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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tiene como objetivo general analizar la
situacion de la satisfaccion del ciudadano en una municipalidad distrital de Junin.
La metodologia de estudio fue de enfoque cualitativo, ya que tiene el fin de analizar
las cualidades que tienen los trabajadores al realizar la atencion y que nivel de
satisfaccion ciudadana existe. Para dicha investigacion se aplicé la teoria de Gosso,
para la recoleccion de informacion fue mediante la técnica de entrevista con el
instrumento guia de entrevista en el cual contenia 10 preguntas abiertas que fue
aplicada a 5 ciudadanos que solicitan un servicio del municipio y 5 funcionarios
publicos que laboran en una entidad publica. Con respecto al procesamiento de
datos se aplico el programa ATLAS Ti version 8, con el que se proceso las
entrevistas de acuerdo a la categoria y subcategorias de estudio, también se obtuvo
subcategorias emergentes. Como conclusion del andlisis se concluye que la
mayoria de los ciudadanos muestran insatisfaccion con la calidad de atencion, ya
que los funcionarios no muestran una buena actitud ni entienden la necesidad del

usuario en la atencion y ademas sobrellevan las situaciones que se les presente.

Palabras clave: satisfaccion del usuario, municipalidad, calidad de atencion.
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ABSTRACT

The general objective of this research study is to analyze the situation of citizen
satisfaction in a district municipality of Junin. The study methodology was qualitative
in approach, since it aims to analyze the qualities that workers have when providing
care and what level of citizen satisfaction exists. For this research, Gosso's theory
was applied, for the collection of information it was through the interview technique
with the interview guide instrument in which it contained 10 open questions that was
applied to 5 citizens requesting a service from the municipality and 5 public officials.
who work in a public entity. With respect to data processing, the ATLAS Ti version
8 program was applied, with which the interviews were processed according to the
study category and subcategories, and emerging subcategories were also obtained.
As a conclusion of the analysis, it is concluded that the majority of citizens show
dissatisfaction with the quality of care, since officials do not show a good attitude or

understand the user's need for care and also cope with the situations that arise.

Keywords: user satisfaction, municipality, quality of care.



I.  INTRODUCCION

Actualmente en Peru la atencién al ciudadano ha sido descuidada, ya que en
muchas entidades publicas existen la falta de empatia de parte del trabajador
publico con el ciudadano en el momento que brinda la atencion, por lo cual al
demostrar una mala atencion el poblador demuestra disconformidad del servicio.
Dichas actitudes afectan sustancialmente a la entidad. Ya que es un problema
latente en nuestra sociedad (Arrollo & Picho, 2022). También existe insatisfaccion
con la gestion de las autoridades, ya que no se interesan por gestionar proyectos
si no mas que nada las autoridades velan por sus intereses personales. En un
estudio de investigacion de una municipalidad distrital de metodologia cuantitativa
y de disefio no experimental, tomaron como muestra a 138 pobladores donde
obtuvieron como resultado que un 95% de los ciudadanos sostienen que la
autoridad elegida no cumple el ofrecimiento pactado al pueblo en la campafia
politica y un 59% presenta un descontento con la gestion de la autoridad (Delgado
et al., 2019).

A nivel internacional en una municipalidad perteneciente al gobierno de
Sudafrica se observa alta insatisfaccion del ciudadano con los servicios que prestan
en la entidad, ya que los trabajadores no muestran compromiso con su trabajo ni
eficiencia, dichas actitudes han causado insatisfaccion ciudadana, por lo que los
usuarios al presentar tanta incomodidad salen a las calles a protestar por la mala
atencion de la entidad publica, ademas la mayoria de veces las huelgas son tan
fuertes y han llegado a transmitirse en los canales de television como noticias
frecuentes (Rochelle, 2022). También, segun un articulo que estudio la satisfaccion
del ciudadano de un gobierno municipal en Bangladesh, concluyé que el 63.3% de
ciudadanos estan casi satisfechos con la calidad de atencion que demuestra dicho
gobierno municipal (Afroj et al., 2021).

A nivel Latinoamérica en un articulo de investigacion donde estudiaron la
satisfaccion del usuario frente a los servicios municipales que ofrece una entidad
publica tuvo como objetivo primordial determinar cuéles son los factores que inciden
en la variable de estudio, dicha investigacién fue de enfoque cuantitativo de nivel
explicativo ya que su propésito era buscar la relacion entre los hechos y los

resultados, por ello consider6 una muestra de 380 personas para aplicar el



instrumento de la encuesta con la finalidad de medir el grado de satisfaccion, la
recoleccion de datos fue realizada en un lapso de 2 meses, dichos resultados
fueron procesados de acuerdo al analisis logistico binario que concluyé que los
ciudadanos presentan satisfaccion con los servicios prestados en infraestructura,
servicios brindados por parte de los trabajadores publicos y también conformes con
la gestion municipal (Bafiuelos et al., 2023).

De acuerdo a una investigacion nacional realizada referente a la satisfaccion
de un municipio, menciona que no existe conformidad con el servicio que presta el
funcionario ya que muchas de las veces los ciudadanos muestran quejas sobre el
servicio y los trabajadores no pueden dar solucién a todo lo que solicitan en el
preciso momento y esto genera disconformidad en el servicio. Por otro lado, los
funcionarios casi nunca brindan una atencién personalizada (Macedo, 2022).

Los gobiernos locales son la representatividad de la poblacion, ya que su
objetivo es promover el desarrollo brindando al ciudadano una mejor prestacion de
los servicios basicos, los municipios provinciales, distritales son los promotores del
desarrollo local (LOM N°27972, 2003). A pesar de que la funcion de las
municipalidades tiene como unico fin el beneficio de la poblacion muchas de las
veces el presupuesto no es ejecutado al 100% en beneficio de ella. La
insatisfaccion ciudadana con respecto a la atencion que brindan las entidades
publicas tiene una demanda alta en nuestro pais, por lo cual la entidad estatal
estudiada no es indiferente a la situacion que muestran otras entidades publicas,
ya que se observo un gran descontento de los ciudadanos con la atencién brindada
muchas veces el personal no les atiende rapidamente y existe mucha burocracia
en la resolucion de tramites. Estos actos han generado insatisfaccion del ciudadano
es por ese motivo se realizé la presente investigacion con respecto a la dicha
categoria porque se buscO conocer a fondo cuales son las causas reales de
insatisfaccion de la ciudadania.

Para esta investigacion se planteé como problema general ¢Cual es la
situacion de la satisfaccion del ciudadano en una municipalidad distrital de Junin,
20237 De acuerdo a ello también se determinaron como problemas especificos los
siguientes: ¢ Cual es la situacidn con respecto a la actitud que muestra personal en
la atencién del ciudadano en una municipalidad distrital de Junin, 2023?; ¢ Cual es

la situacion con respecto a la accesibilidad de informacién que se brinda a los



usuarios en una municipalidad distrital de Junin, 20237?; ¢ Cual es la situacion con
respecto a la confianza que muestra en una municipalidad distrital de Junin, 2023?;
¢, Cudl es situacion con respecto al carisma que muestra el empleado publico en la
atencién al usuario en una municipalidad distrital de Junin, 20237?; ¢Cudl es
situacion con respecto a la alegria que muestra el empleado publico en la atencion
del ciudadano en una municipalidad distrital de Junin, 2023?.

De acuerdo a los problemas ya mencionados se procedié a determinar como
objetivo general: Analizar la situacion de la satisfaccion del ciudadano en una
municipalidad distrital de Junin, 2023 y también se determiné los objetivos
especificos: Analizar la actitud que muestra el personal en una municipalidad
distrital de Junin, 2023; Analizar la accesibilidad de informacion que se brinda en
una municipalidad distrital de Junin, 2023; Analizar la confianza que se brinda al
ciudadano en una municipalidad distrital de Junin, 2023; Analizar el carisma que
se muestra al ciudadano en una municipalidad distrital de Junin, 2023 y Analizar la
alegria que se muestra al ciudadano en una municipalidad distrital de Junin, 2023.

Esta presente investigacion es justificada tedricamente porque se indagé
teorias, en la cual se utilizo la teoria de Gosso (2008), que mide la satisfaccion del
cliente en 05 subcategorias las cuales son: actitud, accesibilidad, carisma,
confianza y alegria. Estas fueron de gran importancia para medir la categoria de
satisfaccion del ciudadano en un municipio de un distrito de la region Junin y
ademas dicha investigacion servira como antecedentes para otros estudios
referente a la satisfaccion del usuario.

La investigacion se justifica metodolégicamente porque para lograr los
objetivos de estudio, se analiz6 las técnicas de investigacion para una mayor
efectividad en la satisfaccion del ciudadano. Para eso se determind el enfoque
cualitativo. Asimismo, la técnica entrevista es el soporte informativo principal con el
cual se analizo las respuestas de diversos actores y su perspectiva con satisfaccion
del administrado en relacion al servicio que brinda una municipalidad.

El estudio también se justifica de manera practica porque se describid y
analizé el problema de investigacion lo cual de acuerdo a los resultados ayudo en
la investigacion a poder plantear estrategias que ayuden a mejorar la categoria de
estudio.



Il.  MARCO TEORICO

Se analizaron algunas investigaciones relacionadas a la categoria de estudio
para poder analizar de una manera mas exhausta el problema de investigacion.

Lépez & Arenas (2020), en su trabajo de investigacion que mide la gestion
de calidad y la incidencia de la satisfaccion ciudadana en el sector publico, tuvo
como objetivo general de qué manera la primera variable incide en la segunda
variable en una entidad publica, dicha investigacion fue de metodologia no
experimental con un enfoque mixto de disefio descriptivo, en dicha investigacion se
aplico las técnicas encuesta y entrevista ya que es mixta. Para la encuesta trabajo
con una muestra de 298 usuarios que requerian el servicio en el cual uso la técnica
encuesta, ademas uso la técnica entrevista en el cual entrevistd a 4 funcionarios
que atendian en el area de asesoria legal. Para el proceso de informacion utilizo el
programa SPSS, la cual dio por resultado que la mayoria de usuarios no tuvieron
la accesibilidad al libro de reclamaciones para presentar sus quejas ya que no
estaba al alcance del usuario, también mencionaron que los funcionarios no
demostraban profesionalismo y ademéas no habia una comunicacion clara con el
usuario.

Por otro lado, en la investigacion realizada por Blass (2022), entorno a la
digitacion de tramites y la satisfaccién del usuario en un Gobierno Local en la ciudad
de Huaraz, esta investigacion se basé en determinar el efecto que causa ambas
variables. Dicha investigacion fue enfoque cualitativo de tipo descriptivo con una
muestra de 5 personas. En este estudio el tesista utilizo la técnica entrevista con el
instrumento guia de entrevista. Para el proceso de datos fue mediante el método
de triangulacion de teorias, la cual determind como resultado que en dicha
institucion que desde que empezaron a aplicar la digitacion en sus tramites
administrativos ha aportado sustancialmente lo cual genera satisfaccion del usuario
ya que sus tramites son respondidos con mas eficiencia y de una manera mas
rapida.

Morales (2020), en su investigacion enfocada en la satisfaccion del usuario
a un programa de alimentacion que brinda el estado tiene como objetivo general la
evaluacion de la satisfaccion del usuario respecto a un programa de alimentacion
en una entidad educativa, dicho estudio es de metodologia tipo basica de enfoque

cualitativo con un disefio fenomenologico, para la recoleccién de informacion utilizo



la técnica de entrevista con el instrumento guia de entrevista que consto de 9
preguntas abiertas que fue aplicada a los participantes del comité de alimentacion
del programa de la institucion, para el procesamiento de informacién fue codificado
de acuerdo a las subcategorias de estudio en el cual dio por conclusién que existe
satisfaccion con el servicio y rendimiento percibido.

En el trabajo de investigacién de Delgado et al. (2021), estudian las variables
de Calidad del Servicio y Satisfaccion del administrado en una institucion publica
tiene como objetivo principal exponer de qué forma impacta la variable dependiente
en la variable independiente, dicha investigacion fue de enfoque cualitativo de tipo
no probabilistico y la muestra que utilizo fue de 15 personas entre usuarios Yy
trabajadores , para la obtencion de informacién uso la técnica entrevista basandose
en una guia de preguntas, segun los resultados explica que existe una alta
satisfaccion con el servicio pero no con la entrega porque el servicio se realiza
después de la fecha establecida la entrega de este servicio, se realiza fuera de los
plazos establecido, por lo que se concluye que la relacion entre calidad y atenciéon
existe un alto grado de satisfaccion, pero el problema es la falta de informacion
oportuna en la publicidad la cual genera disconformidad.

De acuerdo a la investigacion de Reyes (2021), que estudia la gestion de
reclamos y la satisfaccion del usuario en una entidad muestra como objetivo general
establecer si la gestibn de reclamos permite la satisfaccion del usuario de
INDECOPI, este trabajo de investigacion es de enfoque cualitativo, la muestra
utilizada fue de 5 funcionarios y 5 usuarios del servicio, para la obtenciéon de la
informacion usé la entrevista que consté de 9 preguntas abiertas. En el cual trabajo
con el método que utilizé fue la triangulacion de datos, de acuerdo a ello obtuvo los
resultados que arrojaron por conclusion que la gestion de reclamos ayuda a que los
administrados que acuden a la institucion para presentar un reclamo muestren
satisfaccion de los tramites que realizan para solucionar sus conflictos y también se
infiere que el trato del servicio al ciudadano es aceptable a las expectativas.

A continuacion, se muestran algunas investigaciones a nivel internacional
gue constan con la misma categoria de estudio.

En su investigacion de Ulloa & Taborda (2023), en la que estudian la
metodologia para evaluar la satisfaccion del ciudadano en la Gobernacién del Valle

del Cauca; su objetivo general es, presentar una metodologia para la evaluacion de



la satisfaccion del ciudadano en la entidad. Esta investigacion fue de enfoque mixto
con un disefio experimental en la cual tuvo como muestra 284 ciudadanos, aplico
la técnica encuesta mediante el instrumento cuestionario para la obtencién de
informacion, sus resultados fueron procesados a base del software SPSS v28, el
cual arrojo como resultado en las encuestas que existe buena disponibilidad a la
hora de atender al usuario y resalto la variable por lo cual concluye que existe una
alta satisfaccion.

La investigacion de Candela & Constantine (2018), en la que se enfoca en
la evaluacion del nivel de satisfaccion de los servicios brindados en el Gobierno del
Canton Bolivar, el objetivo central busca determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios con relacion a la calidad del servicio brindada en dicha institucion. Este
estudio es de enfoque mixto tipo aplicada; para la recoleccién de datos us6 una
muestra 139 usuarios para lo cual utilizé6 como instrumento el cuestionario para la
recoleccion de datos, que dio por conclusién que existe una carencia en el servicio
qgue brindan en el Gobierno Descentralizado Cantén Bolivar. Por lo que se concluye
que fue fundamental evaluar el servicio prestado en dicha institucién ya que se
determiné que existe carencia en la atencion del usuario porque los servicios
prestados se han realizado de manera incorrecta.

