Comentarios positivos

Interpretacion: se muestra segun las preguntas planteadas para la categoria
del nivel de satisfaccién del cliente. En ella se observa que las repuestas negativas
segun la precepcion son de 36.89%, en otro punto como respuestas regulares (con
oportunidad de mejora si asi fuese el caso) se tiene 32.89% y por ultimo en esta

categoria se ve que las respuestas positivas para entidad no superan el 30.22%.

En lineas generales de nuestra muestra que nuestros actores, se dio la

siguiente calificacion:

Tabla 3 Calificacion de la Entrevista desarrollada

RANGO CALIFICACION | PUNTAJE %

42 - 32 Excelente 7 5,19
31-21 Regular 100 74,07
20 - 14 Deficiente 28 20,74

Interpretacion: Analizando la tabla, Que nos muestra segun las preguntas
planteadas en la entrevista, el servicio y atencion del cliente es deficiente en un
20.74% con 28 personas, es regular con 100 personas al 74.07% y es excelente

en un 5.19% con unas 7 personas.
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Discusion:

La finalidad de la investigacion tiene como objetivo hallar la relacién entre
la gestion de la atencién al cliente con el nivel de satisfaccion de este con la
institucion publica, como es el caso de (Verde et al., 2018). Con ello la institucion
publica que brinda servicios tiene con finalidad mejorar sus servicios para una
mejor atencion al cliente, asi poder satisfacer expectativas y necesidades, de ser
necesarios con los resultados del capitulo anterior se creara la filosofia de la
mejora continua en la calidad de atencién, como bien sabemos es uno de los mas
grandes inconvenientes que tienen las instituciones publicas, por el déficit de
capacidad de respuesta segun las exigencias actuales y demandas de la poblacion
en general. Ante ello era importante conocer cuéles eran los problemas a los que
se enfrentaban y como ello repercutia en los clientes, asi lo desarrollo (Nikitinsky,
2018)

Al ser un estudio cualitativo, ya que es una herramienta utilizada que nos
demuestran la aceptacion de la atencion del servicio, segun la percepcion del
actor, la toma de dato para el caso de las entrevistas, se dio dandole una
valoracion a las respuestas, se hizo determinando a criterio que tan positivo,
regulares (en una situacion que podria mejorar segun lo amerite) o negativo eran
los comentarios, segun cada pregunta realizada y se les dio una puntuacion, asi
lo refirié (Shekhar and Ashish, 2013). Con dicha informacion se podria determinar
el porcentaje de impacto en cada categoria. Y para las encuestas al tener ya una
escala de valorizacidon, nos es mas facil determinar el porcentaje de aceptacion o

no del servicio.

En este contexto tenemos muchos autores que nos describen como deberia
aplicarse la atencién de clientes en el estado, como es el caso del autor Loli et al.
(2013),que nos indica que para poder abordar el analisis de los datos se tiene que
orientar a dos puntos claves la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio,
segun la muestra que manejemos en este caso son 5 actores, esto ligado a que

servicios reciban, de este modo se resume que la calidad del servicio que se brinde
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tiene 4 factores importantes a bordar la capacidad de respuesta de la entidad, la
calidad y/o capacidad de profesionales, la actitud del profesional y la capacidad de

recepcion del cliente.

Nos manifiesta que la entidad debe estar flexible para poder optimizar los
resultados, se debe tener una postura que permita mejorar el desempefio y
equilibrar las metas, de ello debe tener total conocimiento de los resultados

obtenidas segun el autor (Fglstad et al. 2018)

Para evaluar los resultados, se procesaron y se interpreta segun las
subcategorias formuladas en el trabajo y se presentaron en el punto de resultados

las tablas, en esta seccidn vamos a detallar cada uno.

Respecto a nuestra primera subcategoria: Nivel de satisfaccion de Cliente,
segun su perspectiva es que en su gran mayoria con 45.74%de respuestas fueron
negativos y 45% regulares, ante ello la entidad debe mejorar su atencién.

Ademaés, se hallé que segun nuestra matriz los 3 analistas nos dicen que
hay deficiencia en la toma de la informacién requerida, que el trato que he recibido
no fue el adecuado, no se siente conforme, la informacion que se recibido si bien
es cierto cumple con decirla, no se presenta tan simple y la demora en la atencion

es varia, y va a depender su hay personal para atender.

