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Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo analizar la situacion actual con
respecto a la atencion al usuario en una entidad publica. Dicha investigacion se realizé
en base a la revision de estudios realizados a nivel nacional e internacional. En cuanto
a la metodologia se utilizé un enfoque cualitativo con disefio no experimental donde
los participantes fueron los usuarios, a quienes se le realiz6 una entrevista la cual conto
con una guia de entrevista validada por 03 docentes universitarios a fin de efectuar la
recopilacion de datos con sus respectivas opiniones respecto a los usuarios
encuestados. Mediante los resultados se pudo determinar la satisfaccion con respecto
a la atencién de los usuarios en una entidad publica. Finalmente, se presentan las
conclusiones que fueron obtenidos en base a los objetivos propuestos en la
investigacion, asi como las recomendaciones que permitiran mejorar la calidad de

atencion de las entidades.

‘Palabras clave: Atencion al usuario, capacidad de respuesta, satisfaccion, empatia



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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. INTRODUCCION

En los ultimos tiempos las entidades publicas han tenido que adecuarse a la
modernizacidon mas 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 ambito internacional, la atenciéon al usuario es un problema muy
frecuente en las entidades publicas, segun Picalo (2021), en su Tesis Doctoral sefalo
que no existe justificacién alguna para que las entidades publicas puedan ser eficaces
y eficientes con respecto a la atencién a los usuarios a los que sirven. Por lo que, para
poder lograr las reformas y modernizacion de las Administraciones Publicas, se debe
realizar procesos en base a objetivos basicos con el fin de atender los requerimientos
de los usuarios.

En el ambito de Latinoamérica, Urrea (2021) en su tesis sefialo que las
entidades publicas tienen como objetivo el proponer una herramienta de gestion que
permita desarrollar ventajas competitivas entre los gobiernos y desarrollar un perfil
competitivo en base a un disefio y un plan estratégico. Por lo que, la implementacion
de dicha herramienta permitira orientar a largo plazo hacia el éxito de la entidad,
generandose una mejor satisfaccién de servicio a los usuarios y logrando alcanzar
posiciones de liderazgo a nivel nacional.

Ambito Nacional segun el Decreto Supremo N° 055-2018-PCM, sefialo que el
Estado Peruano se encuentra en constante proceso de Modernizacion en las
diferentes entidades publicas 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).

Ambito Local, Marin, Dextre, Angeles, Carrasco y Victoria (2017), su
investigacion tuvo como objetivo la relacion entre los tipos de contratacion del personal
en una entidad publica y su efecto en la atencion al usuario final en los centros de

atencion de la institucidon publica entre las variables de estudio que podrian afectar



dicho desempefio del servicio de atencién al usuario, por lo que al existir 02
modalidades de contratacion, estas marcaron una diferencia muy relevante entre los
tipos de empleados que existian es decir entre contratados y personal estable el cual
tuvo efecto en la atencién de los usuarios y por otro lado, se identificd la ausencia de
trayectorias profesionales y programas de reconocimientos del desempefio de los
empleados.

El servicio de atencion al usuario es una problematica relevante tanto en una
empresa privada y publica peruana, por lo tanto, las empresas publicas y privadas
tuvieron como finalidad brindar una adecuada atencién al cliente logrando hacerlos
sentir satisfechos con los servicios recibidos.

Esta basado en el analisis con respecto a la atencion al usuario; desde los
inicios de la pandemia del Covid19, las organizaciones publicas se han tenido que
adaptar a los nuevos cambios, es decir, han tenido que cambiar las formas de atencion
a los usuarios en los diferentes procesos de gestidn. Dicha investigacion se realiza el
fin de poder identificar si los requerimientos de los usuarios son atendidos de acuerdo
a estandares de calidad; observando que los usuarios en diversas ocasiones tienen
esperas innecesarias, quejas, reclamos manifestando su incomodidad por el tipo de
atencién que se les brinda de parte del personal de la entidad publica o privada que
presta servicios. A pesar de los diferentes estudios sobre la calidad de atencién del
servicio al cliente en las instituciones publicas y privadas, se observa que muchas
entidades hoy en dia cuentan con accesos de multicanales basados en tres canales
de atencidn, presencial, telefonico y digital.

En consecuencia, muchas entidades han tenido que pasar de la atencion
presencial a la atencién virtual; por lo que, la atencion del usuario radica en dar un
buen soporte; es decir dar solucion a sus problemas con la finalidad de velar por su
satisfaccion.

Por lo que, las entidades publicas han tenido que crear estrategias y métodos
a fin de poder ayudar a los usuarios, para ello estan realizando grandes esfuerzos para
lograr un mejor servicio al ciudadano logrando la satisfaccion con respecto a la

atencién que se les brinda en sus procesos a los usuarios.



Por lo tanto, las empresas publicas deben saber escuchar, entender poniéndose
en el lugar del usuario debido a que las entidades prestan servicios unicos, 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 publicas deben ser los agentes
de cambio, aquellos que impulsen a mejorar los procesos de gestidon 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
atencion.

La justificacidon tedérica se basd en teorias cientificas y conceptos sobre el
planeamiento en la atencidon del usuario las cuales han servido para el conocimiento
tedrico de la variable con el fin de indagar investigaciones.

La justificacidn practica en dicha investigacion se busco posibles soluciones
al problema existente en la entidad, ya que al implementar nuevas estrategias de
mejora en la atencion al usuario las cuales tendran como finalidad satisfacer los
requerimientos y necesidades de los usuarios.