La investigacion de Garay (2020) evalla la satisfaccién de los ciudadanos
y la calidad del servicio de la direccion de un municipio en Monterey, en dicho
estudio el objetivo general se basa en evaluar ambas variables ya mencionadas.
Esta investigacion es de enfoque mixto, para el analisis cuantitativo aplicé el
instrumento cuestionario con la técnica encuesta que fue aplicada a 186 personas,
con respecto al método cualitativo aplico la técnica de entrevista con el instrumento
guia de entrevista a 58 ciudadanos, obtuvo por resultado que existe quejas
sustanciales respecto a la mala calidad de servicio que brindan los funcionarios, se
concluye que las oficinas no daban soluciones a las probleméticas primero tenian
que ir hasta el alcalde para que se dé solucion a la atencién.

Zabala et al. (2021), en su articulo de investigacion de la gestion municipal
y la satisfaccion en el gobierno descentralizado en Ecuador, esta investigacion fue
de enfoque mixto de nivel descriptivo en el cual usaron dos muestras la primera de
425 funcionarios y la otra 584 administrados que requerian un servicio del municipio

de Riobamba, utilizé 05 cuestionarios que constaban cada cual de 30 preguntas,



para el procesamiento de informacion utilizo SPSS version 23 y que obtuvo por
resultado que el 31% de los usuarios no muestran satisfaccion con el trato que
reciben de parte de los funcionarios y existe una mala calidad de atencion. También
los usuarios mencionaron que existe poca fiabilidad con respecto a los tramites ya
que no brindan integridad en la informacion y no brindan claridad en el
procedimiento que se debe realizar cuando el usuario quiere realizar algun tramite
administrativo.

Carpio (2020), en su trabajo de investigacion gestion municipal y la
incidencia en la satisfaccién ciudadana de la provincia Rios, dicha investigacion
tuvo como objetivo general determinar el nivel de relacion que existe entre ambas
variables, el enfoque fue cuantitativo de tipo correlacional para la muestra utilizo
284 ciudadanos, para lo cual la recoleccién de datos fue mediante la técnica
encuesta que se uso el instrumento de cuestionarios 01 para cada variable, por
ello habiendo utilizado el programa SPSS para el procesamiento de la informacion,
concluye que existe una relacion significativa entre ambas variables por lo cual se
percibe que los ciudadanos reciben una atencién entre buena y adecuada.

Brindar una buena calidad en el servicio en la entidad publica es la prioridad
de la gestion publica y sobre todo reconocer las carencias que existen, las
necesidades de los pobladores, por ello los funcionarios tienen que estar
comprometidos con la ciudadania, dispuestos a ayudar y estar involucrados con la
poblacion (Consejo de ministros, 2015). La satisfaccion del ciudadano segun
Zeithmal & Bitner, es mencionado en una investigacion se define como ‘“la
percepcion que obtiene el administrado del servicio u compra y la evaluacién que
realiza en el momento de la adquisicion, si esta logra satisfacer el techo de sus
expectativas” (Bustamante et al.,2019). Ademas, la satisfaccion se basa en que el
individuo quiere sentirse valorado, sus expectativas principalmente se centran en
la calidad de comunicacién que brinde el funcionario en la atencion.

De acuerdo a las definiciones se infiere que la satisfaccion del ciudadano es
cuando supera sus expectativas o por lo menos mantiene lo esperado, segun la
Ley Orgéanica de Municipalidades en el articulo 87, el municipio tiene como principal
actividad atender las necesidades de los ciudadanos, ademas en el articulo 79 y 86
faculta funciones especificas en referencia a los servicios publicos para brindar una

mejor calidad de vida a la poblacion. En conclusion, su objetivo principal es atender



a la poblacion en sus necesidades, ya que para eso fueron creadas
descentralizadamente las entidades publicas. La satisfaccion es la respuesta a un
encuentro entre el requirente del servicio o bien y el cliente o usuario (Oliver,1980).

Desde los afios 60, los investigadores se han preocupado por la definicién
de la satisfaccion del usuario, hoy en dia los investigadores actuales entienden a la
satisfaccion como una respuesta emotiva que proviene de la cognicién y también
que influye positivamente sobre la intencién de los consumidores en referencia a
su lealtad (Yu & Dean, 2001). También es la respuesta que muestra el cliente o
administrado después de obtener una experiencia de atencién relacionado con el
proveedor del servicio (Grady & Edginton, 2008).

Kotler lo defini6 como “el nivel del estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas” (Kotler, 2003). Ademas, en un trabajo de investigacion de Marin
afirma que Howard & Seth consideran la satisfaccion como un estado animico como
respuesta de la conformidad o disconformidad de la recompensa recibida respecto
a una inversion realizada, este efecto se produce después del consumo de algun
servicio o producto (Marin & Gil, 2017). Es el resultado de la indiferencia entre los
estandares de comparacién previos de los clientes y la percepcion del rendimiento
del servicio (Morales & Hernandez, 2004).

La satisfaccion del cliente se centra en los momentos que tiene el usuario
con la institucion y ahi ocurre muchos niveles como la satisfaccion con la persona
que le brinda el servicio, con el servicio principal y con la organizacién en conjunta
(Sureshandar et al., 2002). Por otro lado, se considera como una evaluacion basada
en la actitud que es brindada al momento de la atencion (Oliver,1999). Tiene como
propésito relacionar el producto o servicio con la atencion en el momento de brindar
el bien o servicio (Alvaro,2014).

La satisfaccién ciudadana segun diversos autores coincide que es el
sentimiento donde cumplen las expectativas del ciudadano significa el sentimiento
de bienestar por lo que desea o espera de un servicio y sobre todo la satisfaccion
en la calidad que tiene el servicio. Un servicio siempre debe prestar confianza y
calidad al servicio en todas las acciones que se interactia entre el servidor y el
adquiriente (Bolafios, 2015). Es preciso sefalar que todo ciudadano que requiera

algun servicio tiene el derecho de adquirir un servicio de calidad por las entidades



publicas, lo cual implica que la atencidén sea transparente en el cual el funcionario
brinde una informacién clara, completa del servicio que requiera el usuario y por
ende el ciudadano se merece un trato amable y sin discriminacion. También se
define la satisfaccion al usuario como la evaluacion que adopta al adquirir un
servicio o producto y al comparar con las expectativas de lo adquirido (Seto,2014).
De acuerdo a la vision del ciudadano la calidad del servicio en una entidad se define
por los servicios que brinde, con respecto a los servicios en linea o por los sitios
web para conocer el nivel de satisfaccion y calidad es necesaria medir segun las
dimensiones de la comunicacion interactiva y seguridad (Tan et al., 2013). La
comprension de la transparencia por web o en linea afectan las actitudes de las
instituciones publicas, ya que la transparencia se basa en condiciones propuestas
con los ciudadanos y es muy dificil adaptarse a la atencion en linea, si en la atencion
presencial el ciudadano no encuentra satisfaccion mucho mas complicado por la
atencion virtual. También para medir la calidad de la atencion con respecto a los
servicios que se brinde en linea o sitios web de informacién segun la investigacion
de Li & Shang, modifican dicha teoria y amplian mas dimensiones como son:
calidad del sistema, confiabilidad, seguridad, accesibilidad, calidad de la
informacion, capacidad del servicio, interactividad y espontaneidad (Li & Shang,
2020).

La satisfaccion del usuario hoy en dia es muy importante para el desarrollo,
no solo para que el ciudadano presente conformidad del servicio sino también para
que la entidad publica pueda generar ingresos y con ello beneficie a la poblacién y
mediante obras, proyectos, etc. Es la amplitud de la discrepancia o diferencia que
existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones en funcion
de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
(Berry et al., 1993) y (Requena, 2007). La satisfaccion e insatisfaccion del usuario
con lo que respecta a la satisfaccion es la consecuencia que produce al realizar
una adquisicion de un producto o servicio que esta relacionada singularmente a las
expectativas que tiene el adquiriente del servicio u compra. Por otro lado, la
insatisfaccion es cuando la entidad o empresa no logra cubrir las expectativas que
tiene el cliente o usuario en referencia al servicio u compra (Calva, 2009).

A continuacion, se desarrollan algunas teorias con referencia a la

satisfaccion del usuario: Teoria de los 2 factores: Esta teoria fue fundamentada por



Herzberg en 1959 y citada por Robbins & Couter en referencia a la satisfaccion en
el cual existen factores como son los higiénicos o de crecimiento los cuales buscan
determinar a grado de insatisfaccion o satisfaccion en el cual se considera si es
acorde a lo esperado o no. (Robbins & Couter, 2014). Esta también se conoce como
la teoria de motivacion-higiene o teoria de factor dual, depende mucho sus factores
de satisfaccién las cuales pueden ser satisfechos, llamados satisfacientes o
insatisfechos la cual puede implicar los factores de higiene u otros factores que
producen la insatisfaccion al requieren un servicio o bien. Cuando en la atencion al
cliente se observa un buen desempefio, responsabilidad, oportunidades de
crecimiento estas actitudes en el trabajo son considerados como factores
motivados. Por otro lado, en los factores de higiene se consideran las condiciones
del trabajo, las relaciones interpersonales entre trabajadores y otros. Silvestre &
Johnston, considera 3 factores a dicha teoria los cuales son: Factores Higiénicos
son los que miden la percepcion del ciudadano del cual si muestra alguna
deficiencia dicho acto causara insatisfaccion del ciudadano. Factores de
crecimiento es el resultado de la prestacion del servicio y da como respuesta la
satisfaccion y si es que ocurra alguna deficiencia no es causal necesaria de la
insatisfaccion. Factores de Doble Umbral se refiere a las expectativas que tiene el
ciudadano en lo cual si existe alguna deficiencia en el servicio al que recurre traera
la insatisfaccion, pero si la atencion es mas de la esperada da como respuesta la
satisfaccion del ciudadano. (Silvestre & Johnston, 1990)

Teoria de las expectativas de Vroom: Dicha teoria es fundamentada por
Victor Vroom en 1964, se basa en que la persona actia de acuerdo a expectativas
después de realizar alguna accioén. La presente teoria esta basada especificamente
en tres factores: Valencia, expectativa e instrumentalidad. Valencia es el nivel de
deseo que tiene un individuo a conseguir la meta, expectativa es la probabilidad del
resultado que se desea e instrumentalidad es el andlisis que se hace la persona
una vez realizada en trabajo. Para la teoria Vroom se realiza la siguiente
ecuacion=V x E x I. Si cualquier factor es nulo eso también por ende indica que todo

sera nulo (Sanchez, 2017).

Teoria de la hipersatisfaccién del cliente: De acuerdo a Fernando Gosso en
su libro de Hipersatisfaccion del cliente, define la satisfaccion como “un estado de

animo que resulta de la asimilacion de las expectativas del cliente y la atencion
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ofrecida por parte de la empresa”. De acuerdo a Gosso, las expectativas se dividen
en dos dimensiones la estructural y la emocional. La primera dimension se enfatiza
los elementos tangibles y la segunda se refiere a lo que el cliente espera al recibir
un servicio. Por lo que planteé las siguientes dimensiones para medir la

satisfaccion: actitud, accesibilidad, confianza, carisma y alegria (Gosso, 2008).

Teoria de la Satisfaccion del cliente: Kotler en su libro de Direccion de
Marketing define a la satisfaccion como “una sensacién de placer o de decepcion
que resulta de comparar la experiencia del producto con las expectativas de
beneficios previos”. Plante6 3 dimensiones para medir esta categoria las cuales

son: Expectativas, Rendimiento y Complacencia (Kotler, 2006).

La presente investigacion tiene como categoria la satisfaccion del ciudadano
se estudiara de acuerdo a la teoria de Gosso (2008), que menciona en su libro de
Hipersatisfaccion del cliente, en el cual midi6 de acuerdo a las siguientes
dimensiones: actitud, accesibilidad, confianza, carisma y alegria. La actitud se
define la predisposicion para responder de manera favorable ante una situacion la
cual se relaciona con el comportamiento que se muestra ante un momento
especifico (Chiavenato, 2000). Actitud es el impulso que tiene la persona frente a
las situaciones de la vida diaria, es el comportamiento de todo individuo muestra al
momento de proceder a realizar alguna labor siguiendo la definicién todo trabajador
gue brinda una buena actitud demuestra un comportamiento positivo a la hora de
la atencion tiene por respuesta satisfaccion del usuario. También las actitudes estan
basadas por el proceso emocional que se encuentre la persona pueden ser
demostrado en forma de defensa o depende como se encuentre el animo de la
persona (Quispe, 2015).

Accesibilidad es la posibilidad de tener acceso a algunas cosas (Stolkiner
,2000). También es definida como “potencial para la interaccion” donde se debe
entender que es el lenguaje a otros individuos como el acceso que se brinda al
trabajo o a los servicios (Hansen,1959). Se fundamenta probabilidad de ser acceder
a ciertas cosas y es que en el &mbito laboral todo empleado o funcionario deberia
estar presto y disponible para brindar una buena atencién al ciudadano la cual le
genere satisfaccion, ya que estando el administrado satisfecho dicha entidad tendra

renombre por el tipo de atencién.
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Confianza es la nocion que existe sobre la conciencia humana, por ejemplo:
si alguien tiene confianza elevada piensa que la mayoria de personas muestran
buenas intenciones (Kramer, 1999). Es definida como la sensacién que se transmite
a la persona que estd a nuestro lado, los empleados deben transmitir dicha
sensacion a sus administrados para que ellos se muestren seguros de lo que estan
recibiendo ya que puede ser un servicio o una compra, Vives, menciona a algunos
autores en su investigacion y define confianza como la reciprocidad que se espera
del préjimo, la sensacion que transmite otra persona (Vives, 2015).

Carisma es definido como el “don de gracia”, la cual se relaciona con el
desempernio y la actitud personal (Weber, 1922). En general carisma es “la cualidad
gue posee toda persona debido a su presencia”, una entidad que posee carisma de
parte de su personal casi el 100% de usuarios estaran a gusto, dicha accion genera
en el usuario las ganas de adquirir sus servicios o productos que ofrecen. El carisma
es una variacion de la conciencia y la accion de las actitudes ante la sociedad
(Lussier & Achua, 2002).

Alegria se conceptualiza como un sentimiento de gratitud que se demuestra
a otras personas, por citar dicha subcategoria es de mucha importancia en una
entidad mostrar alegria por parte de los trabajadores y contagiar de este
sentimiento a los administrados. Keller define que la alegria “se logra a través de la
fidelidad hacia un propdsito” (Keller, 2012).

De acuerdo a las subcategorias se tiene como indicadores a los siguientes:
comportamiento, estado de animo, disponibilidad, factibilidad, equidad, seguridad,
entiende la necesidad y gestos del personal. EI comportamiento son las acciones
que realiza una persona en relacion al momento que esta viviendo (Piaget, 1988).
En conclusion, es la actitud que muestra a una situacion, este puede ser de manera
consiente o ser producido por alguna situacion. Estado de animo es definido como
un sentimiento que nace del humor de la persona positivo 0 negativo que acompafa
a una idea situacion (Thayer, 1998). Disponibilidad es definido como la accion de
realizar en el preciso momento o en un momento determinado (Tsarohuas, 2012).