Para el Especialista de la materia nos indica que se busca dar la mejor
atencion posible, dada las deficiencias actuales, se deberia eliminar pasos
incompletos, para evitar tiempos muertos, en la institucion el personal de recepcion
toma datos de su requerimiento siendo muy extenso, la informacion deberia ser
mas clara y simple para el cliente y los tiempos estan establecidos segun el
procedimiento de atencién al cliente y para el coordinador de la direccion de la
entidad, nos dice que Hay diferencias en las atenciones a los clientes, se
identifican las necesidades segun los clientes y que la en la institucion tiene con

fin proponer metas laborales y personales que le ayudan a mejorar el desempefio.
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Segun Ruydiaz et al. (2018) En su estudio se encontré que, para determinar
el grado de la satisfaccion de un cliente, establece que la base es la disciplina para
que el trabajador sepa cémo tratar al cliente, la interaccion y tener una
comunicacion asertiva, como la transmisora de toda la informacion, con el Gnico

objetivo de determinar el grado de satisfaccion de sus clientes.

Respecto a nuestra segunda subcategoria la categoria: Criterios de
aceptacion con el servicio, tenemos 50.67% comentarios negativos y solo 11.11%
comentarios positivos, es decir hay una deficiencia con la calidad del servicio

brindado por la institucién, sobre todo en los plazos de atencion.

Se hallé en la matriz de triangulacion que los analistas tienen diferentes
puntos de vista de acuerdo al area de enfoque, pero también nos dice el servicio
no ayuda a realizar los tramites mas simples, al ser la Unica institucién a la cual
requiere mayor demanda, el personal no conoce a la perfeccion el servicio que
brinda la institucion, considero que se debe ver la disminucion de los tiempos y
alcance del servicio, se resuelven las observaciones en un tiempo largo y se podria

indicar que se requiere de mayor personal para atencion y mejor capacitacion.

El experto Lora-Guzman et al. (2020) nos expresa que el rol de la institucién
es de subsidiario, busca que existan entidades que puedan acreditarse para
brindar estos servicios, a través de capacitacion se brinda informacion que es
relevante para el cliente, los criterios considerados no pueden ser evaluados ya
que son los recursos con los que se cuenta, la obtencién es muy burocraticos,
teniendo tiempos de espera largos y es importante que el personal tenga un mejor
uso de sus recursos para evitar incomodidad en la atencion. Y el coordinador nos
expresa que es necesario que se simplifiquen pasos y adecuarnos a las exigencias
requeridas, se podria brindar una capacitacibn mas dirigida a la problematica
central, es necesario evaluar la calidad del servicio, se debe simplificar etapas para

entrega de respuestas y se podria mejorar los canales de atencion al cliente.

Segun (Otero et al., 2018) es necesario evaluar que nuestras fuentes de

informacion nos den la oportunidad de evaluar todo el proceso de la atencién al
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usuario, asi con ello determinar un procedimiento de validacion de la investigacion
cualitativa. Mediante la encuesta y entrevista dada al cliente, sera de beneficio

para valorar las respuestas de este.

Respecto a nuestra tercera subcategoria: Evaluacion de las emociones, se
puede decir que solo el 36.89% de las respuestas fueron negativas y 30.22%
fueron positivas, con ello se determina que las emociones del cliente no se han

visto tan afectadas con la atencion recibida.

Se halla que 2 de los 3 analistas no se sienten identificados con nuestras
problematicas, ya que no se adaptan a las necesidades, el trato no se percibio
como se esperaba de la institucion, al solo haber una persona, es mucha la
demanda, pero tiene algo de conocimiento del tema, tiene deficiencias, pero no es
pésimo como se tiene la imagen y al no tener mayor recurso se acepta la atencion

esperada.

Pero el especialista dice que la necesidad de empatia para entender las
necesidades, capacidad de manejo de situacién no deberia ser un fracaso, mayor
compromiso de la institucion para entender sobre el servicio, deficiencia en trazas
lazos con el cliente, no hay fidelizacion y se adapta con habilidad a cualquier
escenario organizacional. Y para el coordinador Existe una clara desmotivacion
para alcanzar las mestas institucionales, y coincide en que se requiere el
acompafiamiento y monitoreo del personal que labora en la instituciéon que permita,
retroalimentarnos, realizar reformas en el desempefio laboral mismo tiempo
aprender de las experiencias del trabajo, y preocuparse de nuestra practica

laboral.

Para este trabajo (Urbina, 2015) considera que las respuestas tienen
consistencia con la determinacion de este objetivo, ya que hay una clara falta de
seguridad y empatia del cliente con respecto a la atencién y al servicio, pero hay
una falta de confianza del colaborador, ademas se analizé la atribucion de la

gestion de la calidad, como una estrategia organizacional.
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Ademas (Monferrer et al., 2019) que deberia existir una relacione entre el
compromiso y la lealtad que el colaborador le otorgue al cliente, teniendo en claro
las limitaciones segun los datos transversales de la investigacion, y sobre todo la
originalidad al establecer la confidencialidad y lealtad hacia el cliente, ademas con
ello nos aseguramos de que el cliente sepa que hay un compromiso de mejora de

la entidad y mejorar la relacion con la calidad.