La justificacion metodolégica en dicha investigacion se tendra como fin la
busqueda de una nueva metodologia, es decir, plantear técnicas de estudio que
respondan a los interrogantes y sean de utilidad y relevancia para la investigacion
puesto que la atencion del usuario es el aspecto fundamental.

Ante lo expuesto, se formulé los siguientes problemas de investigacion:

El problema general fue: ;Cual es la caracteristica de la atencién al usuario
en una entidad publica del Cercado de Lima, 20227, de igual manera, los problemas
especificos fueron: ;Cual es la caracteristica de la capacidad de respuesta en la
atencion al usuario en una entidad publica del cercado de Lima,20227?, ;Cual es la
caracteristica de la empatia en la atencion al usuario en una entidad publica del
cercado de Lima,20227?,;Cual es la caracteristica de la fiabilidad en la atencion al

usuario en una entidad publica del cercado de Lima,20227?



. MARCO TEORICO

En el contexto internacional, en Espania, Gil (2020) sefalo que la atencién al
usuario y el servicio al cliente hoy en dia son recurrentes ya que en estos tiempos
exigen una mayor atencidn de calidad y confiabilidad, por lo que la implementacién de
estrategias es muy importante ya que con ellas se pueden identificar las necesidades
de los usuarios de tal modo puedan sentir satisfaccion. Por lo que los clientes requieren
un trato mas personalizado por lo que se deben establecer mecanismos de mejora de

atencion al cliente.

Picon y Ramirez (2018) en su investigacion evaluo la calidad en la atencién al
usuario en el servicio de urgencias de un hospital publico, cuya metodologia fue de
tipo descriptivo, exploratorio, para ello utilizo varias técnicas de investigacién, para lo
cual realizo un cuestionario y encuesta, donde se aplicé un analisis cuantitativo y
cualitativo en la calidad de atencion 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 jurisdiccidn, debido a las constantes quejas
de los usuarios que suelen ser mal atendidos esto es debido a la falta de recurso

humano para la atencién en el servicio de urgencias.

Cuba (2021), se basé sobre la mejora en la atencion al usuario en las empresas
e instituciones cuya finalidad fue evaluar si el usuario se encontraba satisfecho con los
servicios el sefiala que al brindar un buen servicio a los clientes se creara un vinculo
con la organizacion, 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 basé en la elaboracién de un plan
estratégico con respecto al servicio cuyo fin es de mejorar la satisfaccion del usuario
en los centros de atencion al ciudadano, dicha investigacion tuvo un enfoque mixto de

tipo transversal y retrospectivo, cuyo disefio es descriptivo y tuvo como instrumentos



la planeacion estratégica, encuestas y cuestionarios que sirvieron para medir el nivel
de satisfaccién de los servicios brindados con ello se concluye el elaborar un plan

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

Lopez (2018), sefalo en su investigacion sobre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, para ello utilizo el método cuantitativo con disefio descriptivo
correlacional para ello utilizo herramientas como cuestionarios para recolectar
informacion de ello se determind 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 investigacion sefalo 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 informacion que nos brinden
va a servir para poder elaborar las mejoras y poder tomar decisiones en bienestar de
las empresas y/o organizaciones Yy las instituciones publicas no son ajenos a ello por

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

Laza, C. A. (2019), sefalo que la atencion se encuentra centrada en dos
hipotesis en el excelente servicio y el de cautivar al usuario. La atencién al usuario es
muy fundamental en toda empresa por lo que colaboradores o servidores y a ello se
ha sumado la tecnologia que ha generado revolucion siendo indispensable para la

atencion al usuario mediante un trato personalizado y dinamico.

Kun-Myong y Jung-Wan (2021), en su investigacion senala que al existir
cambios en el entorno las empresas para poder retener clientes deben de desarrollar
estrategias en la atencidn de los mismos, para ello dicho estudio se deriva en el
servicio al usuario y la satisfacciéon del cliente cuyas variables se encuentran
relacionadas. Por lo que, de existir una buena atencién al cliente produce un impacto
positivo con respecto a la satisfaccion del cliente, para ello utilizo dos variables las
cuales se relacionan entre si. Por lo que, se concluye que los empleados que dan

servicio al cliente en algunos casos deberian conocer las estrategias a fin de aplicar



algunos cambios en la empresa u organizacién con el fin de retener cliente teniendo

en cuenta la satisfaccion del cliente.

Bhattacharya y Rego (2021) en su investigacion sefiala que al brindar un buen
servicio de atencion al cliente este se sentira satisfecho y traera grandes beneficios a
la organizacion, como, la reduccidn de costos y ello conllevara que el servicio sea

eficiente, reduccién de reclamos, asi como la productividad de los colaboradores.

Jedin, M. H. bin, & Balachandran, |. a/p. (2021), segun esta investigacion
sefalan que el marketing y la satisfaccién al cliente estan 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 organizacién la satisfaccion tiene que ver

con atender las necesidades del cliente.

Ruth, M. (2020, sefiala que para que las empresas puedan realizar sus ventas
constantemente deben tomar en consideracion la satisfaccion y atencion al cliente ya
que es muy importante para las organizaciones, ya que con ello lograran que el cliente
se fidelice con las mismas, otorgandoles calidad de productos y una buena atencién

de los clientes.

