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Resumen 

La presente investigación tuvo por objetivo analizar la situación actual con 

respecto a la atención al usuario en una entidad pública. Dicha investigación se realizó 

en base a la revisión de estudios realizados a nivel nacional e internacional. En cuanto 

a la metodología se utilizó un enfoque cualitativo con diseño no experimental donde 

los participantes fueron los usuarios, a quienes se le realizó una entrevista la cual conto 

con una guía de entrevista validada por 03 docentes universitarios a fin de efectuar la 

recopilación de datos con sus respectivas opiniones respecto a los usuarios 

encuestados. Mediante los resultados se pudo determinar la satisfacción con respecto 

a la atención de los usuarios en una entidad pública. Finalmente, se presentan las 

conclusiones que fueron obtenidos en base a los objetivos propuestos en la 

investigación, así como las recomendaciones que permitirán mejorar la calidad de 

atención de las entidades. 
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Abstract 

 

The purpose of this research was to analyze the current situation with respect to 

customer service in a public entity. This research was carried out based on the review 

of national and international studies. The methodology used was a qualitative approach 

with a non-experimental design where the participants were the users, who were 

interviewed using an interview guide validated by 03 university professors to collect 

data with their respective opinions regarding the surveyed users. Through the results it 

was possible to determine the satisfaction with respect to the attention of the users in 

a public entity. Finally, we present the conclusions that were obtained based on the 

objectives proposed in the research, as well as the recommendations that will allow 

improving the quality of attention of the entities. 

 

Keywords: Customer service, responsiveness, satisfaction, empathy 
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I. INTRODUCCIÓN 
 

En los últimos tiempos las entidades públicas han tenido que adecuarse a la 

modernización más aun en este tiempo de pandemia donde las entidades tuvieron que 

crear estrategias para con el personal y los usuarios a fin de atender sus necesidades 

con la finalidad de lograr una mayor eficiencia en sus procesos. 

En el ámbito internacional, la atención al usuario es un problema muy 

frecuente en las entidades públicas, según Pícalo (2021), en su Tesis Doctoral señalo 

que no existe justificación alguna para que las entidades públicas puedan ser eficaces 

y eficientes con respecto a la atención a los usuarios a los que sirven. Por lo que, para 

poder lograr las reformas y modernización de las Administraciones Públicas, se debe 

realizar procesos en base a objetivos básicos con el fin de atender los requerimientos 

de los usuarios. 

En el ámbito de Latinoamérica, Urrea (2021) en su tesis señalo que las 

entidades públicas tienen como objetivo el proponer una herramienta de gestión que 

permita desarrollar ventajas competitivas entre los gobiernos y desarrollar un perfil 

competitivo en base a un diseño y un plan estratégico. Por lo que, la implementación 

de dicha herramienta permitirá orientar a largo plazo hacia el éxito de la entidad, 

generándose una mejor satisfacción de servicio a los usuarios y logrando alcanzar 

posiciones de liderazgo a nivel nacional.  

Ámbito Nacional según el Decreto Supremo Nº 055-2018-PCM, señalo que el 

Estado Peruano se encuentra en constante proceso de Modernización en las 

diferentes entidades públicas cuyo objetivo es brindar un servicio de calidad, 

descentralizando los procesos con servidores debidamente calificados que puedan 

resolver las necesidades de los usuarios. (Diario Oficial El Peruano, 23 de mayo del 

2018). 

Ámbito Local, Marín, Dextre, Ángeles, Carrasco y Victoria  (2017), su 

investigación tuvo como objetivo la relación entre los tipos de contratación del personal 

en una entidad pública y su efecto en la atención al usuario final en los centros de 

atención de la institución pública entre las variables  de estudio que podrían afectar 
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dicho desempeño del servicio de atención al usuario, por lo que al existir 02 

modalidades de contratación, estas marcaron una diferencia muy relevante entre los 

tipos de empleados que existían es decir entre contratados y personal estable el cual 

tuvo efecto en la atención de los usuarios y por otro lado, se identificó la ausencia de 

trayectorias profesionales y programas de reconocimientos del desempeño de los 

empleados.  

El servicio de atención al usuario es una problemática relevante tanto en una 

empresa privada y pública peruana, por lo tanto, las empresas públicas y privadas 

tuvieron como finalidad brindar una adecuada atención al cliente logrando hacerlos 

sentir satisfechos con los servicios recibidos.  

Está basado en el análisis con respecto a la atención al usuario; desde los 

inicios de la pandemia del Covid19, las organizaciones públicas se han tenido que 

adaptar a los nuevos cambios, es decir, han tenido que cambiar las formas de atención 

a los usuarios en los diferentes procesos de gestión. Dicha investigación se realiza el 

fin de poder identificar si los requerimientos de los usuarios son atendidos de acuerdo 

a estándares de calidad; observando que los usuarios en diversas ocasiones tienen 

esperas innecesarias, quejas, reclamos manifestando su incomodidad por el tipo de 

atención que se les brinda de parte del personal de la entidad pública o privada que 

presta servicios. A pesar de los diferentes estudios sobre la calidad de atención del 

servicio al cliente en las instituciones públicas y privadas, se observa que muchas 

entidades hoy en día cuentan con accesos de multicanales basados en tres canales 

de atención, presencial, telefónico y digital.   

En consecuencia, muchas entidades han tenido que pasar de la atención 

presencial a la atención virtual; por lo que, la atención del usuario radica en dar un 

buen soporte; es decir dar solución a sus problemas con la finalidad de velar por su 

satisfacción.  

Por lo que, las entidades públicas han tenido que crear estrategias y métodos 

a fin de poder ayudar a los usuarios, para ello están realizando grandes esfuerzos para 

lograr un mejor servicio al ciudadano logrando la satisfacción con respecto a la 

atención que se les brinda en sus procesos a los usuarios. 
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Por lo tanto, las empresas públicas deben saber escuchar, entender poniéndose 

en el lugar del usuario debido a que las entidades prestan servicios únicos, por lo que 

viene siendo necesario definir las prioridades de entidades a través de las necesidades 

de los usuarios. Por lo que, el personal de las entidades públicas deben ser los agentes 

de cambio, aquellos que impulsen a mejorar los procesos de gestión cuya finalidad es 

de responder a las necesidades utilizando los recursos que contiene y que con el 

tiempo se puedan implementar nuevos procesos con la finalidad de mejorar la 

atención. 

La justificación teórica se basó en teorías científicas y conceptos sobre el 

planeamiento en la atención del usuario las cuales han servido para el conocimiento 

teórico de la variable con el fin de indagar investigaciones.  

La justificación práctica en dicha investigación se buscó posibles soluciones 

al problema existente en la entidad, ya que al implementar nuevas estrategias de 

mejora en la atención al usuario las cuales tendrán como finalidad satisfacer los 

requerimientos y necesidades de los usuarios.  