Con respecto los resultados de la tabla 3, nos indica que segun la
perspectiva de 45% de los actores, consideran que el servicio y la atencion
recibido fue deficiente y 19% nos indicaron que debiamos mejorar o pulir algunos
aspectos, por ultimo se tuvo que solo 11% consideran que la entidad si brinda un
adecuado servicio y que la atencién es la adecuada, ello nos da un panorama
general de cOmo esta la situacion en la entidad publica, mas del 60% nos dice que
hay deficiencias en diferentes areas y se debe enfocar en esas respuestas para

poder mejorar como institucion..

Ya desde un panorama general de toda la investigacion, en los resultados
reportados hay variedad de reclamos, quejas y/o sugerencias que se deben
relaciona directamente con la satisfaccion del cliente, el coordinador nos dice que
se debe mejorar los canales de comunicaciones, orientandolo a contribuir con la

gestién de la calidad.

Para Chun-Chu et al. (2016) Este trabajo nos determina la evidente que es
la satisfaccion del cliente puede mejorar, ya que en esta oportunidad si hubo una
persona que ayudo en la toma de las mediciones, asi determinar que indicadores
se podrian aplicar para la comprobacion. Hay varios trabajos que reflejan que los
resultados obtenidos de una instigacion, tengo la relacion positiva y moderar la
calidad del servicio, (Inca, 2015) ademas que al influenciar la calidad del servicio
gue ofrece la organizacion donde se hizo el estudio. Ademas, se tiene que la
calidad de la entidad tiene una influencia importante en el nivel de la satisfaccion

del cliente.
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También se debe revisar que existe una clara desorganizacién en la entidad
con respecto a los procesos en general, para ello se requiere trabajar con conjunto
con el Unico fin de tener la integracién de todas las mejoras de las deficiencias,
teniendo herramientas consistentes que faciliten los procesos existenciales y
mejorar la calidad del trabajo brindado, y se tiene que estandarizar todos los
conocimientos para que se fortalezca los lazos con el cliente. La toma de muestra
a los 5 actores nos va a permitir identificar cuales son las deficiencias actuales y
gue se han mantenido hasta ahora presentes, con ello se va a tomar medidas
correctivas, pero solo para el presente trabajo brindaremos las recomendaciones

oportunas.

Ademas, abordando 2 de nuestras principales palabras claves la
satisfaccion del cliente y fidelizacion, son como el requisito indispensable para
ocupar gran importancia en los clientes, donde todos los procesos del servicio
deberan ser lo mas claros posibles, tener la mejor calidad del servicio y del

personal, para calar en las expectativas del cliente.
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V. CONCLUSIONES

Primero: Respecto al objetivo general “Determinar de qué manera la calidad del
servicio influye en la satisfaccidon del cliente de la direccién de la institucidén publica” Se
concluye que el modelo actual de atencién al cliente es en su gran mayoria
insatisfactorio, en tanto al comportamiento de la entidad, ya que, si bien pueda
absolver dudas, no logra ser empético con el cliente o solucionar sus problemas ni

satisfacer sus necesidades.

Segundo: Respecto al primer objetivo especifico “Determinar el grado de satisfaccion
del usuario con la atencién recibida por la institucion” el grado de atencién al cliente es
insatisfactorio, en cuanto al comportamiento del trabajador que no se muestra
comprensivo ante una necesidad dada y no hay la suficiente empatia para resolver los

inconvenientes del cliente.

Tercero: Respecto al segundo objetivo especifico “Evaluar la influencia de la calidad
del servicio con la satisfaccién del usuario” Se concluye que segun la encuesta se
considera que el servicio y la atencién recibido fue deficiente y que se deben aplicar

mejoras continuas en el servicio y la atencion.

Cuarto: Respecto al tercer objetivo especifico “Establecer como la seguridad,
confiabilidad, seguridad y empatia influye en la satisfaccion del usuario” del total de
nuestros actores, se puede decir que casi 79% no tuvo casi ningun inconveniente, solo
un 21% piensa gque es un servicio totalmente malo, ello nos lleva a decir que se debe

trabajar en areas especificas para abordar la atencién pertinente.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero: Se recomienda que la gerencia y director de cada sede tomen como un
indicador de deficiencia el presente trabajo, para la atencion al cliente, con ello
planificar, organizar, controlar y evaluar los procesos a implementar, de acuerdo con
la mejora continua. Ademas, habiendo una relacion considerable entre el liderazgo y
la calidad de atencion al cliente, se debe contar con entidades publicas que gestionen

estos temas, para mejorar el desempefio de la atencién hacia los clientes.

Segundo: El area de calidad deberia disefiar e implementar el modelo de gestion por
resultados para con ello mejorar la atencion al cliente de la entidad publica, ademés
de realizar las mediciones correspondientes segun resultados, mediante indicadores y

se haga periddicamente.