De acuerdo a la Real Academia Espafiola la factibilidad es la cualidad o
condicion en donde se da factible a un proceso que se da por aceptado, ademas
segun Varela, se define la factibilidad como un proceso aceptado. Equidad de

acuerdo a la RAE, “es el principio ético normativo asociado a la idea de justicia bajo
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este concepto se trata de cubrir las necesidades e intereses de personas que son
diferentes, especialmente de aquellas que estan en desventaja” también es
asociada a la justicia en el cual no exista desventaja en ninguna de las dos partes.
(Cook & Hegtvedt, 1993). Gestos del personal son las expresiones no verbales
mediante gestos, muecas, etc. Los gestos son expresiones que se notan en el
rostro en el cual se comunica las emociones y actitudes (Ricci & Cortesi,1980).
Seguridad es la capacidad y voluntad que tiene los colaboradores para inspirar
confianza hacia sus clientes. (Castillon & Cochachi, 2014). Entiende la necesidad

se define como ser empatico con la realidad de otras personas.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacién

Dicho estudio es de tipo basica, ya que ayuda a obtener un conocimiento
aproximado a la realidad, orientadas con las teorias aplicadas porque se centra en
el estudio de problemas observables y a la comprension que origina el problema de
investigacion (CONCYTEC, 2021). Dicha investigacidon es basica ya que se realizo
mediante la investigacion bibliografica para la obtencién de conocimientos y la
aplicaciéon de instrumentos, ademas busca incrementar los conocimientos del
investigador, pero mas no resolver la problematica de estudio. Fundamentada bajo
el enfoque cualitativo ya que se basa en la comprension de sucesos basados en
hechos reales y experiencias vividas sin pretender de generalizar resultados porque
no es basado a cantidades si no de acuerdo a las cualidades que existen en el tema
de investigacion (Jameel et al., 2018).

Con disefio fenomenoldgico porque busca “conservar las vivencias de la
conciencia en su ambito” en conclusion las vivencias o experiencias no se dan en
la vida diaria hasta que exista una preocupacién o un problema para revelarlos. Es
el estudio que se enfoca en conocer e investigar la conciencia, se distingue este
método de estudio por encontrar experiencias reales que atraviesa el individuo,
dicho método busca comprender el pensamiento y que el investigador mediante la
experiencia logre un juicio que sea objetivo, neutral y asi acceder a la conciencia
(Fuster, 2019). También es de disefio estudio de caso, ya que se adapta a estudiar
problemas especificos de manera profunda de una determinada problematica en
una organizacioén, grupo, etc. (Chaverra et al., 2019).

3.2. Categorias, subcategorias y matriz de categorias

Dicho estudio tiene como categoria la satisfaccion del ciudadano en una
municipalidad de la regién Junin, y sus subcategorias fueron elaboradas de
acuerdo a la Teoria de Gosso, que son: actitud, accesibilidad, confianza, carisma y
alegria. Los indicadores de dichas subcategorias son: comportamiento, estado de
animo, disponibilidad, factibilidad, equidad, seguridad, entiende la necesidad,
cualidades, gestos del personal y palabras de agrado.

3.3. Escenario de estudio
El escenario de la investigacion se realiz6 en una municipalidad distrital de

la Region Junin, donde se estudio que tan satisfechos se encuentra los ciudadanos
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con el servicio prestado de dicha entidad. La entidad publica estudiada esta
estructurada por alcaldia, gerencia municipal, secretaria, y 11 gerencias mas, estas
gerencias estan clasificadas por areas, en el cual brindan servicio de acuerdo a lo
que tipo de servicio requiera el administrado segun sea el caso. En esta institucion
entre jefes de area y subordinados trabajan un aproximado de 120 personas.

3.4. Participantes

Los participantes para el presente estudio fueron un total de 10 personas en
el cual destacaron 05 funcionarios que laboran en la entidad publica los cuales
fueron: encargado de la oficina de secretaria general, gerente de obras publicas,
gerente de la gerencia municipal, encargado del area de orientacion al ciudadano
y también se contd con la participacion de 05 ciudadanos que solicitan un servicio
de la en entidad municipal.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se utilizd6 la técnica entrevista, que tiene por objetivo recolectar la
informacion mediante la comunicacion entre el investigador y la persona que sera
entrevistada para adquirir respuestas a la materia de investigacion. La Unica
desventaja que pudiera haber es que los entrevistados por ser cara a cara la
entrevista, podria ocultarse la informacién requerida (Feria et al., 2020). La guia de
la entrevista es relevante para realizar de forma correcta la encuesta, en esta guia
deber estar con las categorias y subcategorias de estudio necesarios para la
investigacion, el entrevistador decide en qué momento y si todos los items seran
mencionados al momento de la entrevista (Lazaro, 2021).

Para la presente investigacién se utiliz6 como instrumento la técnica
entrevista en el cual se pudo recopilar la informacién de acuerdo a sus experiencias
vividas y como instrumento se utilizé la guia de la entrevista que consto de 10
preguntas abiertas de acuerdo a las subcategorias de estudio.

3.6. Procedimiento

El procedimiento se realizé de acuerdo a la normatividad y lo estipulado por
la escuela de postgrado de la institucion universitaria, de acuerdo a ello se indago
la informacion de las fuentes, en los que se cit6 diferentes autores que definieron
la categoria de investigacion, se realizo la seleccion de subcategorias de acuerdo
a la Teoria de Fernando Gosso. También se realiz6 la estructura del instrumento

mediante la guia de entrevista en el cual estan las preguntas ya formuladas de
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acuerdo a la categoria y sub categoria de estudio. Cabe resaltar que se conté con
el apoyo del docente para la evaluacion del instrumento ya que como el asesor
muestra pericia en metodologia de trabajos de investigacion.

Con respecto a la aplicacion del instrumento de acuerdo a la investigacion
se entrevistd a los 05 funcionarios que trabajan en la entidad publica y a 05
ciudadanos que recurren a solicitar un servicio a la entidad, los cuales brindaron
informacion veridica para el estudio correspondiente y se determiné qué tan
satisfecho se muestra el ciudadano en el momento de la atencion en una
municipalidad distrital de la Regién Junin.

3.7. Rigor cientifico

El rigor cientifico se valida de acuerdo a los criterios de credibilidad,
transferibilidad, dependencia y conformabilidad (Hernandez & Mendoza, 2018).

Existe credibilidad porque la informacion del estudio es fiable ya que son las
opiniones directas de los funcionarios de una entidad y de los ciudadanos que
acceden a solicitar un servicio en dicha entidad, las respuestas son veridicas de
acuerdo a las respuestas de los entrevistados. Con lo que respecta a
transferibilidad, esto corresponde que otros investigadores que quieran estudiar
sobre la categoria satisfaccion del ciudadano podran utilizarlo este estudio como
antecedentes de una investigacion o comparar los resultados. Dependencia, se
garantiza la coherencia de todo el estudio los objetivos concuerdan con los
resultados, la discusion y las recomendaciones. Y por ultimo conformabilidad, en el
estudio los datos que se adquirieron fueron mediante el instrumento.

3.8. Método de andlisis de datos

El presente estudio investigativo cualitativo, se recolectd la informacion
mediante la entrevista para lo cual para el andlisis de informacién correspondiente
se utilizé el programa Atlas ti version 8.

El Atlas Ti ayuda a realizar de mejor manera el analisis de las encuestas, ya
que brinda la posibilidad de identificar los problemas, buscan patrones y relacionan
entre redes, es un software que sirve para el analisis cualitativo en el cual el
investigador podra agrupar el material y clasificar la informacién, dicho programa

puede trabajar con una informacion variada y extensa (Cipollone, 2022).
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3.9. Aspectos éticos

Se realiz6 esta investigacion de acuerdo a los establecido en la Resolucién
N°062-2023-UCV, segun indica la guia de elaboracion de trabajos para la obtencién
de grados Yy titulos, también ha sido desarrollada dentro del marco de ética que
presento la universidad. Se respeto los lineamientos de las normas APA 7,
parafraseando en el texto del trabajo que sea necesario cuando se menciona las
teorias o conceptos de diversos autores para asi evitar el alto grado de turniting en
la investigacion.

Para la aplicacion de las entrevistas se acudio al Area de Alcaldia para que
brinde el permiso, luego de ello se recurrio a las dependencias necesarias y a los
ciudadanos que realizaban algun trdmite. Con referencia a las respuestas de las
entrevistas son completamente veridicas a lo que el entrevistado menciond
mediante esta, se podra determinar el andlisis de la investigacion que muestra el

ciudadano con la entidad.

17



IV. RESULTADOS Y DISCUSION
Se muestra los resultados obtenidos mediante la aplicacion del proceso de

analisis de acuerdo a las entrevistas que se realizaron tanto a ciudadanos como a
funcionarios. En el cual se determind lo siguiente:

Figura 1
Andlisis cualitativo de la categoria satisfacciéon del ciudadano (entrevista a los

ciudadanos).

1:9 me mandan a la oficina de
orienta: udadano en el cual
me expli...

1:37 No son empiticos ya que no se
ponen en los zapatos del ciudadano
de ac...

1:20 drea de orientacion al
ciudadano, en dicha rea me
apoyan redactando u...

T

=)1:77 uentan sus historias, o nos
prestan ejemplos de cémo otros
usuarios re..

=)1:42 no me explican claramente
como o donde puedo conseguir
algunos de los...

226 No es muy carismético
personas que me han atendido

56 me presento alturadamente

1:53 converso con anterioridad con

el funcionario que tramite debo 75 brindan un ambiente humano y

present.. familiar incluso sacan el temor del con respeto valorando su trabajo
- usuar.. del persona...

1:82 pocas personas son cordiales
amables esas cualidades vienen de
famil

219 No me demuestran factibilidad
en mi tramite ya que a pesar que un

S

1:35 las personas me atienden

incomodadas rencgando hay
omentos que parece...

su oficina les interesa que cosa es .

1:1 siempre me han atendido
amablemente brindandome
confianza para poder e...

1:34 brindo confianza al trabajador
con mi educacién brindo saludo

1:11 Me demuestra carisma al
momento de la atencién cuando
brinda una son

1:31 no demuestra mucha
disponibilidad solo de manera
cortante se basan as...

32 no son empéticos con la
poblacion ya que siempre me
nan presente...

=)1:27 Brindo confianza primero saludando,
luego siendo respetuoso en todo el...

1:45 no se integran tanto al 100 por
ciento a resolver las dudas de los
aa

=)1:58 No es muy carismatico el
funcionario ya que la mayoria del

1:57 su manera de atender es lejana
no te brindan confianza y esas
actitude...

Tl T X
0 Le brindo confianza al servidor
o siendo respetuoso y amable

] [ 1:59 no es muy empético ya que no

1:68 estdn entretenidos en Ia
maquina o en el celular y ante
cualquier cosa..

valora Ia realidad que muchos
ciudadanos

N = >%"TF
1:3 Me demuestra satisfaccién con
el tipo de respuestas que me da,
también...

A T =
ya que en muchas oportunidades

1718 los funcionarios son muy
metalicos

| =
1:71 brindéndole el saludo cordial el

x 1 1
1:33 hago el proceso de acuerdo a o
y luego me salen

1:44 cuando pregunto algo me
hacen esperar en la sala de espera
para habi

1:36 son muy serias y hay veces
parece que cuando requiero un
servicio o un...

C.1.2.2.Factibilidad
TR §

1:67 algunas personas cuando uno
io separa el

4 5 I,
:76 escansadas, motivadas, frescas
tienen vocacién de servicio

=)1:24 no hay afecto al ciudadano ya
Que solo se avocan en saludar pero
no mu...

1:43 no existe una guia que
realmente absuelva todas las dudas
Qque se tiene...

—
1225 es cortante en su atenci6n ya
Qque le parece que uno como
ciudadano vie...

- I g I
=) 1:69 stan muy ocupados y como
udsdang fitne lino.que;csperar
que s
I T V2
5 me demuestra mspu i
momento que
debo presen...

1:2 el tipo de atencién que te
brindan los tiene
bastante que..

1:38 los funcionarios son muy
superficiales

[ 17 me

1223 no prestan atencién a lo que
requiere el ciudadano

1:29 no entienden mi realidad ellos
quieren que uno este a cada rato en
fai

1:64 otras personas indiferentes que
por més respeto que se le muestre
comi.

1:41 son respetuosos cuando voy a

su oficina me reciben con un saludo

—)

=145 el personal es cortante a la hora
de Ia atencién

:70 Algunos trabajadores pablicos
estan dispuestos a determinar lo
que est.

E.2.Ambiente laboral
1:81 son personas que se incomodan
con la presencia del usuario

T A DS A

ambiente de trabajo ya que las
person...

sonrisa, alagados muestran
expresan sus emocion...

= x

=) 1:46 demuestran satisfaccién
cuando entendemos o que nos

explica

1:4 busca soluciones para dar
vial d ami
aministrativo, tamb..

13 Resuelve alguna incomodidad
conversando con el ciudadano y
explicand

LY T X R i G

1:54 nos apoyan redactando nuestra
solicitud para el tramite que
deseamos

1551 no me demuestra factibili
porque siempre primero comentan
hay que e...

7 =
1:6 si mi tramite tiene alguna
‘observacion el funcionario me
explica exhau

73 nos preguntan que tramites se
va a realizar

1:65 pero no tienen vocacion de
servicio faitan el respeto adrede
menosprec.

E U S T
0 intentan 1a
incomodidad del usuario

tratando de...

=
1:22 primero de terminar lo que
estan haciendo, en muchos casos se
muestran...

I c1.|.2.r:¢=uo de animo |

1117 no demuestra tanta
i ibilidad para ay va
mpre dice qu...

que

1:66 son personas que estan muy
subidas en el ego

1:16 s funcionarios publicos
amargados de sus casas ya que por
mas q...

714 una palabra halagadora .una

estrechez de mano

& T

=)1:28 trata de solucionar la
incomodidad mostrando posibles
soluciones

=)1:48 muchas de las veces he tenido
problemas con los funcionarios ya
que me...

1:74 ntrar con respecto y preguntar
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Figura 2

Andlisis cualitativo de la categoria satisfaccion del ciudadano (entrevista a los

funcionarios).
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Figura 3

Andlisis de la subcategoria actitud (entrevista al ciudadano).
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=15 es cortante ensu atencion ya que solos avocan n s pro
11 sempre me han atenddo ue e paree gue uno como M0
amablemente brindéndome (iudadano vie..
confianza para poder ... 3 )
122 primero de terminar o que
i gstan haciendo, en muchos casos se
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Se realizd el analisis de acuerdo a las respuestas de los ciudadanos
encuestados, donde mencionan la actitud que presenta el funcionario cuando el
ciudadano recurre a realizar un servicio en un municipio distrital de la region Junin,
con respecto al indicador estado de &nimo comentaron que la mayoria de personas
atienden con mal humor lo que demuestran que vienen amargados de sus hogares
Yy No son personas que dejan sus problemas fuera del trabajo, si no lo contrario.
También manifestaron que algunos funcionarios si brindan calidez en la atencion
demostrando alegria, dicha actitud devuelve la seguridad al ciudadano en poder

obtener alguna respuesta positiva con referencia a su tramite.