La justificación metodológica en dicha investigación se tendrá como fin la 

búsqueda de una nueva metodología, es decir, plantear técnicas de estudio que 

respondan a los interrogantes y sean de utilidad y relevancia para la investigación 

puesto que la atención del usuario es el aspecto fundamental. 

Ante lo expuesto, se formuló los siguientes problemas de investigación:  

El problema general fue: ¿Cuál es la característica de la atención al usuario 

en una entidad pública del Cercado de Lima, 2022?, de igual manera, los problemas 

específicos fueron: ¿Cuál es la característica de la capacidad de respuesta en la 

atención al usuario en una entidad pública del cercado de Lima,2022?, ¿Cuál es la 

característica de la empatía en la atención al usuario en una entidad pública del 

cercado de Lima,2022?,¿Cuál es la característica de la fiabilidad en la atención al 

usuario en una entidad pública del cercado de Lima,2022? 
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II.   MARCO TEÓRICO 

 

En el contexto internacional, en España, Gil (2020) señalo que la atención al 

usuario y el servicio al cliente hoy en día son recurrentes ya que en estos tiempos 

exigen una mayor atención de calidad y confiabilidad, por lo que la implementación de 

estrategias es muy importante ya que con ellas se pueden identificar las necesidades 

de los usuarios de tal modo puedan sentir satisfacción. Por lo que los clientes requieren 

un trato más personalizado por lo que se deben establecer mecanismos de mejora de 

atención al cliente. 

 

Picón y Ramírez (2018)  en su investigación evalúo la calidad en la atención al 

usuario en el servicio de urgencias de un hospital público, cuya  metodología fue  de 

tipo descriptivo, exploratorio, para ello utilizo varias técnicas de investigación, para lo 

cual realizo un cuestionario y encuesta, donde se aplicó un análisis cuantitativo y 

cualitativo en la calidad de atención al usuario, obteniendo como resultado que  en 

dicho nosocomio no contaba con la capacidad suficiente para atender las urgencias 

por la alta demanda de usuarios en dicha jurisdicción, debido a las constantes quejas 

de los usuarios que suelen  ser mal atendidos esto es debido a la falta de recurso 

humano para la atención en el servicio de urgencias. 

 

Cuba (2021), se basó sobre la mejora en la atención al usuario en las empresas 

e instituciones cuya finalidad fue evaluar si el usuario se encontraba satisfecho con los 

servicios el señala que al brindar un buen servicio a los clientes se creara un vínculo 

con la organización, debido a ellos los clientes se vuelven muy exigentes para lo cual 

las empresas tienen que implementar medios digitales con la finalidad de facilitar el 

servicio. 

 

Urrea (2021), su estudio realizado se basó en la elaboración de un plan 

estratégico con respecto al servicio cuyo fin es de mejorar la satisfacción del usuario 

en los centros de atención al ciudadano, dicha investigación tuvo un enfoque mixto de 

tipo transversal y retrospectivo, cuyo diseño es descriptivo y tuvo como instrumentos 
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la planeación estratégica, encuestas y cuestionarios que sirvieron para medir el nivel 

de satisfacción de los servicios brindados con ello se concluye el elaborar un plan 

estratégico de servicio al usuario a fin de dar resarcir la alta insatisfacción. 

 

López (2018), señalo en su investigación sobre la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente, para ello utilizo el método cuantitativo con diseño descriptivo 

correlacional para ello utilizo herramientas como cuestionarios para recolectar 

información de ello se determinó que sobresale el interés por la calidad del servicio, 

para ello propuso un plan estratégico en la calidad del servicio al cliente. 

 

Carrasco (2018), en su investigación señalo que el usuario y el cliente han 

tomado bastante relevancia ya que ambos reciben productos y servicios, para lo cual 

es indispensable conocer sus necesidades, por lo que la información que nos brinden 

va a servir para poder elaborar las mejoras y poder tomar decisiones en bienestar de 

las empresas y/o organizaciones y las instituciones públicas no son ajenos a ello por 

lo que al usuario hoy en día es visto como cliente. 

 

Laza, C. A. (2019), señalo que la atención se encuentra centrada en dos 

hipótesis en el excelente servicio y el de cautivar al usuario. La atención al usuario es 

muy fundamental en toda empresa por lo que colaboradores o servidores y a ello se 

ha sumado la tecnología que ha generado revolución siendo indispensable para la 

atención al usuario mediante un trato personalizado y dinámico. 

 

Kun-Myong y Jung-Wan (2021), en su investigación señala que al existir 

cambios en el entorno las empresas para poder retener clientes deben de desarrollar 

estrategias en la atención de los mismos, para ello dicho estudio se deriva en el 

servicio al usuario y la satisfacción del cliente cuyas variables se encuentran 

relacionadas. Por lo que, de existir una buena atención al cliente produce un impacto 

positivo con respecto a la satisfacción del cliente, para ello utilizo dos variables las 

cuales se relacionan entre sí. Por lo que, se concluye que los empleados que dan 

servicio al cliente en algunos casos deberían conocer las estrategias a fin de aplicar 
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algunos cambios en la empresa u organización con el fin de retener cliente teniendo 

en cuenta la satisfacción del cliente.  

 

Bhattacharya y Rego (2021) en su investigación señala que al brindar un buen 

servicio de atención al cliente este se sentirá satisfecho y traerá grandes beneficios a 

la organización, como, la reducción de costos y ello conllevará que el servicio sea 

eficiente, reducción de reclamos, así como la productividad de los colaboradores.  

 

Jedin, M. H. bin, & Balachandran, I. a/p. (2021), según esta investigación 

señalan que el marketing y la satisfacción al cliente están unidas, para poder lograr 

beneficios en el mercado. Si bien, es cierto el marketing requiere de estrategias para 

alcanzar para los objetivos trazados por la organización la satisfacción tiene que ver 

con atender las necesidades del cliente. 

 

Ruth, M. (2020, señala que para que las empresas puedan realizar sus ventas 

constantemente deben tomar en consideración la satisfacción y atención al cliente ya 

que es muy importante para las organizaciones, ya que con ello lograran que el cliente 

se fidelice con las mismas, otorgándoles calidad de productos y una buena atención 

de los clientes. 

 

En el ámbito nacional, Florián Gálvez & Barsallo (2020), en su estudio 

realizado por diseñar un plan de mejora del cliente para satisfacer al usuario, se aplicó 

un  enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo,  cuya técnica empleada fue la encuesta y 

utilizó como instrumento un cuestionario, obteniendo como resultado una elevada 

insatisfacción de un (62,7%), entre las dimensiones la empatía alcanzo un mayor nivel 

de insatisfacción (76,1%) y la confianza (64,2%), para lo que deberán establecer un 

plan estratégico con respecto a la atención del usuario. 