Tercero: Al tener al coordinador y el experto casi alineamos a las mismas respuestas,
toman conciencia que se debe ofrecer capacitaciones a los colaboradores sobre los

procesos de la entidad, ademas de talleres de sensibilizacion hacia el cliente.

Cuarto: implantar en la institucion los temas de calidad total, como consecuencia de la
insatisfaccion del cliente, establecer como herramienta la mejora continua en las
entidades publicas a fin de optimizar la calidad de los procesos y del servicio, segun la
mejora continua que es planificacion de los que se van a realizar, ejecutar segun las
estrategias a aplicar, verificar es medir nuestros resultados y para actuar se debe

subsanar los problemas que se encuentren en la retroalimentacion.
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ANEXOS



Anexo 1

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los items de
los Instrumentos: Entrevistas y encuestas; que la investigadora Lady Mariana
Vasquez Rodriguez usd para su trabajo de tesis de maestria en Gestion Publica:

“Gestion de la calidad en la atencién al cliente en una institucion publica en el afio
2020,

Ambos instrumentos miden, respectivamente, las variables atencion al cliente y
la gestion. Los items de los instrumentos muestran en general 1. Claridad (se
comprende facilmente, su sintactica y semantica son adecuadas); 2 Coherencia
(tienen relacion l6gica con la dimension o indicador que miden) y 3. Relevancia (son
esenciales o importantes, deben ser incluidos); y son consecuentes con mediciones
previas que han surgido de investigaciones precedentes en el tema.

En tal sentido, se garantiza la validez de dichos instrumentos presentados por el
referido investigador.

Lima, 25 de mayo de 2021
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los items de
los Instrumentos: Entrevistas y encuestas; que la investigadora Lady Mariana
Vasquez Rodriguez usé para su trabajo de tesis de maestria en Gestion Publica:
“Gestion de la calidad en la atenci6n al cliente en una institucion pablica en el afio
2020".

Ambos instrumentos miden, respectivamente, las variables atencion al cliente y
la gestion. Los items de los instrumentos muestran en general 1. Claridad (se
comprende facilmente, su sintactica y semantica son adecuadas); 2 Coherencia
(tienen relacion légica con la dimension o indicador que miden) y 3. Relevancia (son
esenciales o importantes, deben ser incluidos); y son consecuentes con mediciones
previas que han surgido de investigaciones precedentes en el tema.

En tal sentido, se garantiza la validez de dichos instrumentos presentados por el
referido investigador.

Lima, 25 de mayo de 2021

JUAN VICTOR ARCE ESPINOZA
COORDINADOR DE METROLOGIA LEGAL
INSTITUTO NACIONAL DE CALIDAD - INACAL






ANEXO 02

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez(a): Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
"Cuestionario que indica el criterio y apreciacion del servicio brindado, del usuario”.
La evaluacion del instrumento es degran relevancia para lograr que sea valido y
gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando tanto al area investigativa en Gestion de la calidad en la atenci6n al
cliente en una direccién de una institucién pablica en el afio 2020, como asus
aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos Generales del Juez

UM AfRE  ESPIAR)

Maestro (%) Bachiller ( )

Doctor ( )

Gestion publica ()  Politica y gobernabilidad( )
Administracion o economia ( i

Otra ( ypleemlelms

Mereototm Jeeat

MM Maovil De (AWrP
':' . 2 adafios ( ) | |
Maés de 5 afios ()

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.




2. Proposito de la evaluacion.
a. Validar linguisticamente el contenido del instrumento, por juicio de
expertos.
3. Datos del instrumento.

MNombre de la Prueba: | Entrevista para determinar el nivel de satisfaccion de la
gestitn de atencidn, que recibe el cliente

Autar (a)(es): Lady Mariana Vasquez Rodriguez

Procedencia: Per (aun no estandarizado)

Administracion: | Individual

Tiempo de aplicacion: | Entre 10 minutos a 15 minutos

Ambito de aplicaciéon: | Clientes gue reciben atencién de la Direccion de una

institucion plkblica

Significacion: | Esta guia de preguntas esta compuesta por 9

| Reactivos, sobre |a base de tres pre categorias. La pre
categoria Nivel de satisfaccion del cliente con reactivos
gue tienen la funcidon de sondear las diferentes
perspectivas que tienen los clientes que reciben el trato
de parte del personal administrative de la institucion. La
pre categoria criterios de aceptacion del servicio consta
de reactivos que van a indicar cual es el impacto de los
servicios que brinda la institucién. La tercera y dltima pre
categoria evaluacitn de las emociones que consta de
reactivos que dan a conocer la reciprocidad gue hay entre
la entidad, el personal que atiende vy los clientes.




4, Soporte tedrico.