Con respecto al indicador comportamiento, los ciudadanos mencionaron que
la mayoria demostré6 una mala calidad de atencion, ya que cuando acuden los
ciudadanos a solicitar un servicio los funcionarios no son atentos, demuestran
seriedad y actitud incbmoda con la presencia del ciudadano. Mencionaron también
que, al realizar consultas al funcionario, ellos no demuestran integridad con la
informacion al 100%, dicho comportamiento genera dudas al administrado. Las
respuestas que brindan son poco claras y cortantes no transmiten para nada
amabilidad y demuestran indiferencia, en muchas ocasiones toca el turno de la
atencion, ellos priorizan revisar su celular o estar en la computadora. Segun lo
mencionado por los ciudadanos mencionan que existe algunos servidores publicos
gue muestran cordialidad en la atencion y explican al ciudadano los procedimientos
a un tramite administrativo, dichos funcionarios se sienten satisfechos cuando el

administrado logra entender los procedimientos.
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Figura 4

Andlisis de la subcategoria actitud (entrevista al funcionario)
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Sk 17 demostrar cordialidad al

momento de la atencion 0&.& €111 Comportamiento

129 vienen molestos

511:42 soportar las insolencias de lm
cludadanos

/

= 11 manera mas cordial posible a los

[ -
C1.) Actitud
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124 Casi nunca los ciudadanos son
carismaticos

=117 no presentan los tramites

completos y quieren que sus
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Se realizo el analisis de las entrevistas a los funcionarios, donde
mencionaron la actitud que demuestra el ciudadano al requerir el servicio; de
acuerdo al indicador comportamiento mencionaron que los pobladores cuando
requieren un servicio muestran altaneria y no entienden el proceso administrativo
que tiene la entidad, ni el trabajo del funcionario. Ademas, comentaron que los
ciudadanos quieren respuestas inmediatas y que sus expedientes sean aprobados
de manera simultanea, a pesar que presentan sus tramites con la documentacion
incompleta y cuando no acceden a una respuesta demuestran insolencia y

atrevimiento. Existe también algunas personas muestran amabilidad, pero minoria.

Con lo que respecta al indicador estado de &animo los funcionarios

mencionaron que reciben al ciudadano de manera amable, pero los ciudadanos se
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muestran incomodados, ya que tuvieron malas experiencias y también demuestran

incomodidad que los tramites tengan tanta burocracia.

De acuerdo a las entrevistas realizadas se deduce que, si existe una mala
actitud por parte del funcionario en la calidad de la atencién, pero también se
observa el ciudadano presenta altaneria al momento que requiere una atencion y
quiere respuestas inmediatas sin entender el proceso administrativo, ya que viene
guardando las malas experiencias que tuvieron, esta actitud produce un choque
entre caracteres la cual genera una actitud incomoda y la disconformidad del

servicio.
Figura 5

Andlisis cualitativo de la subcategoria accesibilidad (encuesta al ciudadano).
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Se analiz6 de acuerdo a las respuestas de los entrevistados, en el cual
mencionan la accesibilidad que existe en una municipalidad distrital de la Region
Junin, con respecto al indicador factibilidad mencionaron que no existe tanta
factibilidad a sus tramites que realizan, a pesar que antes de solicitar algun servicio
conversan con el funcionario para que les indique especificamente que
documentos, a pesar de ello observan el tramite y no dan factibilidad. Por otro lado,
comentaron que la documentacion esta en las manos del funcionario y no priorizan

darle tramite al expediente.

Con lo que refiere al indicador de disponibilidad mencionaron que la mayoria
de funcionarios hacen esperar al ciudadano para ser atendidos a pesar de que ya
estan en el turno de ser atendidos, los funcionarios demuestran estar entretenidos
en revisar su teléfono, seguir en la computadora. Dicha situacion genera
incomodidad al ciudadano. Existen algunos funcionarios tienen la disponibilidad de
ayudar, de orientar al ciudadano como realizar un tramite, estas son personas
idobneas que buscan soluciones para dar viabilidad al servicio que requiere el

ciudadano.
Figura 6

Andlisis de la subcategoria de accesibilidad (entrevista al funcionario).
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Se analiz6 la encuesta realizada a los funcionarios, en el que comentan la
accesibilidad que brindan, en el indicador disponibilidad mencionaron los
entrevistados que brindan al usuario su apoyo involucrandose en lo que requiera
solicitar el ciudadano, orientandolo para que realice su tramite mostrando atencion
y comprension en lo que desee realizar. Por otro lado, con lo que respecta al
indicador factibilidad comentaron que para sea factible un tramite tiene que adjuntar
los documentos necesarios segin es mencionado en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos, ademéas demuestran factibilidad cuando su tramite
tiene alguna observacién notificando al ciudadano sus observaciones mediante una
carta.

De acuerdo a las entrevistas se infiere que no hay tanta factibilidad a los
tramites ya que mayormente son observados a pesar que antes de presentar su
expediente piden todos los requisitos que deben adjuntar, también se deduce que
no priorizan dar tramite al expediente y sobre todo no hay disponibilidad en la
atencion dan prioridad a su teléfono o computadora en vez que sea a la atencion.,
pero se observa que el ciudadano presenta un tramite y quiere la factibilidad
inmediata muchas de las veces cuando no presenta el tramite correctamente y el
funcionario encargado cuando no es factible su tramite emite una carta con las
observaciones .Por lo que se concluye muchas de las veces el ciudadano no
presenta correctamente su expediente y quiere una aprobacion inmediata obviando
los procesos regulares de gestion. Con respecto a que el funcionario esta en sus
teléfonos o computadoras muchas de las veces no estan realizando cosas que no
corresponden al trabajo si no agilizando el trabajo situacion que no entiende el
ciudadano ya que no solo llegan a las oficinas un solo tramite sino miles de

expedientes y la atencion es de acuerdo al orden de llegada del expediente.
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Figura7

Andlisis cualitativo de la subcategoria Confianza (entrevista al ciudadano).
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Se procedi6 a analizar las respuestas de los ciudadanos, en donde
comentaron la confianza que demuestra el funcionario al administrado cuando
recurre un servicio en una Municipalidad Distrital de la Regién Junin; con respecto
al indicador seguridad, mencionaron que se percibe un trato lejano con el
ciudadano; en muchos casos cuando el poblador tiene una consulta la explicacion
es superficial e indican que requisitos adjuntar al trdmite pero no hay una
explicacion que orienten efectivamente donde conseguir dichos requisitos. Dichas
actitudes generan falta de seguridad por parte del poblador en el momento que

realiza el tramite; ya que no existe un guia preciso que absuelva las dudas. Los
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ciudadanos también mencionaron que algunas personas muestran amabilidad; en
el Area de Orientacion brindan algo de apoyo redactando solicitudes e indicando a
gue area dirigirse. A pesar de la situacién los ciudadanos brindan un saludo cordial
para brindarle confianza al trabajador, ya que muchos pobladores valoran el trabajo

del profesional.

Con respecto al indicador equidad, los entrevistados mencionaron que al
ingresar al municipio se dirigen con respeto con un trato igual a todos los
funcionarios sin preferencias, también comentaron que los funcionarios de la misma

manera preguntan a cualquier administrado que tramite realizaran.

Figura 8

Andlisis cualitativo de la subcategoria Confianza (entrevista al funcionario)
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Se analizd las respuestas obtenidas por los funcionarios, en el cual
mencionaron la confianza que brinda el ciudadano al trabajador publico, con
respecto al indicador equidad los funcionarios manifestaron que cuando llega un
expediente resuelven los tramites de manera igualitaria sin importar la influencia
que pueda haber por parte del ciudadano y se encargan de orientar y guiar la
documentacion sin preferencias. Con respecto al indicador seguridad los
funcionarios mencionan que en ocasiones el ciudadano no brinda seguridad ya que
viene con una mala actitud con el concepto de que seran maltratados, en algunos

casos el ciudadano brinda seguridad cuando brinda el tiempo al funcionario para
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revisar los expedientes y entiende los procesos que se realizan en un tramite
administrativo.

De acuerdo a las entrevistas realizadas se concluye que la mayoria de
funcionarios muestran un trato lejano y cuando necesitan alguna orientacion la
explicacion es vaga, dichas actitudes generan falta de seguridad por parte del
poblador en el momento que realiza el trdmite y solo algunos trabajadores del
area de Orientacion apoyan al ciudadano en algunas dudas o redactando una
solicitud, pero también se observa que el ciudadano no brinda seguridad al
funcionario ya que la mayoria se presentan con una mala actitud. En conclusion,
que dadas las malas experiencias el ciudadano se muestra con esa actitud que
genera falta de seguridad al trabajador, pero se observa que la mayoria de
funcionarios en vez de tratar de solucionar dicha situacion presentan mas distancia

y esto genera mal clima en la atencion.
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Figura 9

Andlisis cualitativo de la subcategoria carisma (entrevista al ciudadano)
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De acuerdo a las entrevistas realizadas a los ciudadanos se analizo las
respuestas, donde comentan el carisma que presenta el funcionario cuando el
ciudadano solicita algun servicio; respecto al indicador entiende la necesidad,
mencionaron que los trabajadores publicos cuando reciben a los ciudadanos,
demuestran incomodidad, ya que parece que los apoyos saldrian de sus sueldo,
también demuestran que no entienden la realidad del ciudadano, ya que no
demuestran ser empaticos con la situacién de la mayoria de pobladores pero,
también existe algunos funcionarios que demuestran apoyo al ciudadano

entendiendo su necesidad, brindando apoyo a lo que es solicitado.
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Con lo que concierne al indicador cualidades, mencionaron que cuando
acuden a alguna dependencia del municipio los ciudadanos se muestran
respetuosos. Sin embargo, los funcionarios muestran incomodidad, lo que
demuestra que los trabajadores vienen arrastrando sus problemas personales a su
centro de trabajo. Dicha cualidad demuestra falta de profesionalismo, tampoco
demuestran empatia con el ciudadano; ya que siempre mencionan que se tiene que
esperar quince dias habiles para que respondan el tramite. Ademas, se puede
observar que no son carismaticos al momento de la atencién, por lo que se concluye
que los funcionarios no tienen compromiso con su trabajo, ni tienen la cualidad de
paciencia, con ese comportamiento generan que el usuario no tenga confianza a la
hora de realizar su tramite. Segun las entrevistas también, existen casos muy
remotos en los cuales los funcionarios muestran generosidad y empatia con la
poblacién en el cual tratan de ayudar, algunas veces comparten con el ciudadano
sus experiencias personales o de otros usuarios y como hicieron para resolver sus

tramites.
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Figura 10

Andlisis cualitativo de la subcategoria carisma (entrevista al funcionario).
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Habiendo realizado la entrevista a los funcionarios se analizé las respuestas,
en el cual comentaron el carisma que demuestran al momento de la atencién, con
respecto al indicador entiende la necesidad, mencionaron que muestran
comprension en la atencién y cuando existe una buena actitud de parte del
ciudadano entablan una conversacion donde el funcionario muestra empatia con la
necesidad del ciudadano la cual conlleva a que entienda su realidad, esta actitud
implica que al existir comprension los ciudadanos entiendan el procedimiento. Con
respecto al indicador cualidades el funcionario manifesté que existen ciudadanos
que muestran empatia con el trabajo del servidor publico, son bromistas y
comprensivos con el funcionario, también segun la entrevista mencionaron que hay

casos también en donde el ciudadano no demuestra ser carismatico. De acuerdo a
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las entrevistas se infiere que los funcionarios demuestran no ser carismaticos por
gue se incomodan con las solicitudes de los ciudadanos, ya que les parece que los
apoyos saldrian de su sueldo del trabajador, tampoco muestran empatia con la
necesidad del ciudadano. Ademas, se observa que los funcionarios son empaticos
cuando hay una buena actitud del ciudadano. Se observa que el funcionario no
muestra profesionalismo ya que no afronta las diversas situaciones.

Figura 11

Andlisis cualitativo de la subcategoria alegria (entrevista al ciudadano).
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Se analiz6 las respuestas obtenidas por los ciudadanos, en el cual
mencionaron la subcategoria alegria; respecto al indicador gestos del personal
indicaron que los funcionarios demuestran gestualmente incomodidad y rechazo
profundo al ciudadano, pero en algunas ocasiones brindan un saludo cordial
cuando acuden a sus oficinas demuestran un gesto como una estrechez de mano,

etc.

Con respecto al indicador palabras, de acuerdo a la entrevista realizada los

ciudadanos comentaron que cuando existe alguna incomodidad por parte del
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ciudadano, los funcionarios buscan soluciones mediante el dialogo de manera
alturada mostrando salidas a la problemética. Por otro lado, también existen
personas que cuando acuden a realizar algin tramite les brindan palabras

halagadoras y de esperanza a alcanzar el beneficio esperado en su solicitud.

Figura 12

Anadlisis cualitativo de la subcategoria alegria (entrevista al funcionario).
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Se analiz6 de acuerdo a las respuestas de los funcionarios encuestados,
donde mencionan la alegria que presenta el ciudadano en el momento que requiere
un tramite en una Municipalidad Distrital de la Regién Junin; con respecto al
indicador gestos comentaron que al momento de la atencion los ciudadanos
muestran una sonrisa y amabilidad cuando estan satisfechos con la atencion. Con
lo que respecta al indicador palabras, manifiestan los pobladores expresiones
orales de agradecimiento cuando estan satisfechos con el servicio que presta el
trabajador.

Segun las entrevistas se infiere que al momento de la atencién la mayoria
de funcionarios no demuestran alegria mas bien incomodidad, pero al momento de
alguna queja del usuario buscan solucionarlo antes que el ciudadano proceda a

guejarse en Gerencia Municipal o Alcaldia.
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Figura 13

Andlisis cualitativo de la categoria emergente Condiciones en el Servicio
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necesidad de adjuntar todos los requisitos
para el tramite.

La categoria condiciones del servicio se define como emergente porque
resalta dicha informacion. En las entrevistas a los ciudadanos que usan el servicio
de una municipalidad distrital de la Regi6on Junin, mencionaron que cuando
presentan su tramite y se dirigen a hablar directamente con el jefe del area y ofrecen
algun presente o apetitivo, el funcionario la mayoria de veces le da factibilidad al
tramite y lo aprueba automaticamente sin necesidad de adjuntar todos los requisitos
que estan segun tipo de tramite en el Texto Unico de Procedimientos

Administrativos.