 

Chinchay, Sandoval (2021), su estudio tuvo como objetivo principal determinar 

el impacto que tiene la reputación corporativa en la satisfacción y lealtad de los 

clientes; asimismo, señala que existe una relación entre las variables, y el propósito 
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de dicha investigación es saber si el personal brinda un servicio adecuado a los  

clientes, obteniendo como resultado que ambas son importantes para que el personal 

genere un valor agregado al servicio que se presta al cliente por lo que confirma su 

hipótesis planteada.  

 

Prieto & Tarazona (2019), dicha investigación tiene un enfoque cuantitativo, 

descriptivo y comparativo para lo cual utilizo como muestra a 310 servidores cuyo 

objetivo es poder percibir el comportamiento de los 

usuarios internos sobre la calidad del servicio a través de los 

factores de cooperación entre los usuarios internos, el liderazgo de la dirección y la 

responsabilidad social de la institución y evaluar su trabajo.  Dicho estudio concluye 

que los servidores públicos son la parte más importante con el cliente son los que dan 

soporte a la organización y de acuerdo con ello pueden posicionar a la organización 

en lo que respecta a la atención de los requerimientos de los usuarios.  

 

Ríos, Vásquez, Vásquez & Alvarado (2021), dicha investigación tuvo como 

objetivo sintetizar y analizar información de artículos científicos sobre la atención al 

usuario en el campo médico utilizo como método de estudio el diseño descriptivo y no 

cualitativo y de dicho estudio se  obtuvo como resultado que se puede identificar un 

gran cantidad de equipos médicos que por falta de mantenimiento afectan el 

desempeño de los médicos y la satisfacción de los servicios prestados a los usuarios, 

por lo que concluyó que la atención a los usuarios en la gran mayoría de los centros 

estudiados, no existe una adecuada atención al usuario por falta de recursos, 

normativa, capacitación del personal, infraestructura y equipamiento. 

 

Vidalon & Quispe (2022), su investigación tuvo como objetivo relacionar el 

marketing y la calidad de atención del usuario, para ello aplico la metodología de la 

encuesta a 169 servidores de la entidad y el instrumento alcanzo 0,0812 de 

confiabilidad para luego elaborar una base de datos para hallar la hipótesis cuyo 

resultado arroja la relación existente entre el marketing y la satisfacción de atención al 

usuario. 
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Con respecto a las teorías relacionadas al tema, Godoy, J. N. (2011) menciona 

que la atención al usuario es una actividad esencial en una organización para poder 

satisfacer las necesidades y para lograr competitividad. Es por ello que se tiene que 

trabajar, es decir identificar los problemas y poder elaborar nuevas estrategias con el 

fin de alcanzar la eficiencia teniendo en cuenta los nuevos cambios que se vienen 

presentando. Delgado de Smith (2008: 41a), señala que es muy importante la 

capacitación al personal que atiende al público debe conocer los procesos y 

actividades a fin de poder una buena atención al cliente. 

      Otra de las teorías de la atención al usuario Meléndez (2015) señala que el 

nivel de satisfacción del cliente se puede medir por la calidad de atención que se 

brinde. Kotler (2012), señalo que la satisfacción puede ser medida ya que por medio 

de ello podemos saber las preferencias del cliente. 

Cervantes e Inda (2020), señala que el desempeño del talento humano en una 

organización repercute en la satisfacción al usuario en lo que respecta a la atención al 

usuario ya que al no encontrarse capacitado para la resolución y atención denotara en 

el desempeño de sus labores en la eficiencia y la eficacia.  

En relación con las tres teorías, la atención al usuario es una herramienta 

importante en la satisfacción y calidad de atención al usuario, mediante esta 

herramienta se ha de lograr que el usuario se sienta satisfecho de acuerdo a las 

estrategias diseñadas que ayuden a mejorar el servicio que se les brinda. Por ello, se 

debe realizar una evaluación del desempeño con respecto a la atención brindada al 

usuario. De tal modo que, se pueden detectar problemas en el tipo de atención 

brindada. Con respecto a los enfoques conceptuales se encuentra la concepción de 

atención y divididos por categorías, como la capacidad de respuesta, empatía y 

fiabilidad cada uno con sus respectivas subcategorías. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación  

3.1.1 Tipo de investigación 

La tesis fue de tipo básica de nivel descriptivo y su finalidad fue la descripción 

detallada dentro del estudio a realizar ya que la misma nos permitirá investigar. 

Los estudios descriptivos recolectan información de la organización sobre su 

variable.  

Escudero y Cortez (2018) señalan que este tipo de investigación es básica ya 

que se basa en fundamentos teóricos lo que busca es el conocimiento de la realidad. 

3.1.2     Diseño de investigación 

Esta investigación, fue de diseño no experimental ya que lo que se busca es 

evaluar la situación actual. 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) según los autores, la investigación    no 

experimental es un estudio donde no existe manipulación en sus variables ya que solo 

se podrían observar e identificar en su estado natural y con ello poder analizar.  

3.2 Categorías, subcategorías y Matriz de Categorización 

La presente investigación tuvo una categoría la cual estuvo dividida en 03 

subcategorías. 

La categoría viene hacer la atención al usuario siendo sus tres   subcategorías 

Capacidad de respuesta, empatía y fiabilidad, las cuales se subdividieron en 9 

divisiones. 

3.2.1Subcategorías 

Capacidad de respuesta: Demuner, Becerril, & Ibarra (2018), en su 

investigación señalo que para que una organización sea más efectiva en sus procesos 

su talento humano debe contar con información actualizada la cual le permitirá brindar 

un mejor servicio al cliente, pues es a quien se deben, sin poner en riesgo la imagen 

de la organización. 

 Empatía: Andreou y Kalavana (2020), en su investigación señalo que la 

empatía es muy importante en una organización ya que puede conducir al éxito o al 

fracaso de la misma, por ello los lideres de las organizaciones deben fomentar este 

sentimiento con la finalidad de crear una organización de alto rendimiento, ya que con 
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ello lograra alcanzar el éxito, logrando sus objetivos de crecimiento y rentabilidad. Para 

ello primero deben desarrollar la empatía cognitiva en los colaboradores para luego 

desarrollar la empatía afectiva. Por otro lado, Stephen Covey dijo: «Cuando escuchas 

con empatía a otra persona, le das a esa persona un aire psicológico», para luego 

poder resolver los problemas. 