. ' Subescala - o
VARIABLE . ini / licacio
tid N . ) ) Definicidn | Explicaci rl“ ]
En esta pre categoria los reactivos que se
encuentran dingidos a:
- Alinearnos a las necesidades de los clientes, de
_ asta manera, habra una relacién positiva,
Mivel de _ _
) B - Entender cual es la necesidad real y en qué
satisfaccion de S
_ contexto se encuentra la institucion.
Cliente » -
La solucién de dudas e inguietudes san resultas
sin  errores, gue puedan generar mayor
incomadidad al cliente. Ello puede generar que
| sea una buena experiencia vy fidelizacion.
|
| En esta pre categoria estan los reactivos gue estan
| direccionado a:
- El servicio que brinda la institucion es la
. Criterios de correcta, no  hay  inconvenientes o
Gestion de . . o )
N aceptacion con incumplimientas  de  tiempos, que pueda
atencién al
) el servicio perjudicar en el cliente
cliente

Entendar cual &3 el punto de quiebre con
respecto a la atencion v los puntos mas debiles

que se deban atender.

Evaluacion de

las emociones

| En esta pre categoria se dinge a los siguientes
reactivos a:
Fara evaluar la empatia se tiene que saber &l
tipo de atencién que brinda la institucion, si esta
es individualizada.

- El tiempo el factor importante en la atencion,
cual es la rapidez con la gue se solucionan las
consultas o inconvenientes,

- Tener la seguridad y confianza del personal
para poder retransmitile al cliente, con la
disposicion de querer ayudario en lo que
requieran.




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presentd el instrumento Entrevista para
determinar el grado de satisfaccion de la gestion de atencidn, gue recibe el
cliente, elaborado por la Ing. Lady Vasquez Rodriguez (2021). De acuerdo

con los siguientes indicadores, califigue cada uno de los items segun

carresponda,
Categoria Calificacion a Indicador
1. Mo cumple con el El item no es claro,
criterio
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
modificaciones Q una
CLARIDAD modificacion muy grande en & i
El item se comprende uso de las palabras de acuerdo '
facilimente, es decir, su con su  significado o por la |
sintactica y semantica ordenacion de las mismas.
son adecuadas. Ir 3. Moderado nivel Se requiere una modificacien muy
' especifica de alguncs de los
| términos del item.
4. Alto nivel | Elitem es claro, tiene semantica y
I sintaxis adecuada.
1. Totalmente en| El item no tiene relacion logica
desacuerda {na | con la dimeansion.
cumple con el criterio}
I — | 2: Desacuerdo (bajo | El IrtEI'I-‘I t|ene. una relacion
T EE——— nivel de acuarda). tangancnﬂal llejana  con  la
dimensién.

logica con la dimensién o

o 3. Acuerdo (moderado | EI item tiene una relacion |
indicador que esta

o nivel). maderada con la dimension que
midiendo.
se esta midiendo.
4. Totalmente de 'El item se encuentra esta |
acuerdo (alto nivel), relacionado con la dimension que |

esta midiendo,




1. Mo cumple con &l | El item puede ser eliminado sin
eriteria que se vea afectada la medicion
de la dimensién.
RELEVANCIA 2. Bajo nivel | El item tiene alguna relevancia,
El item es esencial o | pero otro item puede estar
| importante, es decir incluyendo lo que mide éste.
| debe ser incluido. 3. Moderado nivel El item es  relativamente
importante,
4. Alto nivel | El'item es muy relevante y debe
ser incluido,

Leer con detenimienta los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente,

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
| 4. Alto nivel




DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Cuestionario que indica el criterio y
apreciacion del servicio brindado, del usuario

s Primera dimension: Nivel de satisfaccién de Cliente

Objetivos de la dimension: Determinar el grado de satisfaccion del usuario

con la atencién recibida por la institucion.

: Indicadores

l
item | Claridad

1

Nivel de
| satisfaccién
de Cliente

&lIndicar eii
nivel de la|

calidad del| / /
servicio que |

ofrece la |
Institucion?

v

{Qué  nivel |
tienen  los
empleados |
de la
institucion I 9
sobre el
conocimiento |
suficiente de%
los servicios |
gue brindan? I

e

e Segunda dimensidn: Criterios de aceptacion con el servicio.

Objetivos de la dimension: Evaluar la influencia de la calidad del servicio

con la satisfaccion del usuario.




Indicadores

Item

Criterios de
aceptacion
con el
servicio

i Siente
que la
institucion
cumple con
el servicio

que indica?

iCue nivel
de

importancia
tienen para
usted, Ilas
condiciones
y personal
extemo a
su

atenciéon?

» Tercera dimension; Evaluacion de las emociones.

Objetivos de la dimensién: Establecer como la seguridad, confiabilidad,

seguridad y empatia influye en la satisfaccion del usuario.

 Indicadores item
iSegin su
Evaluacion | perspectiva
de las indicar que
emociones | nivel tiene

la entidad




para
conservar
un ceiido

contacto /
con los

usuarios?




