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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar las diferencias que
existen en la satisfaccion en la atencion al ciudadano respecto a la informacién
solicitada justificada en la Ley de transparencia y acceso a la informacién publica en
el Ministerio de Agricultura y Riego 2015, la poblacion todos los ciudadanos que
acuden al MINAGRI, a solicitar informacion diversa, la muestra probabilistica se
consider6 384 ciudadanos, en los cuales se ha empleado la variable: Satisfaccion en
la atencion al ciudadano.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético deductivo, esta
investigacion utilizé para su propésito el diseio no experimental de nivel
comparativo, que recogio la informacion en un periodo especifico, que se desarrolld
al aplicar el instrumento: cuestionario de satisfaccion en la atencion al ciudadano en
escala de Likert (Muy poco, Poco, Medio, Bastante, Mucho), que brindo informacién
acerca de la satisfaccion en la atencidn del ciudadano en sus distintas dimensiones,
cuyos resultados se presentan gréfica y textualmente.

La investigacion concluye que: no existe diferencias significativas en la
satisfaccion en la atencion al ciudadano respecto a la informacién solicitada en la
Ley de transparencia y acceso a la informacion publica en el Ministerio de Agricultura
y Riego (MINAGRI) 2015. Sin embargo, esta investigacion demuestra que el
MINAGRI, viene atendiendo al ciudadano de forma eficiente lo que demuestra que

esta cumpliendo con la Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado.

Palabras Clave: Satisfaccion, atenciéon, ciudadano
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Abstract

This research has the overall objective to determine the differences in satisfaction
citizen services regarding information requested justified in Law of transparency and
access to public information in the Ministry of Agriculture and Irrigation. 2015, the
population of infinite number of citizens requesting information, the probability sample
considered 384 users, which has been employed variable: satisfaction citizen
services.

The method used in the research was the deductive hypothetical, this research
used for the purpose no comparative experimental design level, which collected
information over a specific period, which was developed to implement the instrument:
satisfaction questionnaire citizen services Likert scale (very little, little, middle, pretty,
Long), who provided information about satisfaction in the care of citizens in its various
dimensions, whose results are presented graphically and textually.

The research concludes that: there are no significantdifferences
insatisfactioncitizen servicesregarding theinformation requestedin the Law
oftransparencyand access topublic information inthe Ministryof Agriculture and
Irrigation. 2015. Howeverthis research showsthat theMINAGRI, comesin responseto
citizensefficientlydemonstratingthat it is complyingwiththe Framework Lawfor

Modernization ofState.

Keywords: Satisfaction, attention, citizen
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I. INTRODUCCION

En el mundo circundante, la satisfaccion del ciudadano es la clave importante
y determinante en la mejora de las instituciones. Sin embargo, en muchos
organismos publicos, la satisfaccion que perciben los ciudadanos presenta
deficiencias, ya que el servidor publico no esta adecuadamente preparado para
brindar un trato amable, cordial, cargado de respeto y consideracion hacia cada uno
de los ciudadanos. La insatisfaccion de los ciudadanos trae consigo una serie de
perjuicios para la institucion, desde los constantes reclamos, discusiones enérgicas,
gritos, quejas, etc. los cuales dafian la imagen institucional y alejan a las personas

gue se requieren de sus servicios.

No obstante, esta insatisfaccion se pretende revertir, es por ello la importancia
de esta investigacion, por lo que este aspecto ha sido prioridad por los
investigadores, centrdndose en determinar que las origina y cuéles son las causas
para tomar alternativas de solucion que sean totalmente favorables, a fin de

conseguir una mejor calidad de los servicios prestados.

Morillo (2010) manifiesta que es un tema relativamente nuevo es la calidad en
los servicios, el mismo que esta revestido de indudable complicacién, debido a las
tipologias particulares de los servicios (intangibilidad, extincién, integridad y otras).
Esta distintividad le otorga una complicacion al concepto por los diversos juicios que
se manejan. Actualmente, la calidad se emplea y especifica para los sectores
manufacturero y los servicios, con las tipologias o caracteres de una asistencia que

compensan las insuficiencias expresas del comprador o interesado.

El resultado de cada institucién, es de prioridad mantener a los usuarios
internos y externos satisfechos, respeto a la atencion brindada de calidad en los
tiempos establecidos. Es necesario que la entidad tenga valores y su desarrollo

constante, el cual sea conocido y practicado por su personal.



En el Pert también se observa esta problemética puesto que los empleados
de las instituciones publicas no brindan un trato cordial a los usuarios, generando
ello un inconveniente que perjudica la satisfaccion que debe sentir el ciudadano. En
las ultimas décadas se observa como muchas entidades publicas y privadas,
desean evaluar una serie de variables institucionales que permitan mejorar su
atencion a los usuarios o clientes. Para ello vienen probando diferentes estrategias

de buen trato, el cual involucra al servidor civil de la institucion.

En Lima, asi como en todo pais, no esta separado de esta problemética que
se expone, se ha observado que la insatisfaccion del usuario subsiste, hecho que
afecta el crecimiento organizacional. La calidad percibida en cada una de las areas
y ambientes institucionales debe ser Optima y de calidad. En tal sentido, esta
investigacion adquiere principal relevancia, ya que permitird contar y obtener un

analisis real verdadero de la institucion con respecto a estas variables en estudio.

El Ministerio de Agricultura y Riego, también se ha observado que se origina
el malestar y descontento entre los ciudadanos que requieren acceder informacion
publica, personalmente frente a los ciudadanos que solicitan informacién de forma
virtual. En ese contexto, se viene percibiendo de que se estaria brindando atencion
antes del plazo establecido, a los ciudadanos que solicitan informacion de forma
virtual, a diferencia de los ciudadanos que requieren informacion de forma

presencial, es por ello la necesidad de la evaluacion.

La investigacion tiene como problema fundamental, determinar los contrastes
que existen en la satisfaccion por la atencion al ciudadano, respecto a la informacion
solicitada justificada en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
en el Ministerio de Agricultura y Riego, 2015. En ese contexto, el problema general
de la indagacion fue: ¢Qué diferencias existen en la satisfaccion en la atencion al
ciudadano respecto a la informacién solicitada en la Ley de Transparencia y Acceso
a la Informacion Publica, en el Ministerio de Agricultura y Riego, 20157, los

problemas especificos fueron: a) ¢Qué diferencias existen en las caracteristicas



del servicio asistencial en la atencién al ciudadano respecto a la informacién
solicitada en la Ley de Transparencia y Acceso a las Informacion Publica, segun el
requerimiento de manera presencial y virtual en el Ministerio de Agricultura y Riego,
20157?, b) ¢ Qué diferencias existen en las caracteristicas de trato personalizado en
la atencién al ciudadano respecto a la informacion solicitada en la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Puablica segun el requerimiento de forma

presencial y virtual en el Ministerio de Agricultura y Riego 2015?

La indagacion tuvo una justificacion practica, lo que permitié observar que las
pesquisas tienen como finalidad, detallar la rentabilidad que brinda conocimientos
nuevos que se pudiera adquirir, en consecuencia, efectuar una contribucion valiosa,
lo que servira para las venideras investigaciones. Por lo tanto, esta indagacion se

sostiene en los sucesivos aspectos:

En la existencia de una prioridad continua de la satisfaccion de los ciudadanos
respecto a la atencién de requerimiento de acceso a la informacion a través de la
Ley de Transparenciay Acceso a la Informacién Pablica, que brinda el Ministerio de
Agricultura y Riego.

No se han realizado investigaciones ni estudio alguno sobre este aspecto, que
comprendan la satisfaccion del ciudadano a través de sus diferentes dimensiones
(caracteristicas del servicio asistencial y caracteristicas del trato personalizado),
gue, permita adoptar acciones de forma correctivas y/o mejoras sustanciales en

favor de la misma institucion.

Los resultados de este trabajo de investigacion, y sus indicadores marcaran
una problemética de la variable de estudio. De esta manera se ha determinado las
discrepancias que muestran respecto a satisfaccion en la atencién al ciudadano
respecto a la informacion solicitada justificada de acuerdo a la Ley de Transparencia
y Acceso a la Informacion Publica, segun requerimiento del usuario, por los
diferentes canales de atencion como presencial y virtual en el Ministerio de

Agricultura y Riego 2015, la obtencién de estas diferencias sera de gran ayuda a fin



de mejorar los canales de atencién y brindar una Optima satisfacciéon de los
ciudadanos; asimismo, serviran para superar las dificultades institucionales y lleve

a alcanzar niveles altos de eficiencia.