Fiabilidad: Murga (2017), señala en su investigación que la fiabilidad de la 

atención del cliente se relaciona con la satisfacción de los usuarios, por lo que se 

deben crear estrategias con respecto a los colaboradores a fin de que se sientan 

comprometidos con el servicio que dan a los usuarios   

Experiencia del usuario: Murga (2017) en su investigación señala que la 

comunicación afectiva ha tenido un avance muy importante y la interacción de la 

persona-ordenador, esto lo hemos visto en las diversas aplicaciones que se han venido 

creando a lo largo del tiempo, las cuales se han venido desarrollándose en diferentes 

campos como seguridad, entrenamiento, salud, seguridad, etc.  Por otro lado, 

manifiesta que este tipo de herramienta no trata de controlar las acciones de los 

usuarios si no de brindarle una mejor interacción y experiencia de usuario al tener en 

cuenta los estados emocionales de los usuarios en los medios digitales. 

Tiempo de espera: Condori y Laricano (2019), dicha investigación se 

diagnosticó el tiempo de respuesta en la atención en un hospital  

dicho estudio fue de tipo cuantitativo, retrospectivo, correlacionado y longitudinal. Para 

dicho procesamiento se obtuvieron un total de 3.325. 

visitas y para este proceso se utilizó el programa estadístico 

SPSS v.2 obteniendo resultados de las encuestas por lo que en los servicios de 

atención obtuvieron un tiempo de respuesta de 9 a 16 minutos y con un 79,8% (tasa 

porcentual acumulada) de tiempo de respuesta inferior a 16 minutos. Por otro lado, el 

escenario de atención prehospitalaria obtuvo un 

7,8%. Por lo que concluyeron que existió relación entre el tiempo de respuesta y el 

ámbito de atención prehospitalaria  

obteniendo un 95% en el nivel de confianza y en el nivel de significancia de 

p 0,05. 

Satisfacción: Florián, Gálvez, Barsallo (2020) en su investigación de satisfacción al 



 

11 
 

usuario en el sector salud tiene un  enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, utilizo una población 

de 3480 pacientes los cuales fueron atendidos en consulta externa, tomo como muestra a 315 

pacientes, para ello utilizaron  una encuesta y un cuestionario SERVQUAL que tuvo como 

instrumento, para lo cual obtuvieron como resultado en insatisfacción de los usuarios externos 

en  (62,7%), en empatía (76,1%) y la confianza (64,2%), por lo que concluyo que si se establece 

un plan de mejora en la atención a los  usuario se lograra una mejora en la satisfacción del 

usuario. 

Escucha activa: es una habilidad del ser humano el saber escuchar con 

atención a quien nos está comunicando algo es por ello se debería centrar la atención 

en la persona para saber que nos está comunicando. 

Comunicación efectiva: Correal (2016), en su artículo con respecto a la 

comunicación efectiva las empresas tienen relación con las teorías organizacionales 

donde la comunicación se encuentra inmersa dentro de ellas, es decir si las 

organizaciones cuentan con una buena comunicación pueden marcar una diferencia 

en su productividad, siendo esta una estrategia muy importante dentro de proceso de 

la organización.  

Interés en el usuario: El usuario o cliente ha tomado protagonismo con respeto 

a las organizaciones debido a la competencia que existe entre ellas, debido a ello las 

empresas tienen que realizar estudios con respecto a las necesidades del usuario con 

el fin de poder captar clientes y poder atender sus necesidades para así lograr cumplir 

sus objetivos y obtener mayores ingresos.  

Cumplimiento de plazos: Callo (2018), su investigación tuvo como objetivo 

determinar si se cumplieron con los plazos en la tramitación  en los procesos penales, 

dicha investigación fue básica, descriptiva y de diseño no experimental para lo cual se 

utilizó una encuesta, por lo que concluyo que el incumplimiento de estos procesos 

vulnera el principio de celeridad, generando malestar y desconfianza en el sistema de 

justicia, por lo que recomienda se capacite al personal a fin de poder dar atención a 

los requerimientos de los usuarios dentro de la norma procesal. 

Solución de problemas: Correa (2019) señala que el objetivo de su artículo es 

examinar como el conocimiento ayuda a gestionar a la resolución de los problemas 
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educativos en una economía globalizada. La metodología empleada fue el análisis 

epistemológico-documental de modelos educativo. Obteniéndose como resultado que, 

gracias al conocimiento se puede gestionar y con ello se pueden obtener 

oportunidades de desarrollo realizando investigaciones, así como también lograr 

reducir los costos, la creación de servicios para los estudiantes, métodos de estudios, 

asesorías personalizadas y con ello la resolución de los problemas que presentan las 

instituciones educativas en estos tiempos. 

Información coherente: Podemos decir que el personal a cargo debe tener 

conocimiento de los procesos que realiza a fin de poder dar una respuesta clara y 

precisa a los usuarios a fin de que los mismos se sientan satisfechos con la resolución 

de sus problemas o dudas. Por ello el personal debe tener capacitaciones constantes. 

3.3 Escenario de estudio  

 Dicho estudio fue realizado a una entidad pública del Cercado de Lima 2022, 

ubicada en el Centro de Lima por lo que debido a la situación sanitaria que venimos 

viviendo a nivel global, opto por atender a los usuarios utilizando las plataformas 

digitales, así como las redes sociales para poder atender a los usuarios a fin de que 

no se expongan por la cantidad de contagios que se venían dando, poniendo a salvo 

su salud. 

La entidad tuvo que optar por nuevas estrategias debido a la situación sanitaria 

que se estuvo viviendo, por lo que la entidad decidió reinventarse a cuanto, a los 

canales de atención y redes sociales, ya que la entidad estuvo atendiendo mediante 

llamadas telefónicas, correos ya que los centros de atención estuvieron cerrados, por 

lo que se tuvo que replantear en ese entonces estrategias de atención al usuario a fin 

de atender sus requerimientos. 

  Entre los cambios que tuvieron que realizar fue el uso de medios de 

comunicación como el WhatsApp, correo electrónico donde se les comunico a usuarios 

el estado de sus requerimientos; asimismo, se les comunico que el cierre de los centros 

de atención por motivo sanitario que estaba atravesando el país, por lo que los 

colaboradores tuvieron que atender de manera remota desde sus domicilios. 

   Las diferentes unidades orgánicas se tuvieron que reunir con todo el personal 

para poder plantearles los cambios a efectuarse a fin de poder atender los 
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requerimientos solicitados por los usuarios, así como el cuidado que se debía tener 

con el personal a fin de evitar los contagios. 

         Debido a dichos cambios por la pandemia y a la demanda de 

requerimientos, los trabajadores no se adaptaron a la nueva modalidad de trabajo 

debido a que tenía que adecuar su trabajo de manera remota motivo por el cual genero 

ciertas malestar entre los usuarios. 

         En la actualidad la entidad viene manejando atención presencial y virtual 

con el personal toda vez que cada uno de ellos tiene sus funciones a cargo 

3.4      Participantes  

Entre los participantes se encuentran los usuarios que acuden a las diferentes 

entidades del estado a realizar sus trámites. La información que brindaron los usuarios 

del Servicio de Atención al Usuario nos dio a conocer sus experiencias con respecto a 

dicho servicio y el nivel de satisfacción esperado del Servicio de Atención al Usuario 

de una entidad pública del Cercado de Lima. 