En el ambito nacional, Florian Galvez & Barsallo (2020), en su estudio
realizado por disefiar un plan de mejora del cliente para satisfacer al usuario, se aplicd
un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, cuya técnica empleada fue la encuestay
utilizé como instrumento un cuestionario, obteniendo como resultado una elevada
insatisfaccion de un (62,7%), entre las dimensiones la empatia alcanzo un mayor nivel
de insatisfaccion (76,1%) y la confianza (64,2%), para lo que deberan establecer un

plan estratégico con respecto a la atencion del usuario.

Chinchay, Sandoval (2021), su estudio tuvo como objetivo principal determinar
el impacto que tiene la reputacién corporativa en la satisfaccion y lealtad de los

clientes; asimismo, sefiala que existe una relacién entre las variables, y el propdésito



de dicha investigacion 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

hipotesis planteada.

Prieto & Tarazona (2019), dicha investigacion 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 Ila calidad del servicio a través de los
factores de cooperacion entre los usuarios internos, el liderazgo de la direccién y la
responsabilidad social de la institucion y evaluar su trabajo. Dicho estudio concluye
que los servidores publicos son la parte mas importante con el cliente son los que dan
soporte a la organizacion y de acuerdo con ello pueden posicionar a la organizacion

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

Rios, Vasquez, Vasquez & Alvarado (2021), dicha investigacion tuvo como
objetivo sintetizar y analizar informacion de articulos cientificos sobre la atencién al
usuario en el campo médico utilizo como método de estudio el disefio descriptivo y no
cualitativo y de dicho estudio se obtuvo como resultado que se puede identificar un
gran cantidad de equipos meédicos que por falta de mantenimiento afectan el
desempenfio de los médicos y la satisfaccion de los servicios prestados a los usuarios,
por lo que concluyd que la atencion a los usuarios en la gran mayoria de los centros
estudiados, no existe una adecuada atencion al usuario por falta de recursos,

normativa, capacitacion del personal, infraestructura y equipamiento.

Vidalon & Quispe (2022), su investigacién tuvo como objetivo relacionar el
marketing y la calidad de atencion del usuario, para ello aplico la metodologia 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 hipotesis cuyo
resultado arroja la relaciéon existente entre el marketing y la satisfaccion de atencién al

usuario.



Con respecto a las teorias relacionadas al tema, Godoy, J. N. (2011) menciona
que la atencidn al usuario es una actividad esencial en una organizacién 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), sefala que es muy importante la
capacitacion al personal que atiende al publico debe conocer los procesos y
actividades a fin de poder una buena atencion al cliente.

Otra de las teorias de la atencion al usuario Meléndez (2015) sefala que el
nivel de satisfaccion del cliente se puede medir por la calidad de atencién que se
brinde. Kotler (2012), sefialo que la satisfaccion puede ser medida ya que por medio
de ello podemos saber las preferencias del cliente.

Cervantes e Inda (2020), sefiala que el desempeio del talento humano en una
organizacion repercute en la satisfaccion al usuario en lo que respecta a la atencion al
usuario ya que al no encontrarse capacitado para la resolucion y atencion denotara en
el desempefio de sus labores en la eficiencia y la eficacia.

En relacion con las tres teorias, la atencion al usuario es una herramienta
importante en la satisfaccion y calidad de atencién al usuario, mediante esta
herramienta se ha de lograr que el usuario se sienta satisfecho de acuerdo a las
estrategias disefiadas que ayuden a mejorar el servicio que se les brinda. Por ello, se
debe realizar una evaluacion del desempefio con respecto a la atencion brindada al
usuario. De tal modo que, se pueden detectar problemas en el tipo de atencién
brindada. Con respecto a los enfoques conceptuales se encuentra la concepcion de
atencion y divididos por categorias, como la capacidad de respuesta, empatia y

fiabilidad cada uno con sus respectivas subcategorias.



ll. METODOLOGIA
3.1 Tipo y diseno de investigacion
3.11 Tipo de investigacion

La tesis fue de tipo basica de nivel descriptivo y su finalidad fue la descripcion
detallada dentro del estudio a realizar ya que la misma nos permitira investigar.

Los estudios descriptivos recolectan informacion de la organizacion sobre su
variable.

Escudero y Cortez (2018) sefialan que este tipo de investigacion es basica ya
que se basa en fundamentos tedricos lo que busca es el conocimiento de la realidad.
3.1.2 Disefno de investigaciéon

Esta investigacion, fue de disefio no experimental ya que lo que se busca es
evaluar la situacién actual.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) segun los autores, la investigacion no
experimental es un estudio donde no existe manipulacion en sus variables ya que solo
se podrian observar e identificar en su estado natural y con ello poder analizar.

3.2 Categorias, subcategorias y Matriz de Categorizacion

La presente investigacion tuvo una categoria la cual estuvo dividida en 03
subcategorias.

La categoria viene hacer la atencion al usuario siendo sus tres subcategorias
Capacidad de respuesta, empatia y fiabilidad, las cuales se subdividieron en 9
divisiones.
3.2.1Subcategorias

Capacidad de respuesta: Demuner, Becerril, & Ibarra (2018), en su
investigacion sefialo que para que una organizacion sea mas efectiva en sus procesos
su talento humano debe contar con informacion actualizada la cual le permitira brindar
un mejor servicio al cliente, pues es a quien se deben, sin poner en riesgo la imagen
de la organizacion.