La justificacion legal en la presente investigacibn se sustenta en la
Constitucion Politica del Perd. Art. 2 Inc. 5, Ley N° 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado. Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General. Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica, Decreto Supremo N° 072-2003-PCM - “Aprueba el
Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica” y su
modificatoria Decreto Supremo N° 070-2013-PCM, Ley N° 27815, Ley del Cédigo
de Etica de la Funcién Publica. Directiva N° 004-2010-AG-DVM, Técnicas de Control
Interno, modificada con R.C. N° 123-2000-CG y R.C. N° 155-2005-CG, vigentes
hasta la dacion de la R.C. N° 320-2006-CG del 03.11.2006 que aprueba las Normas

de Control Interno.

Objetivo general de la ingacacion ha sido determinar las diferencias que
existen en la satisfaccion en la atencion al ciudadano respecto a la informacién
solicitada a través de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica en
el Ministerio de Agricultura y Riego, 2015. Los objetivos especificos fueron: a)
Determinar las diferencias que existen en las caracteristicas del servicio asistencial
en la atencién al ciudadano respecto a la informacion solicitada a través de la Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica segun el requerimiento de
forma presencial y virtual en el Ministerio de Agriculturay Riego, 2015. b) Determinar
las diferencias que existen en las caracteristicas de trato personalizado en la
atencion al ciudadano respecto a la informacion solicitada a través de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Puablica segun el requerimiento de forma

presencial y virtual en el Ministerio de Agricultura y Riego, 2015.

La hipotesis general de la indagacion fue: Existen diferencias significativas en

la satisfaccidén en la atencion al ciudadano respecto a la informacion solicitada a



través de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica segun el
requerimiento de forma presencial y virtual en el Ministerio de Agricultura y Riego,
2015. Las hipotesis especificas fueron: a) Existen diferencias significativas en las
caracteristicas del servicio asistencial en la atencion al ciudadano respecto a la
informacion solicitada a través de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Pulblica segun el requerimiento de forma presencial y virtual en el Ministerio de
Agricultura y Riego, 2015. b) Existen diferencias significativas en las caracteristicas
del trato personalizado en la atencion al ciudadano respecto a la informacion
solicitada a través de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
segun el requerimiento de forma presencial y virtual en el Ministerio de Agricultura
y Riego, 2015.



Il.  MARCO TEORICO
Inmediatamente se procedio referir los trabajos de investigacion encontrados,

relacionados a la satisfaccion del ciudadano.

De acuerdo al ambito internacional se hallaron las siguientes indagaciones:
Enriquez (2014), realizo la indagacion sobre satisfaccion del cliente enfocado en el
Espacio de Recaudaciones y Cobros de la Municipalidad la Ensenada para una
universidad de la Argentina. La investigaciobn estuvo centrada en calcular la
jerarquia de satisfaccion de los ciudadanos del citado gobierno y su relacién con las
siguientes dimensiones: Las colocaciones, equipamiento, personalizado vy
comunicacion, la cualidad de la asistencia servicial, la predisposicion y la intencién

del personal en solucionar el obstaculo del cliente.

La investigacion realizada es de tipo exploratoria y cuantitativa, donde se ha
analizado y se ha determinado el grado y rango de compensacion de los usuarios
del Municipio, con relacién a los servicios mencionados. La totalidad de los
habitantes estuvo constituida por los habitantes de la Ensenada, asi como el
Instituto Nacional de Estadistica y Censos — INDEC (2010) ascienden a 55.629

habitantes que tienen acceso a los servicios que brinda el municipio.

Las conclusiones a la que llegé el autor fueron las siguientes:
En la mejora que se considera continua, se debe tener en cuenta la percepcién de
los habitantes que hacen uso del servicio, por la calidad, siendo necesario definir el
servicio de calidad. Desde alli se contabilizara la perspectiva y reconocimiento en
efecto se elaborara, citando a William Thomson, “Lo que no se precisa no se puede
calcular. Lo que no se calcula no se puede optimizar’. En el desarrollo de la
investigacion se ha evaluado diversas proporciones hallando mayor interés para los
ciudadanos en la “Aptitud de Resultado”, significando la disposicion para los
ciudadanos la voluntad para ayudarlo a los empleados y ofrecerle la atencion que
corresponda entre todas las proporciones. Habiendo evaluado las proporciones, la

observacion de los ciudadanos se vio en optima forma de lo deseado, la proporcion



llegd a tener un resultado de 1,41 de reconocimiento, entre “Excelente” y “Muy
Bueno” sin embargo el mas aproximado a excelente. Lo esperado para este caso
debi6 ser de 2,16 adjunto a la proporcién, lo que resultaria desear una aptitud de
resultado entre “Muy Buena” y “Buena” pero mas cercano a muy buena. Las
perspectivas de los usuarios se superaron. Para esta proporcion los resultados
fueron favorables, siendo de gran interés por abordar la proporcion mas importante
para ellos. La peculiaridad a reforzar es la celeridad en la atencion, ya que se ha

obtenido poca calificacién dentro de la dimension.

En conclusion, consolidando el andlisis en el resultado final, se observa que
para el 62% de los habitantes que participaron de la entrevista, calificaron el servicio
como Excelente, mientras que para el 32% de habitantes la calificacion resultd
Buena. En consecuencia, se deduce que el 92% de los ciudadanos tienen una idea
favorable de lo atendido, estando sobre las perspectivas, ya que solo el 28%
deseaba hallar una atencion buenisimo y el 32% deseaba una atencion Bueno.
(Enriquez 2014).

El cientifico indic6 que la satisfaccion observada por los beneficiarios debe ser
apropiada, permitiendo que cada uno de los usuarios se sienta comodo con la
atencioén recibida, sobre todo cuando solicita. Es necesario que cada una de las
dependencias considere dentro de sus objetivos el buen trato a sus usuarios, ya
gue estos es el motivo esencial de su trabajo diario. La atencién brindada debe ser
eficiente y con un trato cordial, que produzca efectos considerables positivos en los

usuarios, con la atencién recibida.

Celestino y Biencinto (2012), efectuaron una excelente investigacion para
alcanzar como resultado el grado de magister, la investigacion se denominé: La
satisfaccion del usuario, en un conjunto de empresas de fitness. La finalidad de la
indagacion fue demostrar la encuesta servperf de Cronin y Taylor (1992)
considerado apropiado a fin de comprobar en forma efectiva, el placer de los

usuarios externos en organizaciones de fitness. Con este instrumento se pretende



saber las proporciones que lo forman, asi como, la existencia de la relacion entre
ambas. El cuestionario efectuado fue dirigido a los 584 alumnos que estudian en las
clases agrupadas de fithess. Se establecidé la certeza de la herramienta y se
consider6 estimar el alfa de Cronbach, habiendo como resultado de 961,
efectuandose el estudio factorial a efectos de estimar la validez y proporciones que
conforman el instrumento, observando los resultados que se muestran con respecto
a las proporciones de satisfaccion correspondientes a la: conducta de los
empleados; empresa; servicios de la organizacion; herramientas; y turnos. Estas
deducciones revelan que las proporciones interaccionan ciertamente entre ellas,

con el deseo integral expresa.

Los investigadores llegaron a las siguientes terminaciones, las mismas que
detallan a continuacién: aquellos estudiantes de las aulas en general y de
adecuacion, fueron evaluados con el cuestionario de satisfaccion Servperf de
Cronin y Taylor (1992), el mencionado cuestionario presenta un ajuste adecuado a
las restricciones determinadas de la estructura con ocupacion corporal. Con relacion
al agrado del usuario superficial, estos tienen una representacion de diversos
factores. Las magnitudes evaluadas responden al agrado del proceder de los
trabajadores como: satisfaccion con el efecto de la sociedad, satisfaccion con el
trayecto; satisfaccion al conseguir la informacion, satisfaccién con la asistencia del

ordenamiento y satisfaccion con la infraestructura y equipos logisticos.

En otras organizaciones de servicios, las magnitudes observadas se muestran
en forma semejante a las estudiadas.

Entre el valor de las dimensiones y el valor de la satisfaccion, existe una
correlacion positiva. El andlisis de las propiedades sociodemogréaficas de los

usuarios superficiales tiene semejanza a las estudiadas en la actividad fisica.

El investigador determiné que en las organizaciones debe ser de prioridad, el
agrado del cliente externo, a efectos de conservar y conseguir la fidelidad de cada

uno de los usuarios.



Ledn (2010); el propdsito del investigador fue la medicién y estimar el agrado
de los usuarios de los programas sociales, el cual centré en el Programa de Abasto
Social de Leche LICONSA y el Programa 70 y mas, realizado mediante la
implantacion del indice Mexicano de Satisfaccion del Usuario (IMSU). La indagacion
es un estudio cuantitativo, para desarrollar esta investigacion se efectuaron
entrevistas a los usuarios, se realizaron congregaciones de labores con los
encargados del programa, para lograr informacion relevante que contribuya a la
investigacion. En la indagacion realizada se utilizado el método de estudio adecuado
para implementar el IMSU en la valoracion de programas sociales en México.