Los participantes fueron 05 entrevistados.  

3.5      Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Técnicas de recolección de datos: Los resultados de las entrevistas dieron 

como resultado en base a las respuestas de los encuestados, ya que mediante la 

recolección de la información y de las respuestas se puede obtener una base sobre la 

atención del usuario en las entidades públicas 

La entrevista  

Troncoso-Pantoja, C., & Amaya-Placencia, A. (2017) señala que la entrevista 

es un instrumento de recolección de datos la cual se realizó en una interacción entre 

dos personas y que obedece a un objetivo, en la que el entrevistado dará su opinión 

sobre un asunto y, el entrevistador, recogerá e interpretará. 

La entrevista cualitativa se realizó el dialogo que mantiene entre el entrevistado 

y el investigador con el fin de comprender las situaciones, los problemas y las 

experiencias obtenidas. Este tipo de técnica va a permitir obtener la información 

precisa ya que se busca la opinión directa del encuestado. 

La entrevista se realizó a 05 usuarios que nos ayudaran para la siguiente 

investigación. 
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3.6      Procedimiento  

Torres y Paz (2019), señalo que la recolección de datos se debe realizar de 

manera planificada teniendo en cuenta que las fuentes de información, herramientas, 

así como los recursos con la finalidad de recabar los datos necesarios para la 

investigación a realizar cuyo fin es lograr el objetivo. Dicho cuestionario debe ser 

elaborado de forma clara y comprensible  

La técnica de recolección de datos se realizó mediante una entrevista a 05 

usuarios fue a través de una guía la cual tuvo un cuestionario de 09 preguntas que se 

enfocan en la atención al usuario en la entidad pública del Cercado de Lima, 2022 de 

con el fin de poder solucionar el problema y buscar las posibles soluciones 

3.7      Rigor científico  

Espinoza (2020) señala que el rigor científico va a dar la validez al estudio que 

se quiere realizar dando credibilidad, fiabilidad y la objetividad, al método científico 

aplicado teniendo en cuenta los hallazgos científicos encontrados evaluarlos con el fin 

de obtener los resultados. 

Para la tesis de investigación se utilizó el método cualitativo y sus 

correspondientes etapas. 

La técnica de recolección de datos se realizó mediante una guía de preguntas 

las cuales fueron validadas por tres especialistas (docentes universitarios) fue a través 

de un cuestionario de 09 preguntas que se enfocan en la atención al usuario en la 

entidad pública del Cercado de Lima, 2022, con el fin de poder recolectar la infamación 

de los encuestados. 

3.8      Método de análisis de la información  

El presente estudio fue elaborado a través de un enfoque cualitativo. El método 

de análisis de la información del estudio se obtuvo a través de la aplicación de un 

cuestionario para la atención al usuario.  

 3.9     Aspectos éticos  

Del Castillo & Rodríguez (2018). Dichos autores nos manifiestan que el aspecto 

ético es muy importante en la vida de un profesional y con aspecto a la investigación 

como se resuelve la situación que venimos investigando. Por lo que la conducta de un 

investigador debe estar regida por la ética y la investigación científica es decir la justicia 
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y la autonomía. Se dice como un investigador puede transmitir sus conocimientos de 

investigación a su propia investigación para que así pueda tener la validez de su 

investigación. 
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

Seguidamente y teniendo en cuenta los resultados obtenidos en base al primer 

objetivo específico el cual consistió en conocer la característica de la capacidad de 

respuesta en la atención al usuario en una entidad pública del estado en el Cercado 

de Lima, 2022, la cual se dividió en tres partes las cuales tienen una relación con la 

categoría capacidad de respuesta, siendo las siguientes partes la experiencia del 

usuario, tiempo de espera y la satisfacción las cuales nos sirvió de gran utilidad para 

el propósito de la presente investigación. 

En consideración a las entrevistas realizadas de acuerdo con la 

capacidad de respuesta, los entrevistados manifiestan que los asesores no se 

encuentran debidamente capacitados para dar las respuesta u orientación adecuada 

con respecto a las inquietudes de los usuarios generando largos tiempo de espera 

generando insatisfacción.  

De tal manera que los resultados sirvieron de gran aporte para la 

investigación realizada. Por lo que respuestas sobre experiencia del usuario 

cuando realizan un trámite fueron que “…No, todos están preparados o 

capacitados para resolver las dudas o inquietudes de los usuarios o clientes”. 

(E1). 

 Por otro lado, otro entrevistado manifestó que: “…No, que les falta 

herramientas para poder atender mejor al público”. (E2). 

“…No, se tenía que recurrir a una sola persona específica, que no se 

abastecía con la cantidad de usuarios que llegaban diariamente a las 

inmediaciones, lo cual conllevaba a esperar por un buen tiempo”. (E3). 

“…No todos los asesores están capacitados para responder o orientar 

ante cualquier pregunta o duda de los usuarios”. (E4). 

“…No, todos los asesores están preparados para responder mi inquietud 

algunos si otros n.” (E5). 
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Con respecto a la entrevista que se realizó de acuerdo con el tiempo de 

espera toda vez que existen demoras en el proceso de atención al usuario por 

lo que, al no tener el conocimiento suficiente del tema prolongan el tiempo de 

espera de los usuarios. 

“…No, ya que los asesores al no contar con el conocimiento suficiente 

prolongan el tiempo de atención”. (E1) 

“…Mas o menos, por ejemplo, en la RENIEC fui a hacer la gestión de mi 

trámite de DNI y ni bien llegué a la agencia me atendieron en 20 minutos.  El 

registro fue digital y el recojo si fue presencial.  En otras entidades no veo dicha 

automatización”. (E2). 

“…No, porque se tenía que efectuar largos tiempos de espera, aunado a 

ello la alta demanda de usuarios sobrepasaban la capacidad de atención de los 

requerimientos.” (E3). 

“…No, porque la persona que atendió a mis requerimientos no estaba 

preparada para responder a mis interrogantes.” (E4). 

“…No, todos los asesores están completamente preparados para 

responder a mis inquietudes algunos si otros no.” (E5). 

En la entrevista también se habló con respecto a la satisfacción donde 

la mayoría no se sentía satisfecho con respecto a la atención que realizan las 

entidades públicas, debido que a mucho de los procesos que existen en ellas n 

Con respecto a la entrevista que se realizó de acuerdo a la satisfacción, 

los encuestadores manifestaron 

“...No, se sentía satisfecha con la atención ya que debería ser más 

eficiente más puntual.” E5 

“…No, porque para poder ser atendido se tiene que invertir largas horas 

de cola.”  (E4) 

“…Si, se interesó en solucionar el problema dando la respuesta a mi 

problema.” (E5) 
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De un universo de 05 entrevistados se tiene como resultados que 04 de 

los entrevistados manifiestan que las entidades públicas deben realizar 

esfuerzos con respecto a la capacitación de sus asesores a fin de tener 

conocimiento del tipo de servicio y los procesos que realizan en la entidad 

pública que laboran y uno de ellos manifiesta que existe mucha burocracia en 

cuanto a los procesos. 