Figura 14

Andlisis cualitativo de la categoria emergente limitaciones.
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La categoria limitaciones se define como emergente porque resalta dicha
informacion en las entrevistas a los funcionarios que atienden en una municipalidad
distrital de la Region Junin, en el cual mencionan que cuando atienden a los
ciudadanos existen limitaciones, ya que en algunas ocasiones no brindan todo lo
que el usuario solicita como informacién confidencial u otorgar algun apoyo, ya que
como municipio tienen leyes que les ampara para no brindar informacién y con
referencia a los apoyos manejan un techo presupuestal al cual se tienen que regir.
Por otro lado, también mencionaron que otras de las limitaciones es que no se
centran a fondo con lo que necesita el ciudadano cuando la municipalidad no cuenta
con suficiente presupuesto.

Diagnosticar la actitud en la atencion al ciudadano, se obtuvo el resultado de
acuerdo a las respuestas de los entrevistados que la mayoria de funcionarios
atienden de mal humor lo que muestra incomodidad al ciudadano. Por otro lado, de
acuerdo a las entrevistas, los funcionarios al momento de la atencion muestran
altaneria buscando respuestas inmediatas y sobre todo muestran las malas
experiencias que tuvieron. Segun a Chiavenato (2000), menciona que la actitud es
la disposicion que hay para responder de manera positiva 0 negativa segun la
situacion en la que se encuentre el individuo. En el trabajo de investigacion de
Candela &Constantine (2018), mencionan que existe carencia en el servicio que
brindan ya que no existen planes de trabajo y en muchas oportunidades los
usuarios exigen algunas necesidades que tiene la poblacion, pero no son
atendidas. Con respecto a la investigacion existe una semejanza en los resultados
porque hay una mala calidad de atencién de parte del funcionario, demuestran mala
actitud al momento de prestar el servicio, no muestran profesionalismo en su trabajo
y en vez de mostrar una actitud acorde a su puesto y de tratar de calmar la situacion
realizan lo contrario.

Analizar la accesibilidad que existe en la atencion al ciudadano, de acuerdo
a las entrevistas realizadas los ciudadanos no presentan satisfaccion con la
accesibilidad que dan a sus tramites ya que no existe factibilidad ni tampoco
disponibilidad al momento de la atencién. Ademas, segun las entrevistas realizadas
a los funcionarios, mencionaron que cuando no dan factibilidad a los tramites es
porque no cumplen con los requisitos establecidos en el Texto Unico de

Procedimientos Administrativos. Para Stolkiner (2000), define la accesibilidad como
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“potencial para la interaccion “, la cual se entiende como el acceso que se brinda al
trabajo o a los servicios. De acuerdo a la investigacion de Ulloa & Taborda (2023),
en su estudio demostraron que si existi6 buena accesibilidad porque los
funcionarios brindan disponibilidad en el momento de la atencion al publico ya que
sus tramites no presentan ni errores ni demoras en la atencion, por lo que se
concluye que en dicha entidad existe alta satisfaccion del usuario. De acuerdo a
dicha investigacion hay una diferencia en los resultados con referencia al presente
estudio porque no existe accesibilidad ni tanta disponibilidad en el momento de la
atencién, los tramites presentados por los administrados no son aprobados
facilmente por las observaciones y la mayoria de ciudadanos quieren una
aprobacion inmediata cuando no adjuntan todos los requisitos de acuerdo al Texto
Unico de Procedimientos Administrativos, ademas los funcionarios no muestran
tanta disponibilidad de apoyar al usuario.

Examinar la confianza en el proceso de la atencidn, segun las entrevistas
realizadas se ha observado que en la mayoria de los casos el trabajador no
demuestra seguridad al administrado ya que recibe un trato lejano con el
ciudadano; cuando el poblador tiene una consulta la explicacion es superficial
dichos actos generan falta de seguridad por parte del poblador en el momento que
realiza el tramite. Segun las entrevistas también se deduce que el ciudadano no
brinda seguridad al funcionario ya que presentan una mala actitud, que dadas las
malas experiencias el ciudadano se muestra con esa actitud que genera falta de
seguridad al trabajador, pero se observa que la mayoria de funcionarios en vez de
tratar de solucionar esta situacion presentan mas distancia y esto genera mal clima
en la atencion. Segun Vives (2015), define como la confianza como la expectativa
entre la voluntad que muestran las personas. Segun la investigacion de Zabala et
al (2021), mencionan que la informacion que brinda el funcionario no da seguridad
ya que no explican claramente el procedimiento de los tramites administrativo, no
existe integridad en la informacion que brindan y ademas existe un maltrato a la
atencion al publico. En relacion con la conclusion de la investigacion de Zabala,
existe similitud a la presente investigacion ya que el ciudadano no demuestra
confianza ni demuestra seguridad por la manera como es atendido porque la

mayoria de funcionarios no son capaces de absolver sus dudas, ya que no explican
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de forma clara y paciente como deben realizar los tramites administrativos a los
administrados.

Analizar el carisma en la atencidon, segun las entrevistas realizadas a los
ciudadanos se ha llegado a la conclusién que un gran porcentaje de trabajadores
publicos no demuestra profesionalismo en sus labores, demuestran incomodidad
en el momento de la atencion, tampoco son carismaticos ni son pacientes en la
prestacion del servicio, pero existe una minoria de funcionarios que si son
carismaticos y demuestran generosidad a la poblacion y tratan de ayudar en lo que
este en sus manos. Segun Weber (1922), define el carisma como el “don de gracia”,
la cual se relaciona con el desempefio y la actitud personal. De acuerdo a la
investigacion de Garay (2020), de enfoque mixto en una entidad publica obtuvo
como resultado que existe una mala atencién ya que no brindaban al ciudadano
una explicacion clara a lo que requeria, en conclusion, no brindaban soluciones, los
pobladores tenian que visitar todavia al alcalde para una solucion en la atencion.
Con respecto a la investigacién se puede observar que existe una similitud porque
la mayoria de funcionarios demuestran falta de profesionalismo en su atencion,
demuestran estar incomodados en el momento de la atencién y no dan solucion a
lo que requiere el administrado dichos actos generan incomodidad y resentimiento
al ciudadano.

Analizar la alegria en el momento de la atencion, segun las entrevistas se
inflere que demuestran gestualmente incomodidad y rechazo profundo al
ciudadano, pero en algunas ocasiones brindan un saludo cordial. También segun
las encuestas cuando el ciudadano se encuentra satisfecho se muestra agradecido
gue lo demuestra mediante un gesto como una estrechez de mano o palabras de
agradecimiento. Segun Keller (2012), definié que la alegria “se logra a través de la
fidelidad hacia un propdsito”. De acuerdo a la investigacion Ulloa y Taborda (2023),
los funcionarios muestran gestos de alegria y amabilidad al momento de la
atencién, ademas muestra una buena disposicion para apoyar a los ciudadanos en
los tramites. De acuerdo a la presente investigacion existe una diferencia en el
resultado, ya que en la presente investigacion se observa que el funcionario
muestra incomodidad en el momento de la atenciébn ya que muestra gestos

negativos hacia el ciudadano lo que causa insatisfaccion en el servicio prestado.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Segun el objetivo general, analizar la situacion de la satisfaccion de

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

los ciudadanos en una Municipalidad Distrital de Junin, se concluye
gue en su mayoria los ciudadanos se muestran insatisfechos en la
calidad de atencion que muestran los trabajadores, ya que los
trabajadores no son empaticos con las situaciones diversas que se
presentan en la entidad.

Con respecto al objetivo especifico analizar la actitud que muestra
el personal en una Municipalidad Distrital de Junin, la actitud no es
la adecuada ya que los funcionarios muestran incomodidad en el
momento de la atencidn, por otro lado, los ciudadanos se presentan
altaneros, exigen respuestas rapidas y sobre todo vienen
arraigando las malas experiencia que tuvieron. Por lo cual, se
concluye gue la mayoria de veces existe una mala actitud de parte
del funcionario y del ciudadano, ya que ambos muestran una mala
actitud y no hay consenso ni comprension de ninguna parte
ademas no existe el profesionalismo adecuado del funcionario para
calmar la situacion y ofrecer otro clima en la atencion.

De acuerdo al objetivo especifico, analizar la accesibilidad de
informacion que se brinda en una Municipalidad Distrital de Junin,
la mayoria de los funcionarios demuestran poca accesibilidad en lo
gque respecta a factibilidad ya que no aprueban los expedientes
automaticamente y se rigen al Texto Unico de Procedimientos
Administrativos, ya que para aprobar un expediente debe estar
adjuntado todos los requisitos de acuerdo al tramite que solicita el
ciudadano lo que genera incomodidad al usuario, ya que quiere que
sus tramites sean aprobados automaticamente sin presentar la
documentacion pertinente.

Por lo que se refiere al objetivo especifico analizar la confianza que
brinda el ciudadano que se brinda en una Municipalidad Distrital de
Junin, se concluye que el funcionario no le transmite confianza al

ciudadano ya que su trato es lejano y la explicacion que brinda es
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Quinta:

Sexta:

superficial, dicho acto genera desconfianza y confusion al
ciudadano para preguntar mas a fondo lo que realmente necesita,
ademas el ciudadano se presenta con mala actitud cargando las
malas experiencias pasadas, por lo que se observa que el
ciudadano no demuestra seguridad porque el funcionario no es
capaz de absolver sus dudas, esas actitudes generan al ciudadano
desconfianza al momento de realizar un tramite.

Con lo que respecta al objetivo especifico, analizar el carisma que
se muestra en una Municipalidad Distrital de Junin, se concluye que
la mayoria de los trabajadores no demuestran ser carismaticos, ni
ser pacientes al momento de la atencién, aunque hay una minoria
gue si son carisméticos y demuestran generosidad al momento de
la atencién. Se concluye que dichas actitudes presentadas por la
mayoria de los trabajadores generan incomodidad y resentimiento
en el ciudadano.

Segun el objetivo especifico, analizar la alegria que se muestra en
una Municipalidad Distrital de Junin, se concluye que los
funcionarios no muestran alegria al momento de la atencién
mediante sus gestos muestran incomodidad y rechazo, pero en
algunas ocasiones brindan un saludo cordial. Dichas actitudes del
funcionario generan molestia y resentimiento del ciudadano lo cual
llevan una mala percepcion de los profesionales que brindan el

servicio.
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VI.

RECOMENDACIONES

Primera:

De acuerdo al objetivo general segun las entrevistas se
recomienda a la entidad preocuparse constantemente por
satisfacer las necesidades del ciudadano, por ello para la mejora
del comportamiento y la eficiencia de la atencion es de vital
importancia capacitar al personal para que brinde un servicio de
calidad que sea diferenciado ante otras entidades, y asi también,
al brindar un buen servicio como municipio de esa manera la
entidad empezara a cumplir metas la cual beneficiarian al
municipio y asi obtener mas presupuesto para la ejecucion de

proyectos.

Segunda: Con respecto a la actitud presentada por el funcionario, se sugiere

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

gue la entidad realice un examen exhaustivo del comportamiento
gue tienen los funcionarios y brindar capacitaciones de como
trabajar sobre presion para manejar de la mejor manera posible
los encuentros incomodos entre el funcionario y el usuario. Y en
lo sucesivo para las contrataciones evalien como prioridad el
comportamiento del personal no solo la experiencia laboral.

Con lo que respecta a la factibilidad dar a conocer al ciudadano
los procesos administrativos y como debe presentar su
expediente para que sea aprobado, pero sobre todo brindarle una
explicacion de calidad en el cual el ciudadano sienta que el
trabajador muestra accesibilidad para apoyar en sus tramites.

De acuerdo a la seguridad del servicio se sugiere estimular a los
trabajadores para que consigan conocimientos acerca del servicio
gue brinda la entidad asi mismo sean capacitados en la atencién,
credibilidad y la confianza que se debe transmitir al ciudadano al
momento de la atencion.

Con respecto al carisma incentivar a los trabajadores a mantener
un trato cordial y mostrar empatia con la realidad de muchos
ciudadanos, ya que el principal objetivo de un municipio es apoyar

a los pobladores.
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Sexta:

De acuerdo a la alegria que muestran los funcionarios, se sugiere
que el Area de Recursos Humanos implemente un programa en
donde los trabajadores puedan comentar las situaciones que
estan atravesando y el Area de RR. HH pueda ayudarles, de esa
manera beneficiar a los trabajadores que, si demuestran
compromiso en el trabajo, ya que muchas de las veces la
incomodidad del funcionario es por sus problemas personales y

por falta de adquisicion econoémica.
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ANEXOS



ANEXO 1. MATRIZ DE CATEGORIZACION

PLANTEAMIENTO DEL OBJETIVOS DE INVESTIGACION CATEGORIA SUBCATEGORIAS INDICADORES METODOLOGIA DE
PROBLEMA LA INVESTIGACION
PROBLEMA GENERAL Objetivo General Satisfaccion Actitud Comportamiento Enfoque

Analizar la situacién de la satisfaccién del | del ciudadano Estado de Animo Cualitativo

ciudadano en una Municipalidad Distrital Tipo de investigacion
¢,Cual es la situacion de la de Junin 2023 Bésica
satisfaccion del ciudadano en Objetivos especificos Accesibilidad Disponibilidad gwel _dl:_ Seostaac o
una Municipalidad Distrital de Analizar la actitud que muestra el personal Factibilidad Diess;:lz e
Junin,2023? en una municipalidad Distrital de Fenomenolégico

Junin,2023 Técnica

Analizar la accesibilidad de informacion Entrevista

que se brinda en una municipalidad Confianza Equidad Instrumentos

Distrital de Junin ,2023 Seguridad Guia de entrevista

Analizar la confianza que brinda al

ciudadano en una Municipalidad Distrital

de Junin, 2023

Analizar el carisma que se muestra al Carisma Entiende la

ciudadano en una Municipalidad Distrital necesidad

de Junin,2023. Cualidades

Analizar la alegria que se muestra al

ciudadano en una Municipalidad Distrital

de Junin,2023. Alegria Gestos del personal

Palabras de agrado




ANEXO 2 : INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS
GUIA DE ENTREVISTA

Instrumento cualitativo

Objetivo: Para analizar la satisfaccion del ciudadano.

Cargo o puesto en que se desempeiia: Ciudadano
Nombres y apellidos
Cédigo de la entrevista Entrevistadol (Entrev.1)
Fecha
Lugar de la entrevista Municipalidad Distrital
Nro. Sub categorias Preguntas de la entrevista
1 ¢Como considera Ud. que es el comportamiento del personal
administrativo durante la atencion al ciudadano que requiere
Actitud un servicio de la entidad?
2 ¢De qué manera el personal administrativo le demuestra
satisfaccion con su actitud al momento de ser atendido?
3 ¢Como el personal de la municipalidad le demuestra
disponibilidad para ayudarle en algun tramite que requiera?
4 Accesibilidad ¢Como el trabajador publico le demuestra factibilidad para
resolver algun tramite administrativo?
5 ¢De qué manera el personal le brinda orientacion en el
momento que usted busca realizar algun tramite
Confianza administrativo?
6 ¢De qué manera cree Ud. que le brinda confianza al servidor
publico en el momento de la atencion?
7 ¢Como el personal administrativo le demuestra carisma al
Carisma momento de brindar el servicio que requiere como usuario?
8 ¢De qué manera cree Ud. que el servidor publico demuestra
empatia con la necesidad del usuario?
9 ¢,Como el personal administrativo resuelve alguna
Alegria incomodidad por parte del ciudadano?
10 ¢De qué manera el personal administrativo le manifiesta al
ciudadano cortesia?