El indagador arribé a las siguientes terminaciones:
Los efectos de la satisfaccion de los ciudadanos obtenidos con la investigacion, en
relacion al programa de Liconsa Liquida fue de 91, para Liconsa Polvo de 92 y para
el Programa 70 y mas, fue de 79. Con estos efectos se dice que estaria en
condiciones de indicar que los programas de Liconsa tienen una muy buena

calificaciéon y el Programa de 70 y mas arrojo una capacidad razonable.

Sin embargo, el resultado obtenido en la evaluacién demuestra a continuacion
gue el publico evaluado del citado programa de Liconsa, se hallan muy satisfechos
con la ayuda que obtienen, sin embargo, con respecto a los usuarios del programa
70 y més, se ve que estan del todo contentos con esta ayuda, es decir que la
apreciacion conseguida lograria tener una deferencia como buena o regular.

Estas tres evaluaciones, se dio a efectos de implementar el IMSU, lo que
demuestra que el modelo del ACSI es adaptable para efectuar la estimacion de la
satisfaccion del usuario de los programas sociales en el pais México.

Por consiguiente, los instrumentos de medicién (cuestionarios) obtuvieron de
la evaluacion alfas de Cronbach mayores a 0.75, por lo que se puede finalizar
ciertamente que la confiabilidad de los instrumentos es admisible. El investigador
indico que el servicio de calidad estéa dirigido en satisfacer a los usuarios en diversos

aspectos.



En el espacio nacional se refirié a Armas (2014), en el estudio realizado cuya
denominacion es Calidad de servicio y nivel de satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Sanagoran — 2012, provincia Sanchez Carrion,
departamento La Libertad. El estudio tuvo la finalidad, de establecer el prestigio
sobre la naturaleza del servicio en el grado de satisfaccion que recoge la poblacion
del Municipio de Sanagoran. El objetivo estudiado estuvo conformado por la
ciudadania del citado gobierno local (por un promedio de 16000); estableciendo la
prueba a utilizar en el estudio y se aplico un método de muestreo no probabilistico,
el método causal o accidental, cuyo universo estuvo conformado de 203,
ciudadanos, quienes usaron los servicios de la municipalidad en el tiempo de 30
dias utiles. Para la recaudacion de los datos se proyectd una pesquisa, con una
conformacion fraccionada en dos; las cuales estan expresadas referente a calidad
del servicio y satisfaccién de los ciudadanos; las dos partes estdn compuestas por
10 preguntas cada una. En consecuencia, a las terminaciones que los

investigadores llegaron fueron las siguientes:

La calidad del servicio prestado que reciben los ciudadanos respecto a los
servidores del municipio, fue calificada por los usuarios con un promedio de 39%,
se ha considerado como bueno su nivel de satisfaccion. Los dictamenes
convenientes dirigidos a las diversas figuras que conciertan el servicio de calidad,
como la confiabilidad, predisposicion, agradable servicio, conviccion, integridad y la
presencia de componentes perceptibles, que autorizd efectuar correctamente su
trabajo.

La figura primordial que produce la satisfaccion en los ciudadanos esta
relacionado al personal calificado que trabaja en la municipalidad, ya que ellos son
los que se identifican con los ciudadanos brindandoles excelente solucion a sus
dificultades, en el momento apropiado, su capacidad de respuesta es aceptable.

La influencia politica en la determinacion no accede a acrecentar los servicios
gue brinda el organismo, por lo que hacen que la satisfaccion de los ciudadanos no

sea optima. en el citado organismo materia de investigacion.
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El autor indic6, que la satisfaccion que percibe cada uno de los usuarios de la
municipalidad debe ser favorable, para que esto suceda, es importante que cada
una de las instituciones que prestan asistencia publica, trabajen para agradar a los
ciudadanos, ofreciendo una eficiente atencion, personalizada y considerando las
particularidades de cada uno de los usuarios por ser la principal razén de existencia

de una institucion.

Alfaro, Leyton, Meza y S&enz (2012), efectud una indagacién para optar el
nivel Maestria en Administracion Estratégica de Empresas, que se denominé La
satisfaccion laboral, relacionandola con variables ocupacionales, la zona de estudio
fueron tres municipalidades. La finalidad general de la investigacion fue contribuir
evidencias sobre la posicion y el grado de satisfacciébn laboral en las
municipalidades elegidas y plantear definiciones que permitan comprenderlas y
optimizar, periodo 2012; hipotesis general: No se halla distinciones importantes en
el grado de satisfaccion laboral, situacion laboral, genero, y tiempo de servicios, que
los trabajadores laboran en cada una de las tres municipalidades analizadas;
método: Disefio no experimental transaccional descriptivo y correlacional;
Instrumento: Cuestionario, escala de opinion, SL.SPC (Instituto Peruano de

Psicologia).

A continuacién, las terminaciones a la que llegaron los autores:

Los resultados de la satisfaccion profesional medio, reportados por los
servidores que laboran en cada uno de los tres municipios que fueron investigados
en el estudio, se puede considerar como un promedio, lo cual revelaria las
probabilidades de mejoria.

No se encuentran diferencias importantes, respecto de la informaciéon de
satisfaccion laboral medio; por lo que se puede concluir en forma general, que el
resultado podria ser porque la municipalidad estaria contando con: (i) disposiciones
organizacionales bien determinadas y similares de ley, (ii)) norma que preside e
impacta en el vinculo laboral es semejante, y (iii) el lugar geograficamente se

encuentra cercana y proxima (Lima Metropolitana y Callao, 2012).
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El impacto en las municipalidades estudiadas, respeto a cada uno de los
componentes en la satisfaccion laboral, revelaron que los servidores de las
municipalidades obtuvieron importante participacion, referentes a los componentes
Significacion de la Tarea y Beneficios Economicos (de Promedio a Satisfecho),
hecho que demuestra que los servidores estarian contando con buena aptitud y
habilidad a su trabajo, quedando conformes con la remuneracion percibida (Alfaro,

Leyton, Mezay Saenz, 2012.

Dentro de los hallazgos encontrados el investigador, afirma que el elemento
econdémico, es la retribucién que perciben los trabajadores, ya que es uno de los
factores que trasciende en el clima laboral; asimismo, cuando el trabajador queda

satisfecho con el salario que recibe, efectuaréa una labor de trabajo 6ptimo.

Avila (2011), efectud la indagacion para instaurar el predominio de la eficacia
de atencidn en satisfaccion en pacientes, ciudadanos, empresas que prestan
servicio de salud estatal y privada en la provincia del Callao.

En tal sentido el estudiador (Avila, H. 2011) lleg6 a las terminaciones
alcanzando: La apreciaciéon de los ciudadanos, con relacién a la calidad de servicio
y satisfaccion que alcanza a los organismos de salud, que trabajan en la provincia
de Callao, que fueron objeto de investigacion.

En su totalidad los usuarios de los organismos publicos observan que la calidad de

los servicios brindados es inferior.

Referente a la fundamentacion e importancia de satisfaccion del ciudadano
externo. El Ministerio de Salud - MINSA (2011), sefal6 que: La satisfaccion del
ciudadano externo, es un tema importante y un indicador a tomar en cuenta, para
medir la calidad de atencion, demostrando el reporte sobre el éxito, lo que ha
permitido acceder y estimar las probabilidades del mismo.

El autor, describe que es transcendental mantener la satisfaccion del ciudadano, ya
gue su apreciacion es valiosa para realizar las mejoras correspondientes, en los

servicios que promete la entidad.
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Referente a las ventajas de la satisfaccion del usuario, Kotler (2009) indico que
existen tres grandes ventajas en la satisfaccion de los ciudadanos, es una
afirmacién completamente cierta que el usuario complacido, regrese a consumir,
adquiriendo la empresa como ganancia de la satisfaccion su fidelidad y como
consecuencia, la probabilidad de ofrecer mejores productos agregados en lo
posterior. El usuario manifiesta a los demas clientes, su satisfaccion garantizada
con el producto o servicio; en tanto la empresa adquiere como ganancia una
propagacion sin cargo de parte del cliente satisfecho, que realiza a su familia y

amigos, de los productos y beneficios que ofrece.

Como resultado, el cliente se siente satisfecho con la atencién los buenos
productos adquiridos, abandonando las otras competencias; adquiriendo la
empresa un lugar en el mercado.