Por ello, los asesores deberían ser capacitados constantemente a fin de 

poder tener una capacidad de respuesta inmediata y con ello evitar horas de 

espera en las gestiones que realizan los usuarios logrando con ello la 

satisfacción de los mismos. 

Demuner, Becerril, & Ibarra (2018), señala que para que los 

colaboradores puedan tener una capacidad de respuesta adecuada va a 

depender mucho del conocimiento que puedan alcanzar para ello la empresa 

deberá de crear estrategias con respecto a capacitaciones al personal y ello 

conllevara que puedan dar una respuesta adecuada generando con ello 

disminuir el tiempo de respuesta de los usuarios, así como la satisfacción de los 

mismos.   

En cuanto al segundo objetivo es la característica de la empatía en la 

atención al usuario en una entidad pública del cercado de Lima, 2022, el cual 

se dividió en tres partes las cuales tienen una relación con la categoría empatía, 

siendo las siguientes partes la escucha activa, comunicación efectiva, interés 

en el usuario las cuales tiene relación con la subcategoría empatía, ello nos 

permitió tener mayor conocimiento del objetivo establecido.  

De tal manera que los resultados sirvieron de gran aporte para la 

investigación realizada. Por lo que respuestas sobre escucha activa fueron 

que: 

 

“…No todos los colaboradores tienen vocación de servicio, ni han 

desarrollado empatía en la atención a los usuarios.”  (E1). 
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“…Si, los asesores que he interactuado han sido amables conmigo”. 

(E2). 

“...Si, la paciencia es clave para poder responder a las necesidades del 

usuario” (E3) 

“…No, porque la persona que atiende está pensando más en que el 

próximo usuario en cola de espera sea atendido.” (E4) 

“…Si, se interesó en solucionar el problema dando la respuesta a mi 

problema.” (E5). 

En la entrevista también se habló con respecto a la comunicación 

efectiva de como los asesores pueden comunicarse de forma clara y efectiva 

con los usuarios. Por lo que respuestas de los entrevistados fueron las 

siguientes: 

“…No existe una clara ni fluida comunicación, ya que muchos asesores 

no están lo suficientemente identificados con la empresa por falta de incentivos 

económicos o reconocimiento a su labor.” (E1) 

“…No, si bien los asesores atienden bien, no veo buena comunicación 

con sus colegas de seguridad.” (E2) 

“…No lo suficiente ya que muchas veces la comunicación se hace 

mediante terceros.” (E3) 

“…No, porque siempre se generar dudas, lo cual se refleja al momento 

de que se acercan muchas personas a la misma donde una única persona.”  

(E4) 

“…Si termino en dar la respuesta correcta, evidenciándose que se tuvo 

que asesorar para responder mi consulta”. (E5). 

 

Con respecto al Interés en el usuario es como un colaborador se interesa 

por resolver los problemas que los diversos usuarios tienen. 

“…No siempre. A veces, esto se da por falta de capacitación o de 

identificación con los objetivos de la empresa.” (E1) 



 

20 
 

Si en el caso de RENIEC. En los otros No (E2) 

“…Si, porque de eso va a depender que más usuarios acudan a una 

organización.”  (E3) 

“…No, porque no se resuelve en el momento en que se generan los 

problemas. (E4) 

Si, se interesó en solucionar el problema dando respuesta a mi pregunta 

(E5). 

Entre los entrevistados 02 de ellos sintieron que los asesores los 

escucharon y ayudaron a resolver su problema, sin embargo 03 de ellos 

manifiestan que les falta capacitación e identificación con la empresa, superado 

ello mejoraría la atención al usuario. 

Andreou y Kalavana (2020), señala que la empatía es muy importante en 

una organización desarrollar en las organizaciones conducen al éxito o al 

fracaso por lo que el líder de una organización debe desarrollar ello en los 

colaboradores para que se sientan comprometidos en la labor que desempeña 

haciéndose más cercano con los usuarios. 

En cuanto al tercer objetivo es la característica de la fiabilidad en la 

atención al usuario en una entidad pública del cercado de Lima, 2022, el cual 

se dividió en tres partes las cuales tienen una relación con la categoría 

fiabilidad, siendo las siguientes partes el interés en el usuario, solución de 

problemas y la información coherente, interés en el usuario las cuales tiene 

relación con la subcategoría empatía, ello nos permitió tener mayor 

conocimiento del objetivo establecido.  

De tal manera que los resultados sirvieron de gran aporte para la 

investigación realizada. Por lo que respuestas sobre Cumplimiento de plazos 

fueron que: 

“…No, entregan sus actividades fuera de plazo. Los objetivos de la tarea 

a cumplir deben ser expresados claramente y con anticipación, a efectos que el 

trabajador se prepare para un eficiente y oportuno cumplimiento del mismo.” 

(E1) 
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“…Si lo cumplieron.” (E2) 

“…Ocasionalmente suele ser un poco clara las tareas o objetivos que se 

va encomendar” (E3) 

“…Si, porque ya tienen un formato preestablecido para comunicar las 

gestiones a efectuar.” (E4) 

“…No, demoro porque tuvo que asesorarse” (E5) 

En la entrevista también se habló con respecto a la solución de 

problemas de como los asesores pueden resolver los problemas que se les 

presenta con los diversos usuarios. Por lo que respuestas de los entrevistados 

fueron las siguientes: 

“…No siempre se interesan por dar solución asertiva a los problemas de 

los usuarios. Muchas veces es por falta de vocación de servicio, falta de 

motivación al personal o por falta de empatía.”  (E1) 

“…No siempre, a veces los mismos procesos no son claros y tienes que 

hacer colas solo para entender el procedimiento.” (E2) 

“…Siempre se busca la manera clara de poder solucionar los problemas.” 