GUIA DE ENTREVISTA
Instrumento cualitativo

Datos:

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Objetivo:

Cargo o puesto que se desempefia Funcionarios

Nombres y apellidos

Cédigo de la entrevista Entrevistadol (Entrev.1)

Fecha

Lugar de la entrevista MUNICIPALIDAD DISTRITAL

Nro. Sub categorias Preguntas de la entrevista

1 ¢Cémo considera Ud. que es su comportamiento durante la

atencion al ciudadano que requiere un servicio de la entidad?

2 Actitud ¢Como el ciudadano demuestra satisfaccion con la actitud que

Ud. le transmite al momento de la atencién?

3 ¢Como Ud. le demuestra al ciudadano su disponibilidad para

ayudarle en algun tramite administrativo que requiera?

4 Accesibilidad ¢De qué manera Ud. demuestra al ciudadano factibilidad para

resolver algun tramite administrativo?

5
¢Cémo Ud. brinda orientacién al ciudadano en el momento que
Confianza requiere realizar algun tramite administrativo?
6 ¢De qué maneracree Ud. que el ciudadano le transmite confianza
al servidor publico en el momento de la atencién?
7 ¢,Cémo el ciudadano le demuestra carisma al momento que
Carisma requiere algun servicio de la entidad publica?
8 ¢Cémo el ciudadano le demuestra empatia en el trabajo que Ud.
desempefia?
9 ¢,Como procede el ciudadano cada vez que requiere algun
Alegria servicio de la entidad?
10 ¢Como el ciudadano le demuestra un gesto amable en el

momento que Ud. brinda la atencion?




ANEXO 3: MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Evaluacidén por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento...........ocoii e e e e ve e e e
La evaluacidén del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: ANA NATALI KOJAGURA BARRANTES
Grado profesionai: Maestria ( x } Doctor { )
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa { )} Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: ESPECIALISTA EN CONTRATACIONES Y
ADQUISICIONES CON EL ESTADO

FONDEPES - FONDO NACIONAL

nstitucion donde labora: DE DESARROLLO PESQUERO

Tiempo de experiencia profesional en el 2 a 4 afios ( )
area: Mas de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Propdsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datps de la escala (Colocar nombre de |la escala, cuestionario ¢ inventario)

Nombre de la Prueba: Guia de la Entrevista

Autor: Geraldyne Isabel Romani Zegarra

Procedencia: Chanchamayo-Junin

Administracion: Directa, individual

Tiempo de aplicacion: 35 minutos

Ambito de aplicacién: Entidad Municipal

Significacion: El objetivo del instrumento es analizar la satisfaccion del ciudadano en una
entidad municipal.




Soporte tedrico
(describir en funcion al medelo tedrico)

Escala/AREA/variable S Definicién
feategoria (dimensiones/subcategorias)
Satisfaccién del Actitud Para Fernandc Gosso (2008) mencicna en
ciudadano Accesibilidad Lu libro de Hipersatisfaccion al cliente define
Confianza . s
Carisma lcomo “un estado de &nimo que resulta de la
Alegria fasimilacion de las expectativas del cliente y

la atencion ofrecida por parte de la empresa”.
En su libro Fernando Gosso para cuantificar
la categoria por ello plantee dichas
actitud,

confianza, carisma y alegria.

dimensiones: accesibilidad,

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario en evaluacién. De acuerdo con los siguientes indicadores califique

cada uno de los items segln corresponda.

decir, su sintactica
y semdantica son

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item {'equi_e’re bastantes modificaciones o

. L= una modificacién muy grande en ef uso de las
Elitem se 2. Bajo Nivel %

palabras de acuerdo cen su significado o por la
comprende "
P ordenacién de estas.

facilmente, es

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

relacién logica con
la dimensién o
indicador que esta

2. Desacuerdo nivel

de acuerdo)

(bajo

adecuadas.
El ftem es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo {no El item no tiene relacién logica con la
cumple con el criterio) dimensién.
COHERENCIA
El item tiene

Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la

El item es esencial
© importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

midiendo. dimension que se esta midiendo.
4, Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
Ll El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio . . .
afectada la medicion de la dimensidn.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante,

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con defenimiento los ifems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:
Primera dimensién/subcategoria: Actitud
Objetivos de la Dimensidn/subcategoria: Analizar |a actitud con la cual el trabajador publico atiende al

ciudadano.
Indicadores | ftem Clanide GCoherencia | Relevancia Observac[one_s!
d Recomendaciones
Actitud ¢Como considera Ud. que es el | 4 4 4
comportamiento del personal
administrativo durante la
atencion al ciudadano que
requiere un servicio de |[a
entidad?
¢De qué manera el personal
administrativo le demuestra
satisfacciéon con su actitud at
momento de ser atendido?
Actitud £Como considera Ud. que es su | 4 4 4

comportamiento durante la
atencion al ciudadano que
requiere un servicio de la
entidad?

¢ Como el ciudadano demuestra
satisfaccidon con la actitud que
Ud. le transmite al momento de

| la atencién?

Segunda dimensidn/subcategoria: Accesibilidad
Objetivos de la Dimensién/subcategoria: Analizar la accesibilidad que existe en €l momento de atender al
ciudadano en un tramite administrative.

Indicadores

ftem

Claridad

Ccherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Accesibilidad

¢Comoe el personal de la
municipalidad le demuestra
disponibilidad para ayudarle
en algun tramite que requiera?
¢Como el trabajador pubiico le

demuestra factibilidad para
resoclver algan tramite
administrativo?

4

4

4




" Accesibilidad

ciudadano su disponibilidad
para ayudarle en algin tramite
administrativo que requiera?
2De qué manera Ud. demuestra
al ciudadano factibilidad para
resolver algun tramite
administrativo?

éCémo Ud. le demuestra al

Tercera dimension/subcategeria: Confianza
Objetivos de la dimensién/subcategoria: Analizar la confianza que le brinda un trabajador plblico al
ciudadane cuando requiere algun servicio de |a entidad plblica.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Obsarvaciones/
Recomendaciones

Confianza

¢De qué manera el personal le
brinda orientaciéon en el
momento que usted busca
realizar alguin tramite
administrative?

¢De qué manera cree Ud. que le
brinda confianza al servidor
publico en el momento de la
atencion?

4

4

4

Confianza

£Como Ud. brinda orientacion al
ciudadano en el momento que
requiere realizar algin tramite
administrativo?

¢De qué manera cree Ud. que el
ciudadano le transmite
confianza al servidor pablico en
el momento de la atencién?

Cuarta dimensi

on/subcategoria: Carisma

Objetivos de la dimension/subcategoria; Analizar el carisma que manifiesta el trabajador publico al
ciudadano cuando requiere algun servicio de [a entidad publica y viceversa.

Indicadores

em

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Carisma

sComo el personal
administrativo le demuestra
carisma al momento de brindar
el servicio que requiere como
usuario?

¢De qué manera cree Ud. que el
servidor piblico demuestra
empatia con ka necesidad del

usuario?

4

4

4

Carisma

¢Come el ciudadano e
demuestra carisma al momento
que requiere alglin servicio de la
entidad piblica?

dComo el ciudadano le
demuestra empatia en el trabajo
que Ud. desempeifia?

Quinta dimensidn/subcategoria: Alegria




Objetivos de fa dimensién/subcategorfa: Analizar la alegrfa que manifiesta el trabajador publico ai
ciudadano cuando requiere algun servicio de la entidad publica y viceversa.

Observaciones/

Indicadores | item Claridad | Coherencia | Relevancia :
Recomendaciones

Alegria £Como el personal administrativo | 4 4 4

resuelve alguna incomodidad por J
parte del ciudadano?

¢Pe qué manera el personal
administrativo le manifiesta al ’
ciudadano cortesia?

Alegria ¢Como procede el ciudadano | 4 4 4
cada vez que requiere algin
servicio de la entidad?

iComo el ciudadano le
demuestra un gesto amabie en el
momento que Ud. brinda la
atencién?

easenasenenan
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Guia de Entrevista.
La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: EDUARDO PALMA LAZARTE
Grado profesional: : Maestria ( x ) Doctor ¢ )
Clinica ( ) Social (X)
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: Derechos Humanos

Centro de Desarrollo de la Mujer

pratiticion dende fabor: Negra Peruana CEDEMUNEP

Tiempo de experiencia profesional en el 2 a4 afos ()
jarea: Més de 5afios (X )

Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica: (si corresponde)

Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de |a Prueba: Guia de la Entrevista

Autor: Geraldyne Isabel Romani Zegarra

Procedencia: Chanchamayo-Junin

Administracion: Directa, individual

Tiempo de aplicacion: 35 minutos

Ambito de aplicacién: Entidad Municipal

Pigrificacion: El objetivo del instrumento es analizar |la satisfaccion del ciudadano en una
Iantidad municipal.




Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)

cala/AREA/variable Subescala Definicion
categoria (dimensiones/subcategorias)
batisfaccién del Actitud Para Fernando Gosso (2008) menciona en
chidadano Accesibilidad lsu libro de Hipersatisfaccion al cliente define
Cg:::mn:a como “un estado de animo que resulta de la
Alegria similacion de las expectativas del cliente y

a atencion ofrecida por parte de la empresa’”.

n su libro Fernando Gosso para cuantificar
ello plantee dichas
actitud, accesibilidad,
onfianza, carisma y alegria.

a categoria por
imensiones:

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario en evaluacion. De acuerdo con los siguientes indicadores califique

cada uno de los items segtin corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD ] una modificacién muy grande en el uso de las
Elitem se 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
faciimente, es

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. ARO nive’ adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién logica con la
cumple con el criterio) dimensidn.
COHERENCIA
Bl fem  Sire 2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relacién tangencial /iejana con
relacién Iégica con de acuerdo) la dimensidn.
s AL El item ti relacion moderada I
indlcaton atie eath em tiene una relacion rada con la
o 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se est& midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
RELEVANCIA El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.




3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los Items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asf como solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:
Primera dimension/subcategoria: Actitud
Objetivos de la Dimensién/subcategoria: Analizar la actitud con la cual el trabajador publico atiende al

ciudadano.
Clarida Observaciones/

Indicadores | item d Coherencia | Relevancia | o e siciiee
Actitud ¢Coémo considera Ud. que es el | 4 4 4

comportamiento del personal

administrativo durante la

atencién al ciudadano que

requiere un servicio de la

entidad?

¢De qué manera el personal

administrativo le demuestra

satisfaccién con su actitud al

momento de ser atendido?
Actitud ¢Como considera Ud. queessu | 4 4 4

comportamiento durante la
atencion al ciudadano que
requiere un servicio de la
entidad?

¢Como el ciudadano demuestra
satisfaccion con la actitud que
Ud. le transmite al momento de
la atencién?

Segunda dimension/subcategoria: Accesibilidad
Objetivos de la Dimensién/subcategoria: Analizar la accesibilidad que existe en el momento de atender al
ciudadano en un tramite administrativo,

Observaciones/
Indicadores | item Claridad | Coherencia | Relevancia | o e
Accesibilidad 4 4 4
¢(Como el personal de la
municipalidad le demuestra
disponibilidad para ayudarle
en algln tramite que requiera?




¢Coémo el trabajador publico le
demuestra factibilidad para
resolver alglin tramite
administrativo?

Accesibilidad

¢Como Ud. le demuestra al
ciudadano su disponibilidad
para ayudarle en algtn tramite
administrativo que requiera?
¢De qué manera Ud. demuestra
al ciudadano factibilidad para
resolver algin tramite
administrativo?

Tercera dimensién/subcategoria: Confianza

Objetivos de la dimension/subcategoria: Analizar la confianza que le brinda un trabajador publico al
ciudadano cuando requiere algtn servicio de la entidad publica.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianza

¢De qué manera el personal le
brinda orientacion en el
momento que usted busca
realizar algan tramite
administrativo?

¢ De qué manera cree Ud. que le
brinda confianza al servidor
publico en el momento de la
atencion?

4

4

4

Confianza

2, Cémo Ud. brinda orientacion al
ciudadano en el momento que
requiere realizar algtn tramite
administrativo?

¢ De qué manera cree Ud. que el
ciudadano le transmite
confianza al servidor pablico en
el momento de la atencién?

Cuarta dimensién/subcategoria: Carisma
Objetivos de la dimensién/subcategoria: Analizar el carisma que manifiesta el trabajador publico al
ciudadano cuando requiere algun servicio de la entidad publica y viceversa.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Carisma

LComo el personal
administrativo le demuestra
carisma al momento de brindar
el servicio que requiere como
usuario?

¢De qué manera cree Ud. que el
servidor plablico demuestra
empatia con la necesidad del
usuario?

4

4

4

Carisma

(Como el ciudadano le
demuestra carisma al momento
que requiere algun servicio de la
entidad publica?

(Como el ciudadano le
demuestra empatia en el trabajo
que Ud. desempefia?




Quinta dimension/subcategoria: Alegria
Objetivos de la dimensidn/subcategoria: Analizar la alegria que manifiesta el trabajador publico al
ciudadano cuando requiere algun servicio de la entidad publica y viceversa.

Observaciones/

Indicadores | item Claridad | Coherencia | Relevancia R ARSI

Alegria ¢ Como el personal administrativo | 4 4 4
resuelve alguna incomodidad por
parte del ciudadano?
¢De qué manera el personal
administrativo le manifiesta al
ciudadano cortesia?

Alegria ¢Como procede el ciudadano | 4 4 4
cada vez que requiere algin
servicio de la entidad?

¢Cémo el ciudadano le
demuestra un gesto amable en el
momento que Ud. brinda la
atencién?

e O R )

DN 25562614



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento...............cooiiiiiiiiiiii e,
La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partirde
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: MAXIMO JAVIER VALDIVIEZO LUCIANO
Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia profesional: PROGRAMAS SOCIALES
Institucién donde labora: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COMAS
Tiempo de experiencia profesional en el |2 a 4 afios ( )
area: Mas de 5 afios ( )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Guia de la Entrevista

Autor: Geraldyne Isabel Romani Zegarra

Procedencia: Chanchamayo-Junin

IAdministracion: Directa, individual

Tiempo de aplicacion: 35 minutos

IAmbito de aplicacion: Entidad Municipal

Significacion: El objetivo del instrumento es analizar la satisfaccion del ciudadano en una
entidad municipal.