Mantener satisfecho a cada uno de los usuarios tiene diversas ventajas, las
cuales permiten que los clientes retornen a la empresa o institucién cada vez que lo
requieran, por lo cual la empresa goza de los beneficios que le proporcionan los
clientes, por otro lado, el usuario satisfecho realiza propaganda gratuita entre sus
amistades y como ultimo la empresa o institucion logra situarse con éxito dentro del

mercado laboral.

Los aspectos que tiene en cuenta el cliente para valorar la Calidad del Servicio.
Solis (2011) establecio que los aspectos de valoracion que tiene en cuenta el cliente
sobre la calidad de atencion de la empresa, son los siguientes: “Percepcion vy
perspectiva, respecto a la calidad, que se presenta un servicio y la extension de la

satisfaccion”.

Elementos de la satisfaccion. Calva (2009), indic6 que La apariencia del
requerimiento de la informacion en la etapa de satisfaccion, se extiende en los
siguientes elementos: El tiempo, la pertinencia, la relevancia, la precision, la

recopilacion, valoracién de la satisfaccion y el uso de la informacion.
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Los elementos de la satisfaccion son diversos, sin embargo, se puede
mencionar como principales y basicos, a la valoracion de la satisfaccion y el uso
pertinente y oportuno de la satisfaccion, el tiempo, la trascendencia, la pertinencia,
la demanda, la coleccién, recopilacion y la estimacion, estos aspectos si son bien
tratados, permitiria que los usuarios se sientan a gusto con la institucion que

eligieron para que les brinde los servicios requeridos.

Sciarroni (2013), ha sefialado que es relevante valorar los factores que debe
tener en cuenta el trabajador para la satisfaccion del ciudadano siendo estos: a) La
calidad: el servicio brindado por una organizacion, tiene el compromiso de ofrecer
una buena atencion, que cumpla y supere sus expectativas, para con los clientes;
b) Conocer respecto de los productos o servicios: se debe contar con el dominio y
conocimiento del producto que se ofrece, transmitiendo claramente confianza,
seguridad y predileccion del cliente, referente a las cualidades del producto o
servicio, por lo tanto debe asegurarse estar debidamente informado del bien o
servicio a ofrecer; c) El discernimiento de los trabajadores: es instruirse y conocer
caracteristicas posibles acerca de la personalidad de los clientes, a efectos de que
se guie en el producto o servicio de acuerdo a las exigencias y demanda; d) Contar
con un buen trato y amabilidad: el trato personalizado es indispensable, ya que se
estd en comunicacion directa u otro medio de comunicacion con el cliente, esto
muestra el primer impacto que a veces es dificil de borrar; €) Jamas se debe refutar
con el cliente: Esta claro que a veces el cliente no tiene la razén, sin embargo se
debe orientar de ser el caso reparar el hecho y darle la solucion adecuada y
oportuna al problema. Las investigaciones demuestran que de cada 10, clientes 7,
volverian a negociar de nuevo con las empresas que resuelven el incidente a favor
del cliente; f) No hacer esperar a un cliente: es prioridad brindar de forma inmediata
la atencidn pertinente y oportuna a los clientes que solicitan el producto o servicio;
g) Dar siempre lo prometido: algunos estudios llaman al cumplimiento, confiabilidad,
es decir que la falta de esta actitud crearia la falta de confianza y por lo tanto de los

clientes. De existir la falta de cumplimiento, es importante dispensar y proponer una
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retribucion por el perjuicio ocasionado; h) Admitir que los clientes expresan la
verdad: puede ser que los clientes no dicen la verdad, sin embargo, se le debe
presumir la duda; i) Considerar primero en establecer usuarios que ventas: el
objetivo principal de una organizacion debe ser mantener un cliente, buscar su
fidelizacion, debe ser de prioridad antes de realizar la venta. Los estudios evidencian
gue es mas dificil obtener clientes nuevos que sostener al actual; j) La adquisicion
debe ser sencilla: brindar todas las facilidades para que la compra se haga efectiva,
la practica de adquirir en los establecimientos, a través de los diferentes medios,
tiene que ser de forma répida y sencilla, que el cliente encuentre lo que esta

buscando y brindarle apoyo suficiente y oportuno.

El autor consultado indico que existen diversos factores que es necesario tener
en cuenta para mantener satisfechos a los usuarios entre ellos se puede mencionar
el compromiso con un servicio de calidad, el tener conocimiento del producto en si
mismo, tener conocimiento de los clientes, brindar un trato respetuoso al cliente,
atender en forma oportuna optimizando el tiempo, cumplir con lo ofrecido, pensar
que el cliente tiene la razon, dar prioridad al cliente antes que a la venta y evitar
tramites engorrosos a los clientes, sino mas bien brindarles facilidades en los

procesos y procedimientos.

Calva (2009), indic6 respecto a la evaluacion de la satisfaccion, dice que existe
la satisfaccion efectiva y perjudicial. La satisfaccion de comunidades de usuarios
fue evaluada por las unidades de informacion no obstante de una manera limitada,
debido a que es tratada de forma imparcial, no siendo vinculada con los otros dos
aspectos (la emersion de las exigencias de la comunicacién y la conducta
ilustrativa), al respecto este hecho es de poca ayuda en la percepcion integral del
fendémeno.

Por lo que la satisfaccion es considerada como la valoracion que tiene la
persona sobre el servicio o los productos que recibe. Es por ello que cada una de
las instituciones debe buscar brindar servicios de calidad impregnado de un trato

considerado hacia los usuarios.

15



Probabilidades sobre la satisfaccion del cliente Kotler (2009) indicé que las
opiniones elementales relacionados al cliente que adquirié el producto o servicio es
parte de la teoria de la satisfaccion del cliente. Dicho, en otros términos: ¢se
entiende que es la practica que define su satisfaccion? o por el contrario
¢ determinar las probabilidades antes de las compras?; ¢ cuales son los efectos que
responden dichas probabilidades?; ¢reconoce el cliente la contestacion del servicio
0 producto que refute con las enunciaciones anticipadas?; para dar respuesta a
esas interrogantes, se explicara los conceptos de cada teoria que se desarrollara

en lo que respecta a los supuestos dieron lugar:

a) Performance: Este término se puede definir como procedimiento de producto; b)
Expectativas: Formadas a partir de las experiencias que se obtuvieron de los
productos que adquirieron las anteriores veces, también se forman en la
comunicacioén individual; a través de exposicion y difusion.

El autor afirma que la satisfaccidn del cliente tiene diferentes aspectos por lo
gue es necesario considerar con la finalidad de lograr contar con cartera de clientes
fieles. En primera se ubica la performance, que radica en ofrecer los productos
conforme al pedido del cliente, lo que significa que el producto deba cumplir con lo
sefialado; de otro lado esté la expectativa, que reside en la satisfaccién del usuario
con el producto adquirido. En consecuencia, el cliente estard satisfecho y se

considerara estar conforme con la atencion.

Sobre las dimensiones de la satisfaccion del ciudadano son:

a) Dimension 01: Caracteristicas del servicio asistencial. Se ha analizado la
presente dimension segun Borges (2009), indicando lo siguiente: En la institucion
se ejecutan los procesos de registro y apoyo estableciéndose los lineamientos y
procedimientos para el servicio asistencial, el cual inspeccionan y evaltan los
trabajos ejecutados por parte del trabajador respecto a la concordancia con el

servicio brindado, con la finalidad de conservar las observaciones restauradas, a
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efectos de certificar el servicio recomendable y la atencion de forma apropiada para
los clientes.

Asimismo, indic6 Borges (2009) que las caracteristicas del servicio
asistencial son aquellos que se realizan directamente en la misma institucién segun
los requerimientos, normas y lineamientos de los procesos que se siguen. Ello se
realiza con la intencion de tener cada uno de los registros debidamente actualizados

a fin de brindar un trabajo 6ptimo y eficiente.

b) Dimensién 2: Caracteristicas de trato personalizado. Borges (2009), indico
gue el sistema promete a sus usuarios la mejora en la prosperidad de la plaza, sin
importar que la consecuencia sea positiva o negativa, de la mediacion. Asimismo,
la confianza prestada por el sistema es capaz de optimizar de modo autbnomo a los

arranques para mejorar los contenidos.