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez(a): Usted ha sido seleccionado para evaluar el
instrumento “Entrevista para determinar el nivel de satisfaccion de la gestion
de atencion, que recibe el usuario”. La evaluacion del instrumento es degran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando tanto al area investigativa .
en Gestion de la calidad en la atencién al cliente en una direccién de
una institucion publica en el afio 2020, como a sus aplicaciones.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos Generales del Juez

‘Nombre del juez: - w—
FOW Vicon AUE ESPIDA
Grado profesional: Maestro ( 70) Bachiller ()
Doctor ( )

Area de Formacién Gestion publica ()  Politica y gobernabilidad( )
académica: Administracion o economia ( )

Ota ( $-pewieriy )
Areas de experiencia
profesional: H«ET(LO Lé /IA LEBCAL
Institucion donde ) %
labora: ANSTITUY  NALLMI DB (AL{O/\D

Tiempo de experiencia 2a4afios ( )
profesional en elarea: Masde 5aiios ()0

Experiencia en Trabajo(s) psicométricos realizados
Investigacion Titulo del estudio realizado.
Psicométrica : _—




DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Entrevista para determinar el grado de
satisfaccion de la gestion de atencién, que recibe el usuario

Primera dimension: Nivel de satisfaccion de Cliente

Objetivos de la dimension: Determinar el grado de satisfaccion del usuario

con la atencién recibida por la institucion.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones / _
Recomendaciones

; Nivel de

| satisfaccion
| de Cliente
\

{

1:
¢Considera
que el trato
recibido por
la institucion
fue el
adecuado?

2

L

2. (Qué
opinién tiene
sobre la
calidad de
informacién
que ha
recibido?

3. PAR:
informacion
y trato
recibido fue
util para
usted,
despejo sus
dudas?

4. ¢Hubo
demoraen la
atencién que
recibié, de
ser asi lo
consideraria
nomai?

9

7

Pusy (mefony

e Segunda dimension: Criterios de aceptacion con el servicio.
Objetivos de la dimension: Evaluar la influencia de la calidad del servicio
con la satisfaccion del usuario.



" Indicadores

Claridad

Coherencia

Observaciones /
Recomendaciones

Criterios de
aceptacién
con el
servicio

1. Considera
que el servicio

institucion es el

que tuvo el

atendié, fue el
adecuado?

</

i
e
g
e

-

e




e Tercera dimension: Evaluacion de las emociones.

Objetivos de la dimensidn: Establecer como la seguridad, confiabilidad,
seguridad y empatia influye en la satisfaccion del usuario.

Indicadores

. Evaluacion

de las

emociones

1. Sobre el
personal que
lo atendid, le
inspira la
confianza vy
coresia gue

reqguiens

2. ¢ Como se
sintid con el
trato que

4. Qe tipo




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez{a) Usted ha sido seleccionado para evaluar el
instrumento "Entrevista para determinar el nivel de satisfaccion de la gestién
de atencion, que recibe el cliente". La evaluacion del instrumento es degran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando tanto al area investigativa
en Gestion de la calidad en la atencién al cliente en una direccién de
una institucion pablica en el afo 2020, como a sus aplicaciones,
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos Generales del Jusz

Nombre del juez: *}d 3‘
eV - (dowe Sur L_'M&m

Grado profesional: Maestro {K } Bachiller{ )

Doctor { )
Area de Formacién Gestion publica ()}  Paolitica y gobernabilidad( )
académica: Administracion o economia { |

) : _ Otra ':-T;mfwuilu \ \Jll,-;\m!lh;-; G
Areas de experiencia -{‘:t - p—— an ~
profesional: -Hekidajyo er sk ros .b,.s]"sm_:"- ALLCF,

_— ‘HE'}'L{‘LII\QQJU 1\.‘!9} !
Institucion donde

labora: INCETTVID Nbhaoaun L De coLoan

‘Tiempo de experiencia 2adafos { )

profesional en el area: Mas de 5 afos (

Experiencia en Trabajo(s) psicométricos realizados
Investigacion Titulo del estudio realizado.
Psicométrica :




2. Proposito de la evaluacion.
a. Validar linguisticamente el contenide del instrumento, por juicio de
expertos.
3. Datos del instrumento.

Nombre de la Prueba: | Entrevista para determinar el nivel de satisfaccion de la
gestién de atencién, que recibe el cliente

Autor (a)(es): Lady Mariana Vasquez Rodriguez

Procedencia; Perl (aun no estandarizado)

Administracion: | Individual

Tiempo de aplicacion: Entre 10 minutos a 15 minutos

Ambito de aplicacién: | Clientes gue reciben atencién de la Direccion de una

institucion publica

Significacion: | Esta guia de preguntas esta compuesta por 9

' Reactivos, sobre |a base de tres pre categorias. La pre
categoria Nivel de satisfaccion del cliente con reactivos
gque tienen la funcion de sondear las diferentes
parspectivas que tienen los clientes que reciben el trato
de parte del personal administrativo de la institucion. La
pre categoria criterios de aceptacion del servicio consta
de reactivos que van a indicar cual es el impacto de los
servicios que brinda la institucién. La tercera y dltima pre
categoria evaluacién de las emociones gue consta de

reactivos gue dan a conocer la reciprocidad gue hay entre

ia entidad, el personal gque atiende y los clientes.