Soporte tedrico

(describir en funcién al modelo tedrico)

categoria

Escala/AREA/variable

Subescala

(dimensiones/subcategorias)

Definicion

ciudadano

Satisfaccion del

Actitud Accesibilidad
Confianza Carisma
Alegria

Para Fernando Gosso (2008) menciona en
su libro de Hipersatisfaccion al cliente define
como “un estado de animo que resulta de la
asimilacion de las expectativas del cliente y
la atencién ofrecida por parte de la empresa”.
En su libro Fernando Gosso para cuantificar
la categoria por ello plantee dichas

dimensiones: actitud, accesibilidad,

confianza, carisma y alegria.

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario en evaluacion. De acuerdo con los siguientes indicadores califiquecada

uno de los items segln corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

L ARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
C i o modificacion muy grande en el uso de las
Elitem se 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

relacion I6gica con
la dimension o
indicador que esta
midiendo.

de acuerdo)

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la
cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . . y . .
. . 2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene

la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.




3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:
Primera dimension/subcategoria: Actitud
Objetivos de la Dimensién/subcategoria: Analizar la actitud con la cual el trabajador publico atiende al

ciudadano.

Indicadores

item

Clarida

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Actitud

¢, Como considera Ud. que es el
comportamiento del personal
administrativo durante laatencién
al ciudadano que requiere un
servicio de la entidad?

¢, De qué manera el personal
administrativo le demuestra
satisfacciéon con su actitud al
momento de ser atendido?

4

4

IActitud

¢, Como considera Ud. que es su
comportamiento durante la
atencion al ciudadano que
requiere un servicio de la
entidad?

¢, Como el ciudadano demuestra
satisfaccion con la actitud que
Ud. le transmite al momento de
la atencion?

Segunda dimensidn/subcategoria: Accesibilidad

Objetivos de la Dimensién/subcategoria: Analizar la accesibilidad que existe en el momento de atender al
ciudadano en un trdmite administrativo.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Accesibilidad

¢, Como el personal de la
municipalidad le demuestra
disponibilidad para ayudarleen
algun tramite que requiera?

4

4




¢, Como el trabajador publico le
demuestra factibilidad para
resolver algan tramite
administrativo?

IAccesibilidad

;Como Ud. le demuestra al
ciudadano su disponibilidad
para ayudarle en algun tramite
administrativo que requiera?

¢ De qué manera Ud. demuestra
al ciudadano factibilidad para
resolver algun tramite
administrativo?

Tercera dimensién/subcategoria: Confianza
Objetivos de la dimensidn/subcategoria: Analizar la confianza que le brinda un trabajador publico al
ciudadano cuando requiere algun servicio de la entidad publica.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianza

¢De qué manera el personal le
brinda  orientacion en el
momento que usted busca
realizar algin tramite
administrativo?

¢De qué manera cree Ud. que le
brinda confianza al servidor
publico en el momento de la
atencion?

4

4

4

Confianza

¢, Como Ud. brinda orientaciéon al
ciudadano en el momento que
requiere realizar algin tramite
administrativo?

¢ De qué manera cree Ud. que el
ciudadano le transmite confianza
al servidor publico en

el momento de la atencién?

Cuarta dimensién/subcategoria: Carisma
Objetivos de la dimension/subcategoria: Analizar el carisma que manifiesta el trabajador publico al
ciudadano cuando requiere algun servicio de la entidad publica y viceversa.

Indicadores [item Claridad |Coherencia [Relevancia Observamongs/
Recomendaciones

Carisma ¢, Cémo el personal {4 4 4

administrativo le demuestra

carisma al momento de brindar el

servicio que requiere como

usuario?

¢De qué manera cree Ud. que el

servidor publico demuestra

empatia con la necesidad del

usuario?
Carisma ¢, Como el ciudadano le demuestra 4 4 4

carisma al momento que requiere

algun servicio de la entidad

publica?

cComo el ciudadano le

demuestra empatia en el trabajo

que Ud. desempeiia?




Quinta dimensién/subcategoria: Alegria

Objetivos de la dimensidon/subcategoria: Analizar la alegria que manifiesta el trabajador publico
alciudadano cuando requiere algun servicio de la entidad publica y viceversa.

Indicadores [item Claridad [Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Alegria ¢, Como el personal administrativo |4 4
resuelve alguna incomodidad por
parte del ciudadano?
¢De qué manera el personal
administrativo le manifiesta al
ciudadano cortesia?

4

Alegria ¢, Como procede el ciudadano {4 4
cada vez que requiere algun
servicio de la entidad?

., Como el ciudadano ledemuestra
un gesto amable en elmomento
que Ud. brinda la

atencion?

Mg. Maximo Javier Valdiviezo Luciano
DNI:09984157
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ANEXO 4. RESULTADOS DE LAS PREGUNTAS DE LA ENTREVISTA

CIUDADANOS
Nro. | Preguntas Respuestas
1 ¢,Como considera Ud. que es | Bueno mi persona siempre que he acudido a

el comportamiento del
personal administrativo
Durante la atencion al
ciudadano que requiere un
servicio de la entidad?

requerido algun servicio siempre me han
atendido amablemente brindandome confianza
para poder explayarme de la necesidad que
tengo y de lo que necesito solicitar, el tipo de
atencion que te brindan los funcionarios tiene
bastante que ver con la actitud que te presentas
en la oficina del funcionario.

¢, De qué manera el personal
administrativo le demuestra
satisfaccion con su actitud al
momento de ser atentado?

Me demuestra satisfaccion con el tipo de
respuestas que me da, también con la
disponibilidad que tiene para atenderme por que
busca soluciones para dar viabilidad a mi tramite
administrativo, también otra manera es cuando
me explica detenidamente los procesos que se
tiene que realizar para ser atendido.

¢,Como el personal de la
municipalidad le demuestra
disponibilidad para ayudarle
en algun tramite
administrativo?

Bueno el funcionario me  demuestra
disponibilidad el momento que me orienta como
debo presentar mi tramite que pasos debo seguir
para obtener lo que requiero y digamos si mi
tramite tiene alguna observacién el funcionario
me explica exhaustivamente que documentos
debo adjuntar para levantar mis observaciones y
adquirir el servicio que requiero, también me
demuestra disponibilidad cuando a mi
expediente le da tramite y avanza.

¢,Coémo el trabajador publico
le demuestra factibilidad
para resolver algun tramite
administrativo?

En ese aspecto no muestran mucha factibilidad,
ya que en muchas oportunidades cuando he
solicitado un tramite lo duermen en la oficina
como decir lo dejan en pendientes y cuando
regresar a hacer seguimiento muchas de las
veces ni lo encuentran el expediente y ahi estan
buscando que ni saben donde lo pusieron.

¢,De qué manera el personal
le brinda orientacion en el
momento que usted busca
realizar algun tramite
administrativo?

Primeramente, me pregunta que es lo que deseo
realizar en la entidad y si esta en su competencia
me explica los pasos a seguir que requisitos
debo de presentar para solicitar dicho servicio,
pero si no esta en el area de competencia me
mandan a la oficina de orientacién al ciudadano
en el cual me explican a qué area me tengo que
dirigir, solo me dicen vete a tal oficina, pero no
tiene una explicacion clara como en las oficinas.




6 ¢;De qué manera cree Ud. | Le brindo confianza al servidor publico siendo
que le brinda confianza al | respetuoso y amable al momento de solicitar un
servidor publico en el | servicio, de esa manera también el funcionario
momento de la atencion? me entiende mi necesidad y trata de ayudarme.

7 ¢, Coémo el personal | Me demuestra carisma al momento de la
administrativo le demuestra | atencién cuando brinda una sonrisa y con el
carisma al momento de |saludo y la disponibilidad que tiene para
brindar el servicio que | ayudarme.
requiere como usuario?

8 ¢De qué manera cree Ud. | Cuando entienden la necesidad del ciudadano y
que el servidor publico | tratan de dar viabilidad al tramite ya que muchos
demuestra empatia con la | no somos de la misma ciudad venimos de las
necesidad del usuario? chacras que son zonas muy alejadas.

9 ¢,Coémo el personal | Primero trata de solucionarlo internamente, me
administrativo resuelve | ha pasado que he presentado expedientes y se
alguna incomodidad por | le ha extraviado al area y en ese caso tratan de
parte del ciudadano? solucionarlo sacando copia a mi cargo y

adjuntando otros documentos para darle
viabilidad al tramite. Resuelve alguna
incomodidad conversando con el ciudadano y
explicando el motivo del retraso de Ia
documentacion y buscando plazos para el
tramite.

10 | ;De qué manera el personal | Con el saludo que me demuestra en el momento
administrativo le manifiestaal | de la atencion, por ejemplo, una palabra
ciudadano cortesia? halagadora, una estrechez de mano, etc.

CIUDADANOS

Nro. | Preguntas Respuestas

1 ¢, Coémo considera Ud. que | He tenido varias malas experiencias ya que el
es el comportamiento del | personal es cortante a la hora de la atencion y no
personal administrativo | brinda una orientacion eficaz muchas veces
Durante la atencion al | cuando he preguntado por algun servicio me
ciudadano que requiere | contestaban no se encuentra el responsable en
un servicio de la entidad? | esos casos he tenido que todavia irme a quejar a

alcaldia para un mejor trato.

2 ¢De qué manera el |Parece que los funcionarios publicos vienen
personal administrativo le | amargados de sus casas ya que por mas que les
demuestra  satisfaccion | demuestres una buena actitud no tienen angel
con su actitud al momento | para atender a pesar que ellos estan en error no
de ser atentado? saben asumir su culpa, siempre voy a hacer

seguimiento mi tramite y siempre me pasean para
la otra semana asi y de manera altiva y eso causa
pues incomodidad por parte mia como usuario que
no haya buen trato y encima una mala calidad de
atencion.




3 ¢, Como el personal de la | Bueno el funcionario no demuestra tanta
municipalidad le | disponibilidad para ayudarme ya que siempre dice
demuestra disponibilidad | que hay plazos para responder y que recién lo
para ayudarle en algun | revisara y que vuelva dentro de 15 dias, los
tramite administrativo? funcionarios son muy metalicos y se van a que

estan ocupados. Muchas veces vuelvo y el tramite
aun no avanza y todavia tengo que ir a gerencia
municipal a presentar mi queja y ahi recién le dan
viabilidad.

4 ¢,Como el trabajador | No me demuestran factibilidad en mi tramite ya
publico le demuestra|que a pesar que un inicio pregunto qué debo
factibilidad para resolver | adjuntar luego me comentan de observaciones y
algun tramite | de otros documentos que no me pidieron desde un
administrativo? comienzo y eso genera en el ciudadano

incomodidad.

5 .De qué manera el|. Me pregunta que tramite deseo realizar y me
personal le brinda | manda al area de orientacion al ciudadano, en
orientacion en el | dicha area me apoyan redactando una solicitud y
momento que usted | me indican donde es el area al que me debo dirigir
busca realizar algun | segun el tipo de tramite que requiero.
tramite administrativo?

6 ¢De qué manera cree Ud. | Brindo confianza primero saludando, luego siendo
que le brinda confianza al | respetuoso en todo el dialogo que entablo con el
servidor publico en el | trabajador y pidiendo apoyo calmadamente como
momento de la atencion? | me pudiera ayudar.

7 ¢, Coémo el personal | No es muy carismatico las personas que me han
administrativo le | atendido en las diferentes oficinas que he ido, ya
demuestra carisma al | que son muy serios o estan molestos y sus
momento de brindar el | respuestas son demasiadas secas muy cortantes.
servicio que requiere
como usuario?

8 ¢De qué manera cree Ud. | No me demuestran empatia los funcionarios, ya
que el servidor publico | que no entienden mi realidad ellos quieren que
demuestra empatia con la | uno este a cada rato en la municipalidad haciendo
necesidad del usuario? seguimiento y no es posible muchas veces ya que

vengo de la chacra y son horas de viaje y tampoco
hay economia para estar a cada rato bajando a la
ciudad por un tramite que te dicen que falta o que
aun no fue revisado.

9 ¢Como el personal | El personal converso con el ciudadano y trata de
administrativo  resuelve | solucionar la incomodidad mostrando posibles
alguna incomodidad por | soluciones que se pueden dar a la incomodidad
parte del ciudadano? que presenta el ciudadano.

10 ¢;De qué manera el | Mostrando respeto en todo momento y a la hora

personal administrativo le

del saludo. Puede ser con una estrechez de mano




manifiesta al ciudadano

cortesia?

o con las respuestas que da al momento de ser
atendido.

CIUDADANOS

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

¢, Como considera Ud. que
es el comportamiento del
personal  administrativo
Durante la atencion al
ciudadano que requiere
un servicio de la entidad?

Cada vez que \visito una oficina saludan
cordialmente, pero muchas de las veces no
prestan atencion a lo que requiere el ciudadano
practicamente el administrado no es su prioridad
tratan primero de terminar lo que estan haciendo,
en muchos casos se muestran indiferentes o
estarian distraidos y se incomodan con la
presencia del ciudadano, se incomodan como si el
servicio saldria de su sueldo, distraidas, distantes,
en mi experiencia no hay afecto al ciudadano ya
gue solo se avocan en saludar pero no muestran
un trato agradable en el cual transmitan confianza
al ciudadano.

.De qué manera el
personal administrativo le
demuestra  satisfaccion
con su actitud al momento
de ser atentado?

No he tenido buenas experiencias al ser atendido
ya que como le comenté el trabajador publico no
es abierto a atender de manera amable siempre
es cortante en su atencion ya que le parece que
uno como ciudadano viene a incomodar con su
trabajo y a juzgarlo, en las pocas veces que he
podido ir a solicitar algun tramite no demuestran
satisfaccion cuando un ciudadano se presenta a
solicitar un tramite transmiten fastidio.

¢,Como el personal de la
municipalidad le
demuestra disponibilidad
para ayudarle en algun
tramite administrativo?

En ese aspecto el funcionario no demuestra
mucha disponibilidad solo de manera cortante se
basan a sus estatutos y leyes y no son empaticos
con la poblacion ya que siempre me mencionan
presente su solicitud y espere el orden regular que
es de dias habiles para que vuelva a realizar su
tramite correspondiente, no tratan de dar solucion
solo se amparan a dicha ley.

,Cémo el trabajador
publico le demuestra
factibilidad para resolver
algun tramite
administrativo?

En ese aspecto también me encuentro muy
descontento como ciudadano ya que no dan
factibilidad al tramite. En mi caso yo pregunto
cuando quiero requerir algun tramite que
requisitos debo adjuntar hago el proceso de
acuerdo a lo que me indican y luego me salen con
que no adjunte los requisitos necesarios y mi




expediente lo ponen en observados, no son
eficientes en su trabajo y no dan factibilidad al
proceso de los tramites.