De otra parte, Martinez (2009), indico lo siguiente, la plaza a la que el sistema
atiende cuenta con perspectivas en correlacion al trato que corresponde adoptar,
como en todo sistema; las perspectivas son trascendentes ya que, en cualquiera de
los procesos, se logran especificar el tipo de atencién del sistema. Por su cualidad,
la participacion usuario y la técnica genera circunstancias que ubica al usuario en
un ambiente de inseguridad, este aspecto es importante tenerlo en cuenta.
Asimismo, bajo esta perspectiva, el fin general inevitable para los sistemas es avalar
los derechos primordiales de las personas, asi de esta manera se mejora el servicio
gue el sistema brinda a los usuarios lo que generaria causar mejoria en beneficio
de la poblacién. Es susceptible de mejorar independientemente del trato brindado
por el sistema, adicionalmente la voluntad de generar la mejoria de las capacidades
comprende también al personal administrativo, asi como a los auxiliares del sistema.
Por lo tanto, se entiende que el objetivo del buen trato es exclusivo, debido a que
es la finalidad de lo que se quiere alcanzar, ya que el buen trato es propio de la

naturaleza que tiene cada persona.
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En tal sentido los investigadores refieren que es primordial que las
instituciones brinden un trato personalizado y preferente a cada uno de los usuarios.
Es por ello, que es necesario se establezcan estrategias que permita preparar a
todo el personal en temas de empatia y buen trato, con la finalidad de que en todo
momento se esfuercen por mantener satisfechos a los usuarios y estos puedan ser

un medio de difusion para captar mas usuarios.

Caracteristicas de trato personalizado: Independientemente del resultado de
la intervencion, las caracteristicas en el trato que el sistema brinda a los clientes
implican originar la mejora en la prosperidad de la poblacion. En adicién al objeto
del estudio, el trato brindado por el sistema esta dispuesto a cambios para mejoras
de forma autbnoma a los esfuerzos que se realizan para una la optimizacion de las

capacidades. (Borges, 2009).

Caracteristicas del servicio asistencial. Toda organizacion cuenta con los
servicios asistenciales transversales y con equipos multidisciplinarios, el cual
generan procesos de registro y apoyo, ejecutandose por los servicios que se
prestan, estos procesos son fundamentales, porque mediante ellos se establecen
las inspecciones y evaluaciones del trabajo ejecutadas por el trabajador y su
reciprocidad directa con el servicio brindado, en consecuencia, esto se da con la
finalidad de mantener actualizados los servicios, garantizando de manera éptima el

servicio a los usuarios. (Borges, 2009).

La satisfaccion, afecta en las apreciaciones respecto de la calidad de los
servicios, del producto, costo, asi como las ideas de particulares; estos vienen a ser
influenciadas fundamentalmente por la satisfaccion. De otra parte, las emociones
cumplen un papel importante y también influencian la satisfaccion de los
ciudadanos; por lo tanto, la satisfaccion del ciudadano es el resultado positivo de
una insuficiencia de investigacion, a través del proceder explicativo, este hecho lleva
a deliberar la valoracion de los principios y recursos utilizados por la persona y asi

lograr una satisfaccion optima.
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Medianeira, Casarotto, y Pentiado (2010) indicé que la Satisfaccion, es la
apreciacion que tiene el usuario, acerca de la eficacia de los servicios, producto, y
precio; asimismo, la satisfaccion de los ciudadanos también esta influenciada por

las emociones.

Respecto a la satisfaccion del usuario. Calva (2009), indicé que un
requerimiento de informacion satisfecha, mediante el procedimiento informativo son
efectos positivos de la satisfaccion del usuario; asimismo, esto conduce a
recapacitar en la valoracion de los principios y los bienes manejados por el

trabajador que brinda el bien o servicio para obtener una satisfaccion positiva.

Por otro lado, el Ministerio de Salud - MINSA (2011) sostiene con respecto
a la satisfaccion de sus pacientes externos, que el indice mayor empleado refleja
una opinion individual por la atencién recepcionada en cada una de sus sedes,

ademas que agrega valor publico a cada una de sus politicas.

Finalmente, los autores refieren que la satisfaccion del usuario, viene a ser la
percepcion positiva que se tiene sobre un producto o un servicio que se recibe. El
agente, mas importante para evaluar si una institucion tiene la preferencia de los
usuarios, es la aceptacion del sentir que asumen los propios ciudadanos, respecto

a los servicios que brindan.
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Il METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

La indagacion fue tipo basica, como sefialé Tamayo Tamayo M. (2010), quien
manifestd, que la exploracion basica tiene también el nombre de indagacion pura,
hipotética o concluyente, debido a que inicia de una exposicion que cuenta con un
marco referencial y perdura en él; su propdsito, es servir de base para formular
nuevas teorias, asi como, para variar las teorias verdaderas y acrecentar las
ilustraciones probadas o ideoldgicas, no habiendo la necesidad de discrepar con

aspecto perteneciente y experto.

El disefio del estudio de investigacion fue no experimental, por haberse
recolectado la encuesta de forma directa, rapida y confiable en el ambiente que se
presento; por lo que, el origen ha sido inicialmente la cantidad encuestas, sobre las
caracteristicas del servicio asistencial y luego el nimero de encuestas de las
caracteristicas del trato personalizado, observando el fendmeno en su momento y

en su texto, sin afectar dichas variables.

Para Finol (2000), el disefio de investigacibn muestra una manera, un plan o
una estrategia a continuar por el cientifico relativamente al inconveniente suceso a
indagar; el objeto y el modelo de estudio, escogera el método para adquirir la
informaciéon que se quiere; por lo que, convendra representar constantemente,
puntualizando, la razon de ello; de la misma forma que se laboran las variables en
analisis; asimismo, el disefio de campo esta referido a técnicas que se emplean, a
raiz de que los datos de utilidad se almacenan de manera continua de la situacion;
la informacidn que se obtienen continuamente de la préactica, son los citados

antecedentes primordiales.

El enfoque de la investigacion fue descriptivo comparativo, puesto que este
disefio tiene su punto de partida de la deferencia de dos o mas indagaciones
descriptivas simples; esto significa el hecho de recoger la encuesta sumamente

importante en diversas muestras, referidas en el igual aspecto de interés, siguiendo
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inmediatamente la caracterizacion de la informacién en sustento al cotejo de la

informacion recogida, es posible hacer el cotejo en las identificaciones generale.

Para (Alva, 2013), la representacion del presente estudio fue lo siguiente:

Figura 1 disefio del esquema de trabajo comparativo

1\'11 — Xi I 01

M, —> X — O;

En donde:
M1 = Satisfaccion

M2 = Acceso a la informacion

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable: Satisfaccion del usuario

A consecuencia de la globalizacion, en la actualidad toda organizacién se
encuentra en un mundo altamente competitivo, por lo que la satisfaccién de los
usuarios es el componente primordial de la mision, eficacia y el éxito de una
empresa o institucion, por tanto, es el resultado positivo de una atencion brindada.
(Calva, 2009).

La operacionalizacion de una variable, es establecer las extensiones e
indices, permitiendo reducir la esencia de los conocimientos posibles a cantidades
gue resulten medibles. Valderrama (2009) indic6, que la operacionalizacion de las
variables es la pesquisa de los mecanismos o de los elementos que las conforman,
usando un lenguaje sencillo, precisando las dimensiones, sus indicadores y su

operacion.
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3.3 Poblacién, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion.

Coleccion de individuos o elementos, de diferentes tipologias en las que
estamos interesados en obtener conclusiones; asimismo, se le llama poblacién al
objetivo de estudio que es la unidad de andlisis, para la presente investigacion.

En la vigente indagacion, la poblacion esta conformada por todos los ciudadanos
que se apersonan a solicitar informacion publica a través del portal de

Transparencia del Ministerio de Agricultura y Riego 2015.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), sefiala que la poblacién es el grupo
del total de individuos o elementos, que coinciden con determinadas descripciones;
en otros términos, es el grupo integro de los organismos que mantienen la misma

especialidad el cual se estudia dando inicio a los antecedentes de la investigacion.

3.3.2 Muestra
Tamayo y Tamayo M. (2010), sefiala la esencia de la muestra es el subgrupo de
personas, y se extrae del grupo de poblacién, que ejercera para observar un evento
estadistico.

En toda investigacion existen métodos y formulas para determinar la muestra
y su tamafio, esto va a depender de las caracteristicas de la investigacion, para el

presente caso, la muestra se determiné mediante esta formula.