Empatia: Andreou y Kalavana (2020), en su investigacion sefalo que la
empatia es muy importante en una organizacion 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 organizacién de alto rendimiento, ya que con



ello lograra alcanzar el éxito, logrando sus objetivos de crecimiento y rentabilidad. Para
ello primero deben desarrollar la empatia cognitiva en los colaboradores para luego
desarrollar la empatia afectiva. Por otro lado, Stephen Covey dijo: «Cuando escuchas
con empatia a otra persona, le das a esa persona un aire psicolégico», para luego
poder resolver los problemas.

Fiabilidad: Murga (2017), sefala en su investigacion que la fiabilidad de la
atencion del cliente se relaciona con la satisfaccion 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 investigacion sefiala que la
comunicacion afectiva ha tenido un avance muy importante y la interaccién 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 desarrollandose 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 interaccion 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 investigacion se
diagnostic6 el tiempo de respuesta en la atencion 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 utilizd el programa estadistico
SPSS v.2 obteniendo resultados de las encuestas por lo que en los servicios de
atencion 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 atencién prehospitalaria obtuvo un
7,8%. Por lo que concluyeron que existid relacion entre el tiempo de respuesta y el
ambito de atencion prehospitalaria
obteniendo un 95% en el nivel de confianza y en el nivel de significancia de
p 0,05.

Satisfaccién: Florian, Galvez, Barsallo (2020) en su investigacion de satisfaccion al
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usuario en el sector salud tiene un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, utilizo una poblacion
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 insatisfaccion de los usuarios externos
en (62,7%), en empatia (76,1%) y la confianza (64,2%), por lo que concluyo que si se establece

un plan de mejora en la atencion a los usuario se lograra una mejora en la satisfaccion del
usuario.

Escucha activa: es una habilidad del ser humano el saber escuchar con
atencion a quien nos esta comunicando algo es por ello se deberia centrar la atencion
en la persona para saber que nos esta comunicando.

Comunicacion efectiva: Correal (2016), en su articulo con respecto a la
comunicacion efectiva las empresas tienen relacion con las teorias organizacionales
donde la comunicacion se encuentra inmersa dentro de ellas, es decir si las
organizaciones cuentan con una buena comunicacion pueden marcar una diferencia
en su productividad, siendo esta una estrategia muy importante dentro de proceso de
la organizacion.

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 asi lograr cumplir
sus objetivos y obtener mayores ingresos.

Cumplimiento de plazos: Callo (2018), su investigacion tuvo como objetivo
determinar si se cumplieron con los plazos en la tramitacion en los procesos penales,
dicha investigacion fue basica, descriptiva y de disefio no experimental para lo cual se
utilizé 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 atencién a
los requerimientos de los usuarios dentro de la norma procesal.

Solucién de problemas: Correa (2019) sefiala que el objetivo de su articulo es

examinar como el conocimiento ayuda a gestionar a la resolucién de los problemas
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educativos en una economia globalizada. La metodologia empleada fue el analisis
epistemoldgico-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, asi como también lograr
reducir los costos, la creacion de servicios para los estudiantes, métodos de estudios,
asesorias personalizadas y con ello la resolucion de los problemas que presentan las
instituciones educativas en estos tiempos.

Informacién 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 resolucién
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 publica del Cercado de Lima 2022,
ubicada en el Centro de Lima por lo que debido a la situacién sanitaria que venimos
viviendo a nivel global, opto por atender a los usuarios utilizando las plataformas
digitales, asi como las redes sociales para poder atender a los usuarios a fin de que
no se expongan por la cantidad de contagios que se venian dando, poniendo a salvo
su salud.

La entidad tuvo que optar por nuevas estrategias debido a la situacion sanitaria
que se estuvo viviendo, por lo que la entidad decidi6 reinventarse a cuanto, a los
canales de atencion y redes sociales, ya que la entidad estuvo atendiendo mediante
llamadas telefénicas, correos ya que los centros de atencion estuvieron cerrados, por
lo que se tuvo que replantear en ese entonces estrategias de atencién al usuario a fin
de atender sus requerimientos.

Entre los cambios que tuvieron que realizar fue el uso de medios de
comunicacion como el WhatsApp, correo electronico donde se les comunico a usuarios
el estado de sus requerimientos; asimismo, se les comunico que el cierre de los centros
de atencion por motivo sanitario que estaba atravesando el pais, por lo que los
colaboradores tuvieron que atender de manera remota desde sus domicilios.

Las diferentes unidades organicas 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, asi como el cuidado que se debia 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 tenia que adecuar su trabajo de manera remota motivo por el cual genero
ciertas malestar entre los usuarios.

En la actualidad la entidad viene manejando atencién 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 tramites. La informacién que brindaron los usuarios
del Servicio de Atencién al Usuario nos dio a conocer sus experiencias con respecto a
dicho servicio y el nivel de satisfaccion esperado del Servicio de Atencioén al Usuario
de una entidad publica del Cercado de Lima.

Los participantes fueron 05 entrevistados.
3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas de recoleccion de datos: Los resultados de las entrevistas dieron
como resultado en base a las respuestas de los encuestados, ya que mediante la
recoleccion de la informacién y de las respuestas se puede obtener una base sobre la
atencion del usuario en las entidades publicas

La entrevista

Troncoso-Pantoja, C., & Amaya-Placencia, A. (2017) sefiala que la entrevista
es un instrumento de recoleccidén de datos la cual se realiz6 en una interaccion entre
dos personas y que obedece a un objetivo, en la que el entrevistado dara su opinion
sobre un asunto y, el entrevistador, recogera e interpretara.