(E3) 

“…No, porque no se pone en el lugar del usuario, que ese día dejas de 

realizar otras actividades.” (E4) 

“…Si, resolvió el problema en forma asertiva” (E5) 

Asimismo, también se habló con respecto a la información coherente de 

como los asesores deben informar de manera clara y de forma coherente la 

información que solicitan los usuarios a fin de atender sus necesidades. Por lo 

que respuestas de los entrevistados fueron las siguientes: 

“…No, generalmente se encuentran dudosos al tomar decisiones y 

siempre lo consultan con sus jefes inmediatos, dando una imagen de 

inseguridad y falta de conocimiento a los usuarios.”  (E1) 
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“…No, usualmente siguen procedimiento establecidos sin tomar en 

cuenta que muchos ciudadanos no tienen tiempo porque trabajan.” (E2) 

“…Si, trato de tomar las decisiones correctas para luego comunicarlos” (E3) 

“…No, porque se siente que su desempeño es muy monótono, en el cual 

no se percibe su capacidad de tomar decisiones y de manifestarlas.”  (E4) 

“…Si, la información fue coherente solo que se demoró” (E5) 

Entre los entrevistados 3 de ellos sintieron que los asesores realizan 

esfuerzos por solucionar sus problemas, pero por desconocimiento de los 

procesos tienen que recurrir a un personal de mayor conocimiento lo que hace 

que los usuarios no confíen en las respuestas dadas, sin embargo 02 de ellos 

manifiestan que si fueron resueltas sus dudas al tener una información 

coherente. 

Para finalizar nos vamos a referir sobre el objetivo general el cual es 

conocer la característica de la atención al usuario en una entidad pública del 

cercado de Lima, 2022, para este objetivo se tuvo como referencia las opiniones 

de los entrevistados, así como de un autor. 

De acuerdo a las entrevistas realizadas los entrevistados señalan que se 

debería capacitar al personal a fin de que puedan conocer el proceso que la 

realiza la entidad a la cual prestan servicios, con la finalidad de reducción las 

demoras en su proceso. Por otro lado, uno de los entrevistados manifestó que 

la pandemia ha traído consigo una demora en cuanto a los procesos de los 

diferentes tramites que tiene cada entidad generando malestar. Por otro lado, 

deberían llevar talleres capacitaciones constantes que ayuden a los asesores 

como deben de tratar a cada usuario y el manejo de las situaciones 

contractuales que se les pueda presentar.  
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V. CONCLUSIONES 

Primera 

Con respecto al primer objetivo se llegó a la conclusión que para las entidades 

públicas cuenten con una capacidad de respuesta, es de suma importancia que los 

asesores están debidamente preparados y capacitados a fin de poder dar una 

respuesta adecuada solucionando los problemas de los usuarios en un tiempo 

determinado y es por ello que a raíz de la pandemia las entidades públicas han tenido 

que crear estrategias a fin de poder una atención de calidad a los usuarios, pese a los 

esfuerzos realizados se tiene que trabajar en ello. 

Segunda 

En relación al segundo objetivo se llegó a la conclusión que la empatía es una 

herramienta muy importante en las organizaciones y más aún en las entidades 

públicas ya que mediante ella el personal que atiende a los usuarios podrán 

comprender las necesidades de los usuarios poniéndose en lugar de los mismos 

logrando con ello resolver los problemas presentados logrando la satisfacción del 

usuario, es por ello el personal que realiza atención al usuario se debe sentirse 

identificado con la institución y con ello se lograría un servicio eficiente y de calidad. 

Tercera 

A partir de los resultados obtenidos con respecto al tercer objetivo se llegó a la 

conclusión que la fiabilidad es una herramienta mediante la cual se demuestra la 

confiabilidad de las respuestas en la atención que se presta a los usuarios por lo que 

la mayoría de los usuarios se sentían insatisfechos al no sentir la seguridad de una 

información coherente por parte de los asesores en cuanto al proceso a realizar en sus 

gestiones.  

Cuarta 

Se concluye que las entidades públicas tienen la obligación de brindar un 

servicio de calidad buscando crear estrategias y mecanismos de gestión cuyo fin es 

de generar una buena atención al usuario teniendo en cuenta la modernización de la 

gestión pública. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

Primera  

Realizar capacitaciones constantes al personal que presta servicio en la 

atención al usuario con la finalidad de mejorar sus competencias en la capacidad de 

respuesta el cual conllevara a realizar un buen servicio mejorando y gestionando 

mediante sistemas de gestión y de modernización en las entidades públicas, 

enfocados en la orientación hacia la satisfacción del usuario.  

Segunda 

Se recomienda realizar talleres acerca sobre empatía al personal que presta 

servicios en atención al usuario siendo esta una herramienta muy importante en las 

organizaciones ya que utiliza la inteligencia emocional permitiendo desarrollar la 

comunicación asertiva logrando con ello un usuario satisfecho y un servicio eficiente 

de calidad. 

Tercera 

Se recomienda que el personal que atiende al usuario es fundamental que 

conozca los procesos a fin de poder dar a conocer una información fiable y además se 

sienta comprometido con la labor que desempeña al usuario. 

Cuarta 

Para que la atención al usuario en una entidad pública sea eficiente la entidad 

debe garantizar que los procesos dentro de ella funcionen adecuadamente 

capacitando constantemente al personal a fin de que el usuario se sienta satisfecho 

con la atención que brinda la entidad, estos procesos deben ser de conocimiento del 

personal a fin de generar bienestar al usuario a través de los servicios que prestan la 

entidad. 
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ANEXOS 

Anexo N° 1 Matriz de categorización Investigación cualitativa 

Título:  Atención al usuario en una entidad pública del Cercado de Lima, 2022

PROBLEMA OBJETIVOS 
MARCO TEÓRICO 

SUBCATEGORÍAS 
DIVISION DE SUB 

CATEGORÍAS 
  Códigos 

 
PROBLEMA GENERAL 
 
¿Cuál es la característica de la 

atención al usuario en una entidad 

pública del Cercado de Lima, 2022?  

 

 
OBJETIVO GENERAL 
 
Conocer la característica de la atención al usuario 
en una entidad pública del Cercado de Lima, 2022 

 

Salas, L. S. (2022) Asevero que 

para la atención del usuario, 

consumidor o cliente sea 

satisfactoria es indispensable una 

adecuada gestión en la capacidad 

de respuesta, siendo necesario que 

el colaborador sea empático y se 

encuentre preparado a fin de evitar 

conflictos entre la empresa y el 

usuario utilizando la comunicación, 

dialogo y la fiabilidad.  

  

Capacidad de 
respuesta 

 
 

Experiencia del usuario 

 
 
 
P1 
 
 
P2 
 
 
 
P3 
 
 
P4 
 
 
 
 
P5.  
 
 
P6 
 
 
 
P7 
 
 
 
P8 
 
 
 
 
 
 
P9 

Tiempo de espera 
 
 

Satisfacción 

 
PROBLEMAS ESPECIFICOS 
 

1. ¿Cuál es la 
característica de la 
capacidad de respuesta 
en la atención al usuario 
en una entidad pública 
del cercado de 
Lima,2022? 
 

2. ¿Cuál es la 
característica de la 
empatía en la atención 
al usuario en una 
entidad pública del 
cercado de Lima,2022? 
 
 

3. ¿Cuál es la 
característica de la 
fiabilidad en la atención 
al usuario en una 
entidad pública del 
cercado de Lima,2022? 
 