Figura 2 formula para calcular tamafio de muestra
I'P(L-P)

n
0 E2

Donde:

n =T de la muestra aproximado

Z = Valores correspondientes al valor de significancia= 1.96

E = Error de tolerancia de la estimacién= 5%

P = Proporcion estimada o esperada de la variable (P=0.5, Q=0.5)
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n =384
En el cual:
(Tamafio de la muestra)

De los cuales se asumira 50% (192) de solicitudes de forma presencial y 50%

(192) de solicitudes de forma virtual

3.3.3 Muestreo

Se manej0 un muestreo probabilistico aleatorio; asimismo, puntualiza
Quezada (2010), que los componentes son semejantes a la probabilidad cuando
son designados, el muestreo de forma aleatoria. Los individuos que estan
considerados como subgrupo de la poblacién y que forman parte de la muestra,
seran elegidos de casualidad a través de numeros aleatorios. Por otra parte, para
obtener la muestra existen varios métodos. Sin embargo, el frecuente es el manejo
de tablas, cifras expuestas creados por la computadora; el muestreo aleatorio se
consigue ejecutar de diferentes formas, las mas usuales son los muestreos por

conglomerados, estratificado, sistematico y simple.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnicas
En esta pesquisa, se manej0 la técnica para la acumulacion de datos, la

encuesta.

Para Itzel (2012), sefiala que el instrumento adecuado para una técnica de
investigacion es la encuesta, la misma que radica en hacer una pregunta expresada
o0 escrita, de forma personal o virtual, efectuandose a los individuos que son el objeto
de investigacioén, a efectos de contar con una concluyente indagacion precisa, que

sera utilizada en la pesquisa.

Asimismo, Uch (2013), indicO que la encuesta es una herramienta de la
pesquisa de usuarios, por lo que el propdsito de la encuesta radica en conseguir

pesquisas de los individuos encuestados, utilizando las preguntas creadas
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previamente, de tal forma conseguir informacién especifica, que apoye el objetivo

de la investigacion.

3.4.2. Instrumentos

Se manejé el cuestionario; ya que es un instrumento creado ya sea de forma
fisica o digital, con diversas preguntas correctamente, entre los que instituyen parte
de la muestra. En consecuencia, el instrumento para la acumulacién de informacién
de la variable satisfaccién del usuario, fue creado en el 2006 por el Ministerio de
Salud - MINSA. (Anexo3).

Ficha Técnica:

Nombre del Instrumento: satisfaccion del ciudadano

Autor: Ministerio de Salud

Ano: 2006

Tipo de instrumento: cuestionario

Obijetivo: Ayudar, consolidar los métodos para el desarrollo perenne respecto a la
atencion al ciudadano, que solicita informacion a través de la Ley de Transparencia
y Acceso a la Informacion Publica en el MINAGRI.

Poblacién: Ciudadanos que solicitan informacién puablica al MINAGRI.

Numero de item: 20

Estudio: Continua

Tiempo de gestion: 30 minutos

Normas de aplicaciéon: El usuario estampara en cada pregunta conforme estime
conveniente, con relacién al objeto valorado y examinado.

Escala: Likert, en un extremo de la escala se muestra el resultado negativo y
positivo.

Niveles y Rango:

Niveles Rango

Alto 76 -100
Medio 48 - 75
Bajo 20 — 47
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3.4.3. Validez y Confiabilidad.

La validez de la herramienta seleccionada estuvo coordinada con la exactitud
y certeza, en conexion con el estudio de la variable y dimensiones; efectuandose la
validez por medio del juicio de expertos y se ratifica con la herramienta, en este caso
el cuestionario, que demuestra efectos favorables por medio del juicio de expertos,
siendo tres jurados especialistas, quienes fueron los que aprobaron su aplicacion
(Anexo 3).

La confiabilidad del instrumento, se sometid por medio de alfa de Cronbach,
segun Tamayo (2010), sefald que la confiabilidad de los instrumentos se consigue
con la ejecucion continua al propio sujeto, el cual crea consecuencias parecidas,
por lo que, al analizar los resultados, estos reflejan ser iguales o parecidos, lo que
nos revela que el instrumento es confiable. Se realizé prueba piloto con veinte (20)

participantes.

3.5. Procedimientos.

El proceso se efectud, coordinando con el personal que laboré en el Area de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Ministerio de Agricultura y
Riego, quienes brindan la atencion presencial y virtual al ciudadano, sobre
informacion por medio de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica. Por lo que, se ha capacitado a los ciudadanos, ilustrandoles respecto al
cuestionario.

Se expresa estimando la escala (De Vellis, 2006) donde sefiala que menos
de .60 es inaceptable, de .60 a .65 es indeseable, entre .65 y .70 es minimamente
aceptable, de .70 a .80 es respetable, de .80 a .90 es buena, y de .90 a 1.00 Muy
buena. Por lo que las cifras de Alfa de Cronbach, superior a 0.90 revelaria que es

autorizado el nivel de confiabilidad del instrumento.

3.6. Métodos de analisis de datos.
En esta etapa, el andlisis de las variables se ejecuto con el programa SPSS

V. 22, las proporciones se presentan en tablas y figuras, o que probara la reparticion
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de los datos, la estadistica descriptiva, para la ubicacion dentro de la escala de
medicion, la estadistica no parameétrica se utilizO para la contrastacion de las

hipoétesis, mediante el coeficiente de Pearson y Rho Spearman 22.

3.7. Aspectos éticos

En la indagacion, se considerd las opiniones de investigacion, nacionales e
internacionales, relacionados a la satisfaccion del ciudadano. Asimismo, esta
investigacion ha cumplido con los principios y aspectos éticos, que se detalla a
continuacion: discrecion de identificacion de los colaboradores en los documentos
estudiados, teniendo en cuenta la imparcialidad y Codigo de Etica Profesional. Del
mismo modo, para la indagacién se solicito la autorizacion al organismo, mediante
carta de presentacién, teniendo como respuesta positiva, el cual ha permitido
emplear el desarrollo de la indagacion, previa aplicacion de la encuesta, se
comunicé a los ciudadanos sobre la finalidad de la pesquisa, efectuandose de forma

facultativa.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Satisfaccion en la atencién al ciudadano.

Grupo Total
Presenci Virtual
al
Satisfaccion Atencion del Bajo 17 20 37
ciudadano 8,9% 10,4% 9,6%
Medio 72 71 143
37,5% 37,0% 37,2%
Alto 103 101 204
53,6% 52,6% 53,1%
Total 192 192 384
100,0% 100,0% 100,0%

Cuestionario de Satisfaccion en la atencion (Anexo 2)

Figura 3. Diagrama de cilindro agrupado satisfaccion en la atencion.

Grafico de barras
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Satisfaccion en la atencion del ciudadano

Se puede percibir que en la tabla 1 y figura 3; que la satisfaccion en la atencion
al ciudadano presenta similares condiciones en los ciudadanos que solicitan
informacion de forma presencial (alto 53.6%, medio 37.5% y bajo 8.9%) en
comparacion de los ciudadanos que solicitan informacion de forma virtual (alto
52.6%, medio 37% y bajo 10.4%).
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Tabla 2

Dimensidén de caracteristicas del servicio asistencial.

Grupo Total
Presencial Virtual

Dimensién de caracteristicas Bajo 13 15 28
del servicio asistencial 6,8% 7.8% 7.3%
Medio 86 81 167
44 8% 42,2% 43,5%
Alto 93 96 189
48,4% 50,0% 49,2%
Total 192 192 384
100,0% 100,0% 100,0%

Cuestionario de satisfaccion en la atencion (Anexo 2)

Figura 4. Diagrama de cilindro agrupado de las caracteristicas del servicio asistencial.
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Tabla 03
Dimension de caracteristicas del trato personalizado

Grupo Total
Presencial Virtual

Bajo 17 20 37
Dimension de caracteristicas de 8,9% 10,4% 9,6%
trato personalizado Medio 36 36 72
18,8% 18,8% 18,8%
Alto 139 136 275
72,4% 70,8% 71,6%
Total 192 192 384
100,0% 100,0% 100,0%

Figura 5. Diagrama de cilindro agrupado de las caracteristicas de trato personalizado
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Se puede percibir que en la tabla 3 y figura 5; las caracteristicas de trato
personalizado presentan similares condiciones en los usuarios que solicitan
informacion de forma presencial (alto 72.4%, medio 18.8% y bajo 8.9%) en
comparacion de los usuarios que solicitan informacién de forma virtual (alto
70.8%, medio 18.8% y bajo 10.4%)

Al respecto, los resultados inferenciales, en realacion ssatisfaccion de atencion al

ciudadano en acceso a la informacion, es la siguiente:
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Hipétesis general
H1. Existe diferencias significativas en la satisfaccion en la atencion al ciudadano
respecto a la informacion solicitada en la Ley de Transparencia y Acceso a la

Informacién Publica en el Ministerio de Agricultura y Riego 2015.

Ho. No existe diferencias significativas en la satisfaccion en la atencion al
ciudadano respecto a la informacion solicitada en la Ley de Transparencia y

Acceso a la Informacion Puablica en el Ministerio de Agricultura 'y Riego 2015.