La entrevista cualitativa se realizo 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 informacion
precisa ya que se busca la opinion directa del encuestado.

La entrevista se realiz6 a 05 usuarios que nos ayudaran para la siguiente

investigacion.
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3.6 Procedimiento

Torres y Paz (2019), sefalo que la recoleccién de datos se debe realizar de
manera planificada teniendo en cuenta que las fuentes de informacion, herramientas,
asi como los recursos con la finalidad de recabar los datos necesarios para la
investigacion a realizar cuyo fin es lograr el objetivo. Dicho cuestionario debe ser
elaborado de forma clara y comprensible

La técnica de recolecciéon de datos se realiz6 mediante una entrevista a 05
usuarios fue a través de una guia la cual tuvo un cuestionario de 09 preguntas que se
enfocan en la atencion al usuario en la entidad publica del Cercado de Lima, 2022 de
con el fin de poder solucionar el problema y buscar las posibles soluciones
3.7  Rigor cientifico

Espinoza (2020) sefiala que el rigor cientifico va a dar la validez al estudio que
se quiere realizar dando credibilidad, fiabilidad y la objetividad, al método cientifico
aplicado teniendo en cuenta los hallazgos cientificos encontrados evaluarlos con el fin
de obtener los resultados.

Para la tesis de investigacion se utiliz6 el método cualitativo y sus
correspondientes etapas.

La técnica de recoleccion de datos se realizé mediante una guia 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 atencion al usuario en la
entidad publica del Cercado de Lima, 2022, con el fin de poder recolectar la infamacion
de los encuestados.

3.8 Método de analisis de la informacion

El presente estudio fue elaborado a través de un enfoque cualitativo. El método
de analisis de la informacion del estudio se obtuvo a través de la aplicacion de un
cuestionario para la atencién al usuario.

3.9 Aspectos éticos

Del Castillo & Rodriguez (2018). Dichos autores nos manifiestan que el aspecto
ético es muy importante en la vida de un profesional y con aspecto a la investigacion
como se resuelve la situacion que venimos investigando. Por lo que la conducta de un

investigador debe estar regida por la ética y la investigacion cientifica es decir la justicia
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y la autonomia. Se dice como un investigador puede transmitir sus conocimientos de
investigacion a su propia investigacion para que asi pueda tener la validez de su

investigacion.
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IV.RESULTADOS Y DISCUSION

Seguidamente y teniendo en cuenta los resultados obtenidos en base al primer
objetivo especifico el cual consistié en conocer la caracteristica de la capacidad de
respuesta en la atencion al usuario en una entidad publica del estado en el Cercado
de Lima, 2022, la cual se dividié en tres partes las cuales tienen una relacion con la
categoria capacidad de respuesta, siendo las siguientes partes la experiencia del
usuario, tiempo de espera y la satisfaccion las cuales nos sirvié de gran utilidad para
el proposito de la presente investigacion.

En consideracion 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 orientacion adecuada
con respecto a las inquietudes de los usuarios generando largos tiempo de espera

generando insatisfaccion.

De tal manera que los resultados sirvieron de gran aporte para la
investigacion realizada. Por lo que respuestas sobre experiencia del usuario

£

cuando realizan un tramite fueron que “...No, todos estan preparados o
capacitados para resolver las dudas o inquietudes de los usuarios o clientes”.
(E1).

£

Por ofro lado, otro entrevistado manifesto que: “...No, que les falta

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

“...No, se tenia que recurrir a una sola persona especifica, que no se
abastecia 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 estan capacitados para responder o orientar

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

“...No, todos los asesores estan preparados para responder mi inquietud

algunos si otros n.” (ES).
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Con respecto a la entrevista que se realizé de acuerdo con el tiempo de
espera toda vez que existen demoras en el proceso de atencion 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 atencion”. (E1)

“...Mas o menos, por ejemplo, en la RENIEC fui a hacer la gestion de mi
tramite de DNI y ni bien llegué a la agencia me atendieron en 20 minutos. EI
registro fue digital y el recojo si fue presencial. En otras entidades no veo dicha
automatizacion”. (E2).

“...No, porque se tenia que efectuar largos tiempos de espera, aunado a
ello la alta demanda de usuarios sobrepasaban la capacidad de atencién de los
requerimientos.” (E3).

“...No, porque la persona que atendié a mis requerimientos no estaba
preparada para responder a mis interrogantes.” (E4).

“...No, todos los asesores estan completamente preparados para
responder a mis inquietudes algunos si otros no.” (E5).

En la entrevista también se habld con respecto a la satisfaccion donde
la mayoria no se sentia satisfecho con respecto a la atencion que realizan las
entidades publicas, debido que a mucho de los procesos que existen en ellas n

Con respecto a la entrevista que se realizé de acuerdo a la satisfaccion,
los encuestadores manifestaron

“...No, se sentia satisfecha con la atencién ya que deberia ser mas
eficiente mas puntual.” E5

“...No, porque para poder ser atendido se tiene que invertir largas horas
de cola.” (E4)

“...Si, se interes6 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 publicas deben realizar
esfuerzos con respecto a la capacitacion de sus asesores a fin de tener
conocimiento del tipo de servicio y los procesos que realizan en la entidad
publica que laboran y uno de ellos manifiesta que existe mucha burocracia en
cuanto a los procesos.