4, Soporte tedrico.

. ' Subescala - o
VARIABLE . ini / licacio
tid N . ) ) Definicidn | Explicaci rl“ ]
En esta pre categoria los reactivos que se
encuentran dingidos a:
- Alinearnos a las necesidades de los clientes, de
_ asta manera, habra una relacién positiva,
Mivel de _ _
) B - Entender cual es la necesidad real y en qué
satisfaccion de S
_ contexto se encuentra la institucion.
Cliente » -
La solucién de dudas e inguietudes san resultas
sin  errores, gue puedan generar mayor
incomadidad al cliente. Ello puede generar que
| sea una buena experiencia vy fidelizacion.
|
| En esta pre categoria estan los reactivos gue estan
| direccionado a:
- El servicio que brinda la institucion es la
. Criterios de correcta, no  hay  inconvenientes o
Gestion de . . o )
N aceptacion con incumplimientas  de  tiempos, que pueda
atencién al
) el servicio perjudicar en el cliente
cliente

Entendar cual &3 el punto de quiebre con
respecto a la atencion v los puntos mas debiles

que se deban atender.

Evaluacion de

las emociones

| En esta pre categoria se dinge a los siguientes
reactivos a:
Fara evaluar la empatia se tiene que saber &l
tipo de atencién que brinda la institucion, si esta
es individualizada.

- El tiempo el factor importante en la atencion,
cual es la rapidez con la gue se solucionan las
consultas o inconvenientes,

- Tener la seguridad y confianza del personal
para poder retransmitile al cliente, con la
disposicion de querer ayudario en lo que
requieran.




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presentd el instrumento Entrevista para
determinar el grado de satisfaccion de la gestion de atencidn, gue recibe el
cliente, elaborado por la Ing. Lady Vasquez Rodriguez (2021). De acuerdo

con los siguientes indicadores, califigue cada uno de los items segun

carresponda,
Categoria Calificacion a Indicador
1. Mo cumple con el El item no es claro,
criterio
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
modificaciones Q una
CLARIDAD modificacion muy grande en & i
El item se comprende uso de las palabras de acuerdo '
facilimente, es decir, su con su  significado o por la |
sintactica y semantica ordenacion de las mismas.
son adecuadas. Ir 3. Moderado nivel Se requiere una modificacien muy
' especifica de alguncs de los
| términos del item.
4. Alto nivel | Elitem es claro, tiene semantica y
I sintaxis adecuada.
1. Totalmente en| El item no tiene relacion logica
desacuerda {na | con la dimeansion.
cumple con el criterio}
I — | 2: Desacuerdo (bajo | El IrtEI'I-‘I t|ene. una relacion
T EE——— nivel de acuarda). tangancnﬂal llejana  con  la
dimensién.

logica con la dimensién o

o 3. Acuerdo (moderado | EI item tiene una relacion |
indicador que esta

o nivel). maderada con la dimension que
midiendo.
se esta midiendo.
4. Totalmente de 'El item se encuentra esta |
acuerdo (alto nivel), relacionado con la dimension que |

esta midiendo,




1. Mo cumple con &l | El item puede ser eliminado sin
eriteria que se vea afectada la medicion
de la dimensién.
RELEVANCIA 2. Bajo nivel | El item tiene alguna relevancia,
El item es esencial o | pero otro item puede estar
| importante, es decir incluyendo lo que mide éste.
| debe ser incluido. 3. Moderado nivel El item es  relativamente
importante,
4. Alto nivel | El'item es muy relevante y debe
ser incluido,

Leer con detenimienta los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente,

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
| 4. Alto nivel




DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Entrevista para determinar el grado de
satisfaccion de la gestion de atencidn, que recibe el cliente

« Primera dimension: Nivel de satisfaccion de Cliente

Objetivos de la dimensién: Determinar el grado de satisfaccion del cliente
con la atencion recibida por la institucion.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

I

MNivel de
satisfaccion
de Cliente

& Considera

gue el trato
recipido  por
la institucian
e &l
adecuado? |

4

\\'!:HJ_. ~o

2 (,':EIJE I
opinion tiene
sobre la |
calidad de
infarmacion
que ha
recitbide?

4

L“‘ﬁym

3 ila
informacion
y trato
recibido  fue
Ltil para
usted,
despejo
dudas?