Tabla 4
Prueba de ratificacion de la atencion del ciudadano en el acceso a la informacién en el
MINAGRI,2015.

Grupo N° Rango promedio Suma de rangos
Satisfaction del ciudadano Presencial 192 194,11 37268,50
Virtual 192 190,89 36651,50
Total 384

Tabla 5
Estadistica de constraste de la satisfaccion en atencién al ciudadano en el acceso a la
informacion en el MINAGRI, 2015.

U de Mann-Whitney 18123,500
W de Wilcoxon 36651,500
Z -,318
Sig. asintét. ,751
(bilateral)

a. Variable de agrupacién: Grupo

Habiendo el grado de importancia doble, del ensayo U de Mann-Whitney
p:0,751>0.05, se puede aceptar la hipétesis nula; por lo tanto, se concluye que: No
existen diferencias significativas en la satisfaccién en la atencién al ciudadano
respecto a la informacion solicitada en la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Puablica en el Ministerio de Agricultura y Riego, 2015.
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Con relacion al servicio asistencial en el acceso a la informacion es la siguiente:

H1. Existen diferencias significativas en la dimension de caracteristicas del
servicio asistencial en la atencion al ciudadano respecto a la informacion
solicitada en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
segun el requerimiento de forma presencial y virtual en el Ministerio de

Agricultura y Riego 2015.

HO. No existen diferencias significativas en la dimension de caracteristicas del
servicio asistencial en la atencion al ciudadano respecto a la informacion
solicitada en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
segun el requerimiento de forma presencial y virtual en el Ministerio de

Agricultura y Riego. 2015.

Tabla 6
Prueba de rangos del servicio asistencial en el acceso a la informacion del MINAGRI,
2015.

Grupo N©° Rango promedio Suma de rangos
Dimension de caracteristicas | Presencial 192 191,62 36790,50
del servicio asistencial Virtual 192 193,38 37129,50
Total 384

Tabla 7

Estadistica de contraste del servicio asistencial en el acceso a la informacion en
el MINAGRI, 2015.

Dimensidn de caracteristicas del servicio asistencial
U de Mann-Whitney 18262,500
W de Wilcoxon 36790,500
Z -,174
Sig. asintét. (bilateral) ,862

a. Variable de agrupacién: Grupo
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Habiendo el grado de importancia doble del ensayo U de Mann-Whitney

p=0.862>0.05, el cual se admite la hipotesis nula; concluyendo que no existen

diferencias significativas en la dimension de caracteristicas del servicio asistencial

en la atencion al ciudadano, respecto a la informacion solicitada justificada en la Ley

de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, segun el requerimiento de

forma presencial y virtual en el Ministerio de Agricultura y Riego 2015.

Con relacion al trato personalizado en el acceso a la informacion publica es la

siguiente:

H1. Existen diferencias significativas en la dimension de caracteristicas del trato

personalizado en la atencion al ciudadano respecto a la informacion

solicitada justificada en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion

Publica segun el requerimiento de forma presencial y virtual en el Ministerio

de Agricultura y Riego. 2015.

HO. No existen diferencias significativas en la dimension de caracteristicas del

trato personalizado en la atencion al ciudadano respecto a la informacién

solicitada justificada en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion

Puablica segun el requerimiento de forma presencial y virtual en el Ministerio

de Agricultura y Riego. 2015.

Tabla 8

Prueba de rangos del trato personalizado en el acceso a la informacién en el MINAGRI,

2015.

Dimensidn de caracteristicas
de trato personalizado

Grupo N° Rango promedio Suma de rangos
Presencial 192 194,28 37302,00
Virtual 192 190,72 36618,50
Total 384
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Tabla 9

Estadistica de contraste del trato personalizado en el acceso a la informacion en el

MINAGRI, 2015.
Dimension de caracteristicas de trato personalizado
U de Mann-Whitney 18090,000
W de Wilcoxon 36618,000
Z -,398
Sig. asintét. ,691
(bilateral)

a. Variable de agrupacion; Grupo

Habiendo el grado de importancia doble del ensayo U de Mann-Whitney

p=0.691>0.05, se admite el supuesto nulo y concluyendo que no existen diferencias

significativas en la dimension de caracteristicas del trato personalizado en la

atencién al ciudadano respecto a la informacion solicitada justificada en la Ley de

Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, segun el requerimiento de forma

presencial y virtual en el Ministerio de Agricultura y Riego 2015.
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V. DISCUSION

Lo que se busco fue contrastar el grado de importancia doble de la prueba U
de Mann-Whitney p=0.751>0.05, en el cual se admite el supuesto nulo, y
concluyendo que: No existen diferencias de importancia en la satisfaccion en la
atencién al ciudadano respecto a la informacion solicitada justificada en la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica en el Ministerio de Agricultura y
Riego 2015; esto significa que la satisfaccion en la atencién presenta similares
condiciones en los ciudadanos que requieren informacién presencial (alto 53.6%,
medio 37.5% y bajo 8.9%) en comparacion de los ciudadanos que requieren
informacion de forma virtual (alto 52.6%, medio 37% y bajo 10.4%).

Igualmente, de los datos encontrados, en la indagacion demuestra que el nivel
de importancia doble de la prueba U de Mann-Whitney p=0.862>0.05, es aceptada
el supuesto nulo y se concluye que: No existen diferencias significativas en la
dimension de caracteristicas del servicio asistencial en la atencion al ciudadano,
respecto a la informacion solicitada justificada en la Ley de Transparencia y Acceso
a la informacion Publica, segun requerimiento de forma presencial y virtual en el
Ministerio de Agricultura y Riego 2015; significando que las caracteristicas del
servicio asistencial presenta similares condiciones en los ciudadanos que requieren
informacion de forma presencial (alto 48.4%, medio 44.8% y bajo 6.8%) en
comparacioén de los usuarios que requieren informacion de forma virtual (alto 50%,
medio 42.2% y bajo 7.8%).

Asimismo, de los resultados logrados en la indagacion, se puede percibir que
existiendo el grado de importancia doble de la prueba U de Mann-Whitney
p=0.691>0.05, es aceptada el supuesto nulo y concluyendo que: No existen
diferencias significativas en la dimension de caracteristicas del trato personalizado
en la atencion al ciudadano respecto a la informacién solicitada justificada en la Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, segun el requerimiento de

forma presencial y virtual en el Ministerio de Agricultura y Riego 2015; significando
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que las caracteristicas de trato personalizado presenta similares condiciones en los
usuarios que requieren informacion de forma presencial (alto 72.4%, medio 18.8%
y bajo 8.9%) en comparacion de los usuarios que requieren de forma virtual (alto
70.8%, medio 18.8% y bajo 10.4%).

De igual forma, los resultados logrados en la indagacion se confirman lo
propuesto por Enriquez (2014), ya que concuerda en afianzar sobre la satisfaccion
percibida por los usuarios debe ser adecuada, permitiendo que cada uno de los
clientes se sienta comodo y a gusto con la atencion recibida. Es necesario que cada
una de las instituciones considere dentro de sus objetivos el buen trato a sus
usuarios. Por lo tanto, la atencion debe ser siempre buena, a través de un trato
amable, con la finalidad que los ciudadanos se muestren comodamente con la

prestacion aceptada y puedan escogerlas dentro del mercado laboral.

Celestino y Biencinto (2012), concuerda en aseverar que la satisfaccion del
usuario o ciudadano en cada una de las organizaciones, debe ser un aspecto
prioritario el cual es necesario tenerla en cuenta para conservar a cada uno de ellos.
En la institucion en estudio existe una relacion entre el actuar de cada uno de los
empleados y la satisfaccién que los usuarios sienten con respecto a cada una de

las areas de la institucion.

Asimismo, coincide con lo propuesto por Ledn (2010), ya que concuerda en
asegura gue la buena atencion en un organismo o compafia es el componente mas
trascendental, permitiendo que el organismo pueda lograr sus objetivos planteados
durante el afio fiscal, de igual forma los usuarios o ciudadanos estaran agradecidos

con el servicio u atencién que reciben.

Lo propuesto se confirma por Armas (2014), ya que concuerda en aseverar
que la satisfaccion que percibe cada uno de los usuarios debe ser favorable, por
ello, es sustancial que los organismos que proporcionan servicios, se esmeren por

brindar una éptima atencién, como una atencion personalizada, teniendo en cuenta
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las tipologias independientes para cada usuario o ciudadano, por ser el motivo de

la existencia de un organismo.

Alfaro, Leyton, Meza y Saenz (2012), concuerda en aseverar que la
satisfaccion es la préactica relativa, que aprecia el usuario o ciudadano respecto a

algo, el cual deviene del accionar del personal del organismo, que brinda el servicio.