Por ello, los asesores deberian 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
satisfaccion de los mismos.

Demuner, Becerril, & Ibarra (2018), sefiala 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
debera 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, asi como la satisfaccion de los

mismos.

En cuanto al segundo objetivo es la caracteristica de la empatia en la
atencion al usuario en una entidad publica del cercado de Lima, 2022, el cual
se dividio en tres partes las cuales tienen una relacion con la categoria empatia,
siendo las siguientes partes la escucha activa, comunicacién efectiva, interés
en el usuario las cuales tiene relacion con la subcategoria empatia, ello nos
permitié tener mayor conocimiento del objetivo establecido.

De tal manera que los resultados sirvieron de gran aporte para la
investigacion realizada. Por lo que respuestas sobre escucha activa fueron

que:

“...No todos los colaboradores tienen vocaciéon de servicio, ni han

desarrollado empatia en la atencion 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 esta pensando mas en que el

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

“...Si, se interes6 en solucionar el problema dando la respuesta a mi
problema.” (E5).

En la entrevista también se habld con respecto a la comunicacion
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 comunicacion, ya que muchos asesores
no estan lo suficientemente identificados con la empresa por falta de incentivos
economicos o reconocimiento a su labor.” (E1)

“...No, si bien los asesores atienden bien, no veo buena comunicacion
con sus colegas de seguridad.” (E2)

“...No lo suficiente ya que muchas veces la comunicacion 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 unica persona.”
(E4)

“...Si termino en dar la respuesta correcta, evidenciandose 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 capacitacion o de

identificacion con los objetivos de la empresa.” (E1)
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Si en el caso de RENIEC. En los otros No (E2)
“...Si, porque de eso va a depender que mas usuarios acudan a una

organizacion.” (E3)

“...No, porque no se resuelve en el momento en que se generan los
problemas. (E4)

Si, se interesé 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 capacitacion e identificacién con la empresa, superado
ello mejoraria la atencion al usuario.

Andreou y Kalavana (2020), sefala que la empatia es muy importante en
una organizacion desarrollar en las organizaciones conducen al éxito o al
fracaso por lo que el lider de una organizacion debe desarrollar ello en los
colaboradores para que se sientan comprometidos en la labor que desempeia

haciéndose mas cercano con los usuarios.

En cuanto al tercer objetivo es la caracteristica de la fiabilidad en la
atencion al usuario en una entidad publica del cercado de Lima, 2022, el cual
se dividio en tres partes las cuales tienen una relacién con la categoria
fiabilidad, siendo las siguientes partes el interés en el usuario, solucién de
problemas y la informacién coherente, interés en el usuario las cuales tiene
relacion con la subcategoria empatia, ello nos permiti6 tener mayor
conocimiento del objetivo establecido.

De tal manera que los resultados sirvieron de gran aporte para la
investigacion 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 anticipacion, 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 hablé con respecto a la solucion 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 solucion asertiva a los problemas de
los usuarios. Muchas veces es por falta de vocaciéon de servicio, falta de

motivacion al personal o por falta de empatia.” (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 dia dejas de
realizar otras actividades.” (E4)

“...Si, resolvio el problema en forma asertiva” (E5)

Asimismo, también se hablé con respecto a la informacién coherente de
como los asesores deben informar de manera clara y de forma coherente la
informacion 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 desemperio es muy monotono, en el cual

no se percibe su capacidad de tomar decisiones y de manifestarlas.” (E4)
“...Si, la informacién fue coherente solo que se demord” (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 confien en las respuestas dadas, sin embargo 02 de ellos
manifiestan que si fueron resueltas sus dudas al tener una informacion
coherente.

Para finalizar nos vamos a referir sobre el objetivo general el cual es
conocer la caracteristica de la atencion al usuario en una entidad publica del
cercado de Lima, 2022, para este objetivo se tuvo como referencia las opiniones
de los entrevistados, asi como de un autor.

De acuerdo a las entrevistas realizadas los entrevistados sefalan que se
deberia 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 reduccion las
demoras en su proceso. Por otro lado, uno de los entrevistados manifestd que
la pandemia ha traido consigo una demora en cuanto a los procesos de los
diferentes tramites que tiene cada entidad generando malestar. Por otro lado,
deberian 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 llego a la conclusién que para las entidades
publicas cuenten con una capacidad de respuesta, es de suma importancia que los
asesores estan 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 raiz de la pandemia las entidades publicas han tenido
que crear estrategias a fin de poder una atencién de calidad a los usuarios, pese a los
esfuerzos realizados se tiene que trabajar en ello.
Segunda
En relacion al segundo objetivo se llego a la conclusidon que la empatia es una
herramienta muy importante en las organizaciones y mas aun en las entidades
publicas ya que mediante ella el personal que atiende a los usuarios podran
comprender las necesidades de los usuarios poniéndose en lugar de los mismos
logrando con ello resolver los problemas presentados logrando la satisfaccion del
usuario, es por ello el personal que realiza atencion al usuario se debe sentirse
identificado con la institucidon y con ello se lograria un servicio eficiente y de calidad.
Tercera
A partir de los resultados obtenidos con respecto al tercer objetivo se llego a la
conclusién que la fiabilidad es una herramienta mediante la cual se demuestra la
confiabilidad de las respuestas en la atencidon que se presta a los usuarios por lo que
la mayoria de los usuarios se sentian insatisfechos al no sentir la seguridad de una
informacion coherente por parte de los asesores en cuanto al proceso a realizar en sus
gestiones.
Cuarta
Se concluye que las entidades publicas tienen la obligacion de brindar un
servicio de calidad buscando crear estrategias y mecanismos de gestion cuyo fin es
de generar una buena atencion al usuario teniendo en cuenta la modernizacion de la

gestion publica.
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VI.RECOMENDACIONES