5 ¢De qué manera el|Primero me preguntan que deseo realizar (que
personal le brinda | tramite) luego me brindan un papelito donde estan
orientacion en el | los requisitos que necesito, pero no me explican
momento que usted | claramente como o donde puedo conseguir
busca realizar algun | algunos de los requisitos que no entiendo yo como
tramite administrativo? ciudadano tengo que preguntar a otros

administrados que han solicitado lo mismo y de
esa manera guiarme, no existe una guia que
realmente absuelva todas las dudas que se tiene
como ciudadano.

6 ¢ De qué manera cree Ud. | Como ciudadano brindo confianza al trabajador
que le brinda confianza al | con mi educacion brindo saludo respetuoso y con
servidor publico en el | el didlogo alturado para que me oriente con sus
momento de la atencion? | conocimientos para poder realizar mi tramite.

7 ¢,Como el personal | No es muy carismatico ya que en muchas
administrativo le | ocasiones las personas me atienden incomodadas
demuestra carisma al | renegando hay momentos que parece que las
momento de brindar el | personas se sienten obligadas de estar trabajando
servicio que requiere | ahi ya que no tienen vocacion de servicio, son muy
como usuario? serias y hay veces parece que cuando requiero un

servicio o un apoyo del municipio se siente como
si le estuviera pidiendo al funcionario.

8 ¢, De qué manera cree Ud. | No son empaticos ya que no se ponen en los
que el servidor publico | zapatos del ciudadano de acuerdo a su realidad,
demuestra empatia con la | los funcionarios son muy superficiales y piensan
necesidad del usuario? que todas las personas tenemos flujo econémico

y la disponibilidad de tiempo para estar a cada rato
en la oficina con el tramite.

9 ¢ Coémo el personal | Tuve algunas experiencias y el funcionario busca
administrativo  resuelve | entablar un dialogo cuando hay una incomodidad
alguna incomodidad por | por parte del ciudadano para evitar que uno se
parte del ciudadano? queje con gerencia municipal o alcaldia por la

calidad de atencibn que presentan sus
trabajadores.

10 ¢;De qué manera el|Demuestra mediante el tipo de saludo, la

personal administrativo le
manifiesta al ciudadano
cortesia?

estrechez de la mano, pero como lo comenté
algunos funcionarios son muy secos y muy
cortantes al momento de la atencién no son muy
amables.




CIUDADANOS

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

¢, Coémo considera Ud. que
es el comportamiento del
personal administrativo
Durante la atencion al
ciudadano que requiere
un servicio de la entidad?

Siempre son respetuosos cuando voy a su oficina
me reciben con un saludo y me preguntan cual es
el objetivo de mi visita y cuando pregunto algo me
hacen esperar en la sala de espera para hablar
directamente con el jefe de area, he podido
observar que los asistentes no se integran tanto al
100 por ciento a resolver las dudas de los
administrados.

¢;De qué manera el
personal administrativo le
demuestra  satisfaccion
con su actitud al momento
de ser atendido?

Bueno demuestran satisfaccion cuando
entendemos lo que nos explica, por ejemplo, en
los tramites cuando nos explican que requisitos
tenemos que adjuntar. Y nosotros entendemos y
mostramos comprension.

¢,Como el personal de la
municipalidad le
demuestra disponibilidad
para ayudarle en algun
tramite administrativo?

En ese caso no demuestra tanta disponibilidad, ya
que en mi experiencia llega el tramite al area
correspondiente y aun no le han dado tramite y ni
siquiera lo han derivado a quien evalua dicho el
expediente por ese motivo muchas de las veces
he tenido problemas con los funcionarios ya que
me hacian venir muchas veces y nada de agilizar
mi tramite eso genera incomodidad ya que uno
como ciudadano no dispone muchas veces de
tiempo y también nuestros domicilios no son tan
cercanos lo cual genera incomodidad venir a ser
seguimiento y que tu tramite este practicamente
sin resolver casi como lo presentaste.

¢,Como el trabajador
publico le demuestra
factibilidad para resolver
algun tramite

administrativo?

Casi no me demuestra factibilidad porque siempre
primero comentan hay que evaluarlo y a pesar que
para realizar el tramite converso con anterioridad
con el funcionario que tramite debo presentar me
especifican unos requisitos luego ya cuando
tienen el tramite presentado salen hay veces que
hay observacién o que hay que evaluarlo eso me
ha pasado muy a menudo y en otros casos por
ejemplo cuando presentd una solicitud simple y
hablo de frente con el jefe y ofrezco alguna ayuda
extra ahi si mi expediente ni siquiera lo revisan y
lo aprueban.

¢De qué manera el
personal le brinda
orientacion en el
momento  que  usted
busca realizar algun

tramite administrativo?

Bueno primero me preguntan que tramite deseo
realizar y luego si es el area de su competencia
me brindan un papel en el cual estan los requisitos
que debo adjuntar; pero si no esta en su area que
corresponde nos dirigen al area de orientacion al
ciudadano en dicha area nos indican a que area
se dirige nuestro tramite y también nos apoyan




redactando nuestra solicitud para el tramite que
deseamos.

¢ De qué manera cree Ud.
que le brinda confianza al
servidor publico en el
momento de la atencion?

Brindo confianza con mi actitud como me presento
yo siempre me presento alturadamente con
respeto valorando su trabajo del personal que
atiende en el municipio siempre saludando y
haciendo el ambiente ameno para la atencion del
trabajador publico.

¢,Coémo el personal
administrativo le
demuestra carisma al
momento de brindar el
servicio que requiere
como usuario?

No es muy carismatico el funcionario ya que la
mayoria del tiempo atienden secamente y de una
manera altanera, me ha pasado muchas veces
que se incomodan cuando uno pregunta y la
informacion te dan medida no hay mucha
predisposicion para ayudar, ademas su manera de
atender es lejana no te brindan confianza y esas
actitudes del funcionario te da recelo de preguntar.

¢, De qué manera cree Ud.
que el servidor publico
demuestra empatia con la
necesidad del usuario?

Bueno no es muy empatico ya que no valora la
realidad que muchos ciudadanos tenemos ellos
piensan que nosotros contamos con todo el
tiempo y también piensan que tenemos el flujo
monetario, pero muchas de las veces se vienen
solo con el pasaje al municipio y para que nos
digan aun no ha sido revisado su tramite.

¢,Como el personal
administrativo  resuelve
alguna incomodidad por
parte del ciudadano?

Bueno en ese caso he topado con personas que
intentan solucionar la incomodidad del usuario
conversando tratando de explicar por qué el
suceso Yy justificar dicho acto, pero en otros casos
también he topado con personas que no les
interesa la incomodidad que presente el
ciudadano en esos casos uno como ciudadano
tiene que ir a quejarse a Alcaldia o a Gerencia
Municipal.

10

¢De qué manera el
personal administrativo le
manifiesta al ciudadano
cortesia?

Manifiesta cortesia con el saludo ya que en las
oportunidades que he ido te estrechan la mano o
un buenos dias antes de ser atendido, pero al
momento de dar la informacién los funcionarios
son muy cerrados no se explayan mucho con la
informacion del tramite que deseas.

CIUDADANOS

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

¢, Coémo considera Ud. que
es el comportamiento del
personal administrativo
Durante la atencion al
ciudadano que requiere
un servicio de la entidad?

Las personas son totalmente distintas hay
personas hay personas que estan alegres
tranquilas que prestan confianza existen otras
personas que no brindan la confianza que estan
muy serios y agresivos no le presten al usuario la
confianza para hacer alguna consulta ya que da




miedo conversar con esas personas ya que no
estan de humor.

;De qué manera el
personal administrativo le
demuestra  satisfaccion
con su actitud al momento
de ser atentado?

Hay personas que cuando vamos a que nos
atiendan tratamos de ser respetuosos se sienten
bien y nos demuestran con una sonrisa, alagados
muestran expresan sus emociones, pero hay otras
personas indiferentes que por mas respeto que se
le muestre comienzan a humillar a las personas
muy pocas personas muestran una buena actitud.
La mayoria de personas que ocupan un puesto
publico penosamente no demuestran una atencion
acorde al usuario son personas que estan muy
subidas en el ego, pero no tienen vocacion de
servicio faltan el respeto adrede
menospreciandonos nos miran con superioridad.

¢, Como el personal de la
municipalidad le
demuestra disponibilidad
para ayudarle en algun
tramite administrativo?

Hay algunas personas cuando uno va a solicitar el
servicio separa el tiempo adecuado y prioriza la
atencion y le da todas las herramientas para
realizar el tramite que se requiera, nos brindan
orientacion hay otras en cambio que estan muy
ocupados y como ciudadano tiene uno que
esperar que se desocupen pese a que uno le toca
su turno pero ellos estan entretenidos en la
maquina o en el celular y ante cualquier cosa que
uno pregunta ellos se hacen esperar la respuesta
y en su mayoria no presentan atencion al usuario
estan como si decir muy importante, muy
ocupados.

Algunos trabajadores publicos estan dispuestos a
determinar lo que estan dentro de sus funciones y
garantizan que si va a ser viable.

,Cémo el trabajador
publico le demuestra
factibilidad para resolver
algun tramite
administrativo?

¢De qué manera el
personal le brinda
orientacién en el
momento  que  usted
busca realizar algun

tramite administrativo?

Algunos trabajadores incluso cuando nos ven
caminar por el pasillo nos preguntan que tramites
se va a realizar otros en cambio ni aun estando
frente a ellos en su oficina les interesa que cosa
es lo que uno va realizar son indiferentes hay
muchas actitudes.

¢ De qué manera cree Ud.
que le brinda confianza al
servidor publico en el
momento de la atencion?

Principalmente cuando uno va a solicitar un
servicio brindandole el saludo cordial el respeto
porque hay también wusuarios que no son
respetuosos y se muestran ofensivos se muestran
con muchos derechos.

La primera impresion, entrar con respecto y
preguntar de la manera mas directa posible.

¢Como el personal
administrativo le
demuestra carisma al

Hay personas estan descansadas, motivadas,
frescas tienen vocacion de servicio ese tipo de
personas brindan un ambiente humano y familiar




momento de brindar el
servicio que requiere
como usuario?

incluso sacan el temor del usuario son muy pocas
personas que son carismaticas al momento de la
atencion.

¢ De qué manera cree Ud.
que el servidor publico
demuestra empatia con la
necesidad del usuario?

Son pocas las personas empaticas en esta
institucion, pero si existen, aquellas personar que
tienen vocacion de servicio, pero también el ser
empatico tiene que ver con el clima laboral que
tenga en su ambiente de trabajo ya que las
personas tajantes o drasticas ese comportamiento
muchas de las veces son producidas por el
ambiente en el cual se desarrolla.

Demuestran empatia cuando nos cuentan sus
historias, 0 nos prestan ejemplos de como otros
usuarios resolvieron dicha situacion del tramito o
se involucran en apoyarnos.

¢Como el personal
administrativo  resuelve
alguna incomodidad por
parte del ciudadano?

Es distinta la forma de reaccionar algunas
personas pronuncian un rechazo profundo ante la
incomodidad del ciudadano, otros ya no les
atienden simplemente le cierran la oportunidad y
otras personas deciden solucionar la incomodidad
mediante el dialogo.
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¢De qué manera el
personal administrativo le
manifiesta al ciudadano
cortesia?

Al momento del saludo, la forma que se expresa
algunos son personas que se incomodan con la
presencia del usuario, otros indiferentes en su
mayoria pocas personas son cordiales amables
esas cualidades vienen de familia. Ya que existen
muchas personas que son muy preparadas
académicamente pero humanamente no lo
demuestran.

MATRIZ DE RESPUESTAS
ENTREVISTADO: Arq. Servio Dante Tapia Garcia (GERENTE MUNICIPAL)

Nro. | Preguntas Respuestas
1 ¢ Como considera Ud. que | Primero atender de la manera méas cordial posible
es su comportamiento | a los efectos de conocer cuales son los objetivos
durante la atencién al | que tiene en la visita a la municipalidad orientar y
ciudadano que requiere | sobre todo ver las posiblidadades que le permitan
un servicio de la entidad? | resolver por lo cual lo visita a la municipalidad,
pero ha existido casos que los pobladores vienen
irrespetuosamente y se atreven a gritar al que va
atender y en esos casos genera tension entre el
ciudadano y el administrado.
2 ¢,Como el ciudadano | Hay que transmitirle al ciudadano confianza,
demuestra  satisfaccién | sapiencia respecto a los temas que tienen que ver




con la actitud que Ud. le
transmite al momento de
la atencion?

con la municipalidad en todo lo que responda al
servicio al publico.

¢.Como Ud. le demuestra
al ciudadano su
disponibilidad para
ayudarle en algun tramite
administrativo que
requiera?

Darle el orden debido respecto a aquel tema que
venga a recurrir y darle la flexibilidad para que
pueda entrevistarse con el &area usuaria que
corresponda.

¢De qué manera Ud.
demuestra al ciudadano
factibilidad para resolver
algan tramite
administrativo?

Se demuestra factibilidad en los tramites basado
en los instrumentos de gestion y los ciudadanos
gue requieran algun servicio tienen que sujetarse
a presentar todos los documentos en regla para
obtener el servicio que deseen todo de acuerdo al
TUPA., pero muchas personas quieren que su
trdmite salga casi automatico sin presentar todo lo
pertinente y eso genera incomodidad de parte del
ciudadano porque muchas veces no presentan los
tramites completos y quieren que sus tramites no
sean observados.

¢, Como ud. brinda
orientacién al ciudadano
en el momento que
requiere realizar algun
tramite administrativo?

La orientacion viene desde el principio, justo en
nuestra municipalidad existe un area que se
encarga de orientar al ciudadano, desde el cual al
ciudadano se le orienta paso a paso de acuerdo
a lo que solicita y a qué area debe dirigirse.

¢,De qué manera cree Ud.
que el ciudadano le
transmite confianza al
servidor publico en el
momento de la atencion?

El servidor publico manifiesta confianza al servidor
publico cuando lo atiende de manera comprensiva
entendiendo la necesidad del ciudadano, como
esta es la gerencia municipal aca en algunas
oportunidades se presentan los ciudadanos que
no han sido debidamente atendidos por otras
areasy se le trata de dar la mejor solucion posible.

¢, Como el ciudadano le

demuestra carisma al
momento que requiere
algan servicio de la

entidad publica?

El ciudadano demuestra carisma cuando es
empatico con el trabajo del servidor publico y
demuestra apoyo. También demostrando que
necesita dicho servicio por lo cual pide ayuda al
servidor publico para que le pueda orientar a un
mejor tramite.

¢, Como el ciudadano le
demuestra empatia en el
trabajo gue ud.
desempeia?

Por citar un caso el ciudadano cuando tiene un
tramite y el trabajador publico no se abasteci6 para
cumplirlo en el plazo establecido, cuando como
trabajador publico le explicas las razones o le
dices que falta adjuntar en su expediente para
continuar con el tramite y le explicas de la manera
mas cordial es empético, pero también existen
ciudadanos que no entienden los plazos
establecidos que existen para dar una respuesta a
un tradmite administrativo.




¢,Como procede el
ciudadano cada vez que
requiere algun servicio de
la entidad?

Los administrados generalmente vienen con el