Indistintamente se confirma lo propuesto por Avila (2011), quien sefial6 que es
obligatorio que los organismos, quienes brindan servicios deben de esforzarse, por
satisfacer a los usuarios o ciudadanos, por medio de una Optima atencion.
Asimismo, se debe practicar la empatia y mostrar amabilidad, consideracion y
respeto a cada uno de los usuarios sin importar las diferencias sociales, raciales,
etc.

Al respecto el Ministerio de Salud-MINSA (2011), indicd, que la importancia de
la satisfaccién del ciudadano es primordial, el cual se aplica como un control de la
eficacia de atencién, ya que permite medir el prestigio del proveedor u organismo,
quienes obtienen los valores y expectativas del mismo. El autor refiere que es
primordial mantener la satisfaccion del usuario, debido a que su apreciacién brinda
informacion valiosa para realizar las mejoras correspondientes a cada uno de los

servicios que brinda la institucion.

Morillo (2010), manifestd que un tema relativamente nuevo es la calidad en los
servicios, el mismo que esta revestido de cierta dificultad, por las tipologias propias
de los servicios (respetable, disposicion, inherente y entre otros). Esta distintividad
le otorga una gran complicacion a la percepcién, a causa de diversos criterios que
se manejan, asi como diferentes criterios y pluridisciplinas que son aprovechados
en el sector servicio. En el presente, la calidad se emplea y precisa para todos los
sectores, con todas las caracteres, atributos o servicio que satisfacen las

obligaciones supuestas del comprador, usuario o ciudadano.
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Es importante que cada institucion se preocupe en mantener satisfechos a sus
usuarios, a través de los servicios de calidad en los tiempos establecidos, es
necesario que la entidad tenga valores el cual sea conocido y practicado por su

personal.
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VII.  CONCLUSIONES

Inmediatamente después de la sistematica establecida, la investigacion
realizada teniendo en cuenta las cuantificaciones y demostrados los datos

estadisticos derivados de la aplicacion de la encuesta, se concluye:

1. EIl objetivo general, en la indagacién determiné que no existen diferencias
significativas en la satisfaccion en la atencion al ciudadano respecto a la
informacion solicitada en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica en el Ministerio de Agricultura y Riego 2015. Teniendo un grado de
significancia bilateral de la prueba U de Mann-Whitney de 0.75,

representando una moderada diferencia.

2. Referente al objetivo especifico 1, se determiné que no existe diferencias
significativas en las caracteristicas del servicio asistencial en la atencion al
ciudadano respecto a la informacién solicitada en la Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacion Puablica, segun el requerimiento de forma presencial
y virtual en el Ministerio de Agricultura y Riego 2015. Por lo que el grado de
significancia bilateral de la prueba U de Mann-Whitney resulta 0.862, lo que

representa una moderada diferencia de las variables.

3. Referente al objetivo especifico 2, la presente indagacion determind que no
existen diferencias significativas en las caracteristicas de trato personalizado
en la atencion al ciudadano respecto a la informacién solicitada en la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica segun el requerimiento de
forma presencial y virtual en el Ministerio de Agricultura y Riego 2015. Por lo
que, el grado de significancia bilateral de la prueba U de Mann-Whitney es
0.691.
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VIII.

RECOMENDACIONES

De lo investigado, si bien es cierto que no existe diferencias significativas en
la satisfaccion en la atencion al ciudadano respecto a la informacion
solicitada en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, en
el Ministerio de Agricultura y Riego 2015, sin embargo se sugiere formar un
comité de mejoras continuas, para que de manera consensuada se
implemente los progresos en las instalaciones del Area de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica, asi como en el sistema de gestion
documentaria, que acceda realizar una Optima gestion de las solicitudes de

los ciudadanos.

No existiendo diferencias significativas en las caracteristicas del servicio
asistencial en la atencion al ciudadano respecto a la informacion solicitada
en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica segun el
requerimiento de forma presencial y virtual en el Ministerio de Agricultura y
Riego 2015, Se sugiere al MINAGRI, proponer a quien corresponda la
elaboracion de la Directiva de Atencion al Ciudadano, con la finalidad de

promover y fortalecer la atencion al ciudadano.

No existiendo diferencias en las caracteristicas de trato personalizado en la
atencion al ciudadano respecto a la informacion solicitada en la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, segun el requerimiento de
forma presencial y virtual en el Ministerio de Agricultura y Riego 2015, es
necesario iniciar, fortalecer y difundir los canales de atencion del MINAGRI,
a fin de que ciudadanos puedan elegir el medio adecuado para acceder a la

informacion publica, logrando obtener la satisfaccién esperada.
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Anexo 1 Tabla de Operacionalizacion de variables

ANEXOS

Variables de Definicion conceptual Definicion operacional Dimensién Indicadores Escala de
estudio medicion
Satisfaccion en la | Satisfaccion, es la La operacionalizacion de | Caracteristicas puntaje obtenido | Ordinal

atencion al

ciudadano

apreciacion que tiene el
usuario, acerca de la eficacia
de los servicios, producto, y
precio; asimismo, la
satisfaccion de los
ciudadanos también esta
influenciada por las

emociones.

Transparencia y
Acceso a la
Informacion

Publica

Es el derecho, constitucional
y legal que tiene toda
persona de buscar, recibir,
solicitar y difundir informacion

publica.

una variable, es establecer
las extensiones e indices,
permitiendo  reducir la
esencia de los
conocimientos posibles a
cantidades que resulten
medibles. Por lo tanto, para
calcular la variable en la
indagacion se ha utilizado
un cuestionario conformado
por dos dimensiones
Caracteristicas del Servicio
asistencial y Caracteristicas
Servicio personalizado.

del Servicio

asistencial

por el publico en
el cuestionario de
satisfaccion al

usuario

Caracteristicas
Servicio

personalizado

puntaje obtenido
por el publico en
el cuestionario de
satisfaccion al

usuario

Elaboracion Propia (2015)




ANEXO 2

ENCUESTA SOBRE LA SATISFACCION DEL CIUDADANO

Rellene el siguiente formulario indicando su grado de acuerdo con las siguientes

afirmaciones. Muchas gracias por su participacion.

ITEMS
S ©
N° - 8 o | ¥ o
DIMENSION DE CARACTERISTICAS DEL SERVICIO o § S | & | S
(«B) L
1 | El producto o servicio cumple con lo solicitado
2 | Accedi6 facilmente al servicio que requeria
3 | Lasenfalizacion al interior del local le facilita el acceso al area que
le brinda el servicio o producto
4 | Lainformacion brindada en la web de la Institucién para el
servicio o producto es clara y de facil comprensién
5 | EI mobiliario del local es confortable y limpio
6 | El servicio o producto fue brindado en los tiempos acordados
7 | Larapidez de respuesta a sus consultas respecto del bien o servicio
brindado via electrénica es adecuada (correo electrénico)
8 | El tiempo de espera en nuestras instalaciones para atender su
requerimiento es el adecuado
9 | La sefializacion para ubicacion de los servicios fue adecuada
10 | La atencidn recibida ha satisfecho sus expectativas
o
Sloleo| g e
. S8 |8 |83
DIMENSION DE CARACTERISTICAS DE TRATO = | a S 2 §
PERSONALIZADO P o0
11 | Personal que brinda el servicio o producto trasmite confianza y
buen trato
12 | Las indicaciones brindadas por el personal relacionadas al servicio
0 producto son claras y oportunas
13 | El personal demuestra amabilidad, respeto y paciencia




14

Las quejas o reclamos son solucionadas oportunamente

15

La atencion recibida por el personal es adecuada

16

El tiempo de espera por teléfono para atender su requerimiento es
adecuado

17

La atencién del personal en la atencién de problemas fue répida y
amble

18

La orientacion técnica sobre el servicio o producto brindado es la
adecuada

19

En general el personal le brindo atencion satisfactoria

20

La consulta resolvio su problema




Tabla de Validez del instrumento

Validador Resultado
Dr. Jorge Rafael Diaz Dumont Aplicable
Dr. Luis Ronar Carranza Haro Aplicable
Dra. Mildred Ledesma Cuadros Aplicable

Nota: se obtuvo de los certificados de validez del instrumento

Tabla de Confiabilidad Cuestionario de Satisfaccion en la atencion del ciudadano

Alfa de N de elementos
Cronbach

913 20
Fuente: SPss 22

Estadistica de fiabilidad de la satisfaccién en atencion al ciudadano en el acceso a la
informacion en el MINAGRI, 2015.

Alfa de N de elementos

Cronbach

,938 19

Nota: Resultado del SPSS



VALIDACION DE INSTRUMENTOS

ANEXO 6
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