Primera

Realizar capacitaciones constantes al personal que presta servicio en la
atencion 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 gestion y de modernizacidon en las entidades publicas,
enfocados en la orientacion hacia la satisfaccion del usuario.

Segunda

Se recomienda realizar talleres acerca sobre empatia al personal que presta
servicios en atencidn al usuario siendo esta una herramienta muy importante en las
organizaciones ya que utiliza la inteligencia emocional permitiendo desarrollar la
comunicacion 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 informacion fiable y ademas se
sienta comprometido con la labor que desempefia al usuario.

Cuarta

Para que la atencién al usuario en una entidad publica 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 atencion 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 categorizacion Investigacion cualitativa

Titulo: Atencion al usuario en una entidad publica del Cercado de Lima, 2022

al usuario en una
entidad publica del
cercado de Lima,20227?

MARCO TEORICO ‘ DIVISION DE SUB
PROBLEMA OBJETIVOS SUBCATEGORIAS CATEGORIAS Cadigos
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL o .
Experiencia del usuario
¢Cudl es la caracteristica de la | Conocer la caracteristica de la atencién al usuario Salas, L. S. (2022) Asevero que c dad d P1
) s ) i4 i apacidad de -
atencién al usuario en una entidad | €N una entidad publica del Cercado de Lima, 2022 para |’='1 atencion d.e| usuario, rgspuesta Tiempo de espera
publica del Cercado de Lima, 20227 consumidor o cliente  sea P2
satisfactoria es indispensable una
adecuada gestion en la capacidad Satisfaccion
de respuesta, siendo necesario que P3
el colaborador sea empatico y se
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS encuentre preparado a fin de evitar Escucha activa P4
1. ¢Cudl es la 1. Conocer la caracteristca de la | conflictos entre la empresa y el
caracteristica de la capacidad de respuesta en laatencional | syario utilizando la comunicacién, Empatia c cacion efecti
capacidad de respuesta usuario en una entidad publica del dial la fiabilidad omunicacion etectiva
en la atencion al usuario cercado de Lima,2022 lalogoy fa niabilidad. P5.
en una entidad publica 2. Conocer la caracteristica de la empatia ) )
del cercado de en la atencion al usuario en una entidad Interés en el usuario
Lima,2022? pablica del cercado de Lima,2022 P6
2. ¢Cual es la Cumplimiento de plazos
caracteristica de la P7
empatia en la atencion
al usuaric en una 3. Conocer la caracteristica de la fiabilidad
entidad publica del en la atencion al usuario en una entidad Solucién de problemas
cercado de Lima. 20227 publica del cercado de Lima,2022 P8
Fiabilidad
3. ¢Cual es la
caracteristica de la
fiabilidad en la atencion ”
Informacién coherente P9
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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 investigacion, he
considerado pertinente solicitarle su colaboracion en la validacion del
instrumento de obtencion de datos que utilizare en la investigacion
denominada: ATENCION AL USUARIO EN UNA ENTIDAD PUBLICA DEL
CERCADO DE LIMA, 2022.

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

documentacion:

A) Matriz de categorizacion.
B) Instrumento de obtencion de datos.

C) Matriz de validacién del instrumento de obtencién de datos.

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medicién e
indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como

debe mejorarse.
Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, 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

¢Cual es la caracteristica de la atencion al usuario en una entidad publica del
Cercado de Lima, 2022?

1.2 Problemas especificos

¢ Cual es la caracteristica de la capacidad de respuesta en la atencion al usuario
en una entidad publica del cercado de Lima,2022?

¢Cual es la caracteristica de la empatia en la atencion al usuario en una entidad
publica del cercado de Lima,2022?

¢ Cual es la caracteristica de la fiabilidad en la atencién al usuario en una entidad

publica del cercado de Lima,2022?



Instrumento
Elaborado por Morocho Neyra, Sandra Luz
N° DE CODIGO DE ALUMNO 7002510544
INSTRUCCIONES
Este es un inventario, el cual permite interpretar, describir y conocer la caracteristica de la
comunicacion organizacional en Atencién al usuario en una entidad publica del Cercado de
Lima, 2022; a través de su categoria: Atencion al usuario. A continuacion, se mostrara para
cada componente un numero de enunciados y/o indicaciones, los cuales seran respondidos
de acuerdo a las observaciones del investigador.
MATRIZ DE CATEGORIZACION
CATEGORIA 1: Atencién al usuario
Ne Items ENUNCIADOS RESPUESTAS

Los asesores estan preparados con el

1. Experiencia del usuario | conocimiento suficiente para responder a sus

preguntas

Durante el proceso de registro y atenciéon de un
2. Tiempo de espera requerimiento, considera que el tiempo de

espera fue oportuno.