 
OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 

1. Conocer la característica de la 
capacidad de respuesta en la atención al 
usuario en una entidad pública del 
cercado de Lima,2022 

2. Conocer la característica de la empatía 
en la atención al usuario en una entidad 
pública del cercado de Lima,2022 

 

 

3. Conocer la característica de la fiabilidad 
en la atención al usuario en una entidad 
pública del cercado de Lima,2022 

Empatía 

Escucha activa 

Comunicación efectiva 

Interés en el usuario 

Fiabilidad 
 

Cumplimiento de plazos 

Solución de problemas 

Información coherente  



 

 
 

Lima, 16 de junio del 2022 

 

Estimado Dr.: CARRANZA ESTELA, Teodoro 

 

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en 

cuenta su reconocido prestigio en la docencia e investigación, he 

considerado pertinente solicitarle su colaboración en la validación del 

instrumento de obtención de datos que utilizare en la investigación 

denominada: ATENCION AL USUARIO EN UNA ENTIDAD PUBLICA DEL 

CERCADO DE LIMA, 2022. 

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto al presente la siguiente 

documentación: 

A) Matriz de categorización. 

B) Instrumento de obtención de datos. 

C) Matriz de validación del instrumento de obtención de datos. 

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los ítems del instrumento de medición e 

indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradecería nos sugiera cómo 

debe mejorarse. 

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboración, me despido de usted. 

Atentamente. 

 
______________________ 
Morocho Neyra, Sandra Luz 
         DNI: 25702832 
 
 



 

 
 

ATENCION AL USUARIO EN UNA ENTIDAD PUBLICA DEL CERCADO DE 

LIMA, 2022. 

 

1. Problema 

1.1 Problema general 

¿Cuál es la característica de la atención al usuario en una entidad pública del 

Cercado de Lima, 2022?  

1.2 Problemas específicos 

¿Cuál es la característica de la capacidad de respuesta en la atención al usuario 

en una entidad pública del cercado de Lima,2022? 

¿Cuál es la característica de la empatía en la atención al usuario en una entidad 

pública del cercado de Lima,2022? 

¿Cuál es la característica de la fiabilidad en la atención al usuario en una entidad 

pública del cercado de Lima,2022? 

 

 

 

 

 

 



 

Instrumento 

Elaborado por Morocho Neyra, Sandra Luz 

N° DE CÓDIGO DE ALUMNO 7002510544 

INSTRUCCIONES 

Este es un inventario, el cual permite interpretar, describir y conocer la característica de la 

comunicación organizacional en Atención al usuario en una entidad pública del Cercado de 

Lima, 2022; a través de su categoría: Atención al usuario. A continuación, se mostrará para 

cada componente un número de enunciados y/o indicaciones, los cuales serán respondidos 

de acuerdo a las observaciones del investigador. 

MATRIZ DE CATEGORIZACION  

CATEGORÍA 1: Atención al usuario 

N° Items ENUNCIADOS RESPUESTAS 

1. Experiencia del usuario 

Los asesores están preparados con el 

conocimiento suficiente para responder a sus 

preguntas 

 

2. Tiempo de espera 

Durante el proceso de registro y atención de un 

requerimiento, considera que el tiempo de 

espera fue oportuno. 

 

3. Satisfacción 
Se siente satisfecho con la labor que 

desempeña 

 

4. empatía 
Escucha con paciencia y comprensión las 

necesidades de los usuarios. 

 

5. Comunicación efectiva 

Existen buenas relaciones entre los 

colaboradores, usuarios, se comunica en forma 

clara  

 

6. Interés en el usuario 
Se interesa por dar soluciones a los problemas 

de los usuarios  

 

7. Cumplimiento de plazos 
Comunica las actividades de las tareas 

encomendadas 

 

8. Solución de problemas  
Se interesa por resolver los problemas de forma 

asertiva 

 

9. Información coherente Toma decisiones y lo manifiesta  

 

¡Gracias por su colaboración 



 

 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE OBTENCIÓN DE DATOS 
Título de investigación: ATENCIÓN AL USUARIO EN UNA ENTIDAD PÚBLICA DEL CERCADO DE LIMA, 2022. 
Apellidos y Nombres del investigador: Morocho Neyra, Sandra Luz 
Apellidos y Nombres del experto: Dr. ALVA ARCE, Rosel Cesar 

ASPECTO POR EVALUAR OPINIÓN DEL EXPERTO 
CATEGORÍA SUBCATEGORÍA Divisiones ÍTEM PREGUNTA  SI 

CUMPLE 
NO 

CUMPLE 
OBSERVACIONES 
/ SUGERENCIAS 

 
 
 
 
 
 

ATENCIÓN 

AL 

USUARIO 

EN UNA 

ENTIDAD 

PÚBLICA 

DEL 

CERCADO 

DE LIMA, 

2022 

 
 
 

Capacidad de 
respuesta 

Experiencia 
del usuario 

Los asesores están preparados con el 
conocimiento suficiente para responder a 
sus preguntas 

 
x 

  

Tiempo de 
espera 

Durante el proceso de registro y atención 
de un requerimiento, considera que el 
tiempo de espera fue oportuno. 

x 
  

Satisfacción 
Se siente satisfecho con la labor que 
desempeñan 

x 
  

 
 

Empatía 

Escucha 
activa 

Escucha con paciencia y comprensión las 
necesidades de los usuarios. 

x 
  

Comunicación 
efectiva 

Existen buenas relaciones entre los 
colaboradores, los usuarios y se 
comunica en forma clara 

x 
  

Interés en el 
usuario 

Se interesa por dar soluciones a los 
usuarios 

x 
  

 

 
Fiabilidad 

Cumplimiento 
de plazos 

Comunica las actividades de las tareas 
encomendadas 

x 
  

Solución de 
problemas 

Se interesa por resolver los problemas 
de forma asertiva 

x 
  

Información 
coherente 

La información que le brindan cumple con 
sus expectativas 

 x   

 
                                                    
 
 
Firma del experto: Dr. ALVA ARCE, Rosel César 
Lic. En Administración. CLAD 14501 
 

 
 
Fecha: 16/06/2022 

 

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, sólo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigación y de las variables. 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 



FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, TEODORO CARRANZA ESTELA, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS

EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACIÓN de la UNIVERSIDAD

CÉSAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Atención al usuario en

una entidad pública del Cercado de Lima, 2022", cuyo autor es MOROCHO NEYRA

SANDRA LUZ, constato que la investigación tiene un índice de similitud de 10.00%,

verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin

filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

LIMA, 19 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

TEODORO CARRANZA ESTELA

DNI: 08074405

ORCID:  0000-0002-4752-6072

Firmado electrónicamente 
por: TCARRANZAE  el 02-

12-2022 12:20:36

Código documento Trilce: TRI - 0446129