Lihm_ju e

| Eer

4. & Hubo
damora an la
atencian gue
recibic, de
asi o
consideraria
nommal?

U

LJ\H\_}JW




e Segunda dimension: Criterios de aceptacion con el servicio.

Objetivos de la dimension: Evaluar la influencia de la calidad del servicio
con la satisfaccion del cliente.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Criterios de
aceptacion
con el
servicio

1. Considera
que el servicio
que ofrece la
institucion es el
adecuado

\J\ oo
p |

2. ¢El
comportamiento
que tuvo el
personal, fue el
adecuado?

!

U

it e

3. ¢Cudles
fueron las
deficiencias  del
servicio que
recbioc de |la
institucion?

A\

|

hlw\‘J o

4. Si ocumo un
imprevisto,

¢ Existio una
comunicacion
posterior
absolviendo sus
inquietudes?

5. Qué
recomendaria
mejorar del
servicio
brindado?

|

s




e Tercera dimension: Evaluacion de las emociones,

QObjetivos de la dimensidon: Establecer como la seguridad, confiabilidad,

seguridad vy empatia influye en la satisfaccion del cliente.

Indicadores

Evaluacion
de las
emociones

item

1. Sobre el

personal que
lo atendio, ke

inspira ia

confianza vy |

cortesia gue

requiere,

Claridad

Coherencia |

I

— —

Relevancia |

Recomendaciones

=

L

L\

ML‘{LE}JW

2. ;Como se
sintid con el
trato que
recibig?

L

L

L - An v

a3 e
apinion
merece
personal gue
atende en la
recepcion  de
la instibucion?

&l l

4

Lj‘: T"‘(:l} ™~

4, J0Oue tipo
de SeniIcio
considera qus
tene

deficencias?

O. en uneas

Referente a la
que

Jeonsidera
que es la

I'\-Jirv_mu

L‘J- L L LT
ek

/;/)(,, {(@L

Firma del evalua 3

DNI: U 122 L*ic(‘d




Matriz de Categorizacion

Anexo 2

Tema Problema de Objetivos Objetivos especificos Categoria | Subcategorias
Investigacion generales
Determinar el grado de Nivel de
¢, Coémo Determinar de | satisfaccion del cliente satisfaccion de
Gestion de | mejorar la | qué manera la | con la atencion recibida Cliente
la calidad | calidad del | calidad del | por la institucion.
en la| servicio servicio influye
atenciéon al brindado por la en la Evaluar la influencia de Criterios de
clienteenla| direccion de | satisfaccion la calidad del servicio | atencign al | @ceptacion con
direccion metrologia de | del cliente de | COn la satisfaccion del cliente el servicio
de la| la institucion | la direccién de | cliente.
institucion publica para| metrologia de | EStablecer —como la Evaluacion de
publica en | lograr la| la institucién | Seguridad, confiabilidad, las emociones
el afio 2020 | satisfaccion publica. seguridad 'y empatia
del cliente? influye en la satisfaccion
del cliente.




Anexo 3

Entrevista sobre el criterio y apreciacion del servicio brindado

La finalidad de esta entrevista es conocer como el estudio, servird de mejora para la
atencion del cliente, ademas tiene como propdsito recopilar informacion para
establecer el nivel de calidad de atencion a los clientes en la institucion del afio 2020.

Por lo cual se requiere pueda contestar a las preguntas con sinceridad y honestidad.

A continuacién, se presenta 14 preguntas de respuestas abiertas, y las preguntas
seran segun su criterio y apreciacion del servicio que brinda la institucion, segun las

categorias planteadas para el trabajo de investigacion:

e Nivel de satisfaccion de Cliente

1. ¢Considera que el trato brindado por la institucion es el adecuado?

2. ¢Qué opinion tiene sobre la calidad de informacién que se brinda?

3. ¢lainformacion y trato recibido son de utilidad, despeja duda?

4. ¢Hubo demora en la atencién, de ser asi lo consideraria normal?




e Criterios de aceptacién con el servicio

1. Considera gue el servicio que ofrece la institucion es el adecuado

2. ¢El comportamiento que tuvo el personal, es el adecuado?

3. ¢cudles fueron las deficiencias del servicio que brinda la institucion?

4. Si ocurrid un imprevisto, ¢Existe una comunicacion posterior absolviendo las

inquietudes?

5. ¢Qué recomendaria mejorar del servicio brindado?

e Evaluacion de las emociones

1. Sobre el personal, ¢lInspira la confianza y cortesia, que se requiere?

2. ¢Como se sinti6 con el trato que recibié?

3. ¢ Qué opinibn merece el personal que atiende en la recepcion de la institucion?




4. ¢Considera que el servicio tiene deficiencias?

5. En Lineas generales, Referente a la atencion que brindan ¢considera que es la

adecuada?
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