Se siente satisfecho con la labor que

3. Satisfaccion B
desempenfa
. Escucha con paciencia y comprension las
4. empatia . .
necesidades de los usuarios.
Existen buenas relaciones  entre los
5. Comunicacioén efectiva colaboradores, usuarios, se comunica en forma
clara
. . Se interesa por dar soluciones a los problemas
6. Interés en el usuario

de los usuarios

o Comunica las actividades de las tareas
7. | Cumplimiento de plazos
encomendadas

y Se interesa por resolver los problemas de forma
8. Solucién de problemas )
asertiva

9. | Informacion coherente | Toma decisiones y lo manifiesta

jGracias por su colaboracion



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de investigacion: ATENCION AL USUARIO EN UNA ENTIDAD PUBLICA 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 OPINION DEL EXPERTO
CATEGORIA SUBCATEGORIA Divisiones ITEM PREGUNTA Sl NO OBSERVACIONES
CUMPLE CUMPLE | SUGERENCIAS
Experiencia Los asesores es’ga_n preparados con el
del usuario conocimiento suficiente para responder a X
sus preguntas
Capacidad de Tiempo de Durante el proceso de registro y atencion
respuesta espera de un requerimiento, considera que el X
ATENCION tiempo de espera fue oportuno.
, ., Se siente satisfecho con la labor que
AL Satisfaccion desempefian d X
USUARIO P
EN UNA Escucha Escucha con paciencia y comprension las X
ENTIDAD activa necesidades de los usuarios.
. . o Existen buenas relaciones entre los
PUBLICA Empatia Comunicacion :
: colaboradores, los usuarios y se X
DEL efectiva .
comunica en forma clara
CERCADO Interés en el Se interesa por dar soluciones a los N
DE LIMA, usuario usuarios
2022 Cumplimiento | Comunica las actividades de las tareas x
de plazos encomendadas
Fiabilidad Solucion de Se interesa por resolver los problemas X
problemas de forma asertiva
Informacion La informacion que le brindan cumple con X
coherente sus expectativas
/7;// Fecha: 16/06/2022

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

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




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de investigacion: ATENCION AL USUARIO EN UNA ENTIDAD PUBLICA DEL CERCADO DE LIMA, 2022.

Apellidos y Nombres del investigador: Morocho Neyra, Sandra Luz

Apellidos y Nombres del experto: Dr. Lino Gamarra, Edgard Laureano

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
CATEGORIA SUBCATEGORIA INDICADORES ITEM PREGUNTA SI NO OBSERVACIONES
CUMPLE | CUMPLE | /SUGERENCIAS
A X
Experiencia Los asesores estap preparados con el
S " conocimiento suficiente para responder a
sus preguntas
Capacidad de Tiempo de Durante el proceso de registro y atencion X
respuesta de un requerimiento, considera que el
. espera .
ATENCION tiempo de espera fue oportuno.
. - Se siente satisfecho con la labor que B
AL Satisfaccion i 9
USUARIO P - _
EN UNA Escucha Escucha con paciencia y comprension las X
activa necesidades de los usuarios.
ENTIDAD - . n
——— Empati S T——— Existen buenas relaciones entre los
pana . colaboradores, los usuarios y se
DEL efectiva :
comunica en forma clara
CERCADO Interésenel | Se interesa por dar soluciones a los X
DE LIMA, usuario usuarios
2022 Cumplimiento | Comunica las actividades de las tareas X
de plazos encomendadas
Fiabilidad Solucion de Se interesa por resolver los problemas .
problemas de forma asertiva
Informacion La informacion que le brindan cumple con X
coherente sus expectativas

Firma del experto:

Z

Fecha: 16/06/2022

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, sdlo si proceden, en

ia de la leza de la ir igacion y de las

P
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Titulo de investigacion: ATENCION AL USUARIO EN UNA ENTIDAD PUBLICA DEL CERCADO DE LIMA, 2022.

Apellidos y Nombres del investigador: Morocho Neyra, Sandra Luz

Apellidos y Nombres del experto: Dr. Cardenas Saavedra, Abraham

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO |
CATEGORIA SUBCATEGORIA INDICADORES ITEM PREGUNTA S| NO OBSERVACIONES
CUMPLE CUMPLE 1 SUGERENCIAS
X
Experiencia Los asesores estap preparados con el
del tisuario conocimiento suficiente para responder a
sus preguntas
Capacidad de Tiempo de Durante el proceso de registro y atencion o
respuesta espera de un requerimiento, considera que el *
ATENCION tiempo de espera fue oportuno.
: . Se siente satisfecho con la labor que X'y
a Satisfaccion desempefia 9
USUARIO p .
EN UNA Escucha Escucha con paciencia y comprension las X
ENTIDAD activa necesidades de los usuarios.
SORIER Empatia o T Existen buenas relaciones entre los X
P sechiys colaboradores, los usuarios y se
i comunica en forma clara
CERUADO Interésenel | Se interesa por dar soluciones a los x
DE LIMA, usuario usuarios
2022 Cumplimiento | Comunica las actividades de las tareas ¥
de plazos encomendadas
Fiabilidad Solucién de Se interesa por resolver los problemas X
problemas de forma asertiva
Informacién La informacién que le brindan cumple con X
coherente sus expectativas

Firma del experto:

.

Fecha: 16/06/2022

Nota: Las DIMENSION’S e INDICADORE*. soblo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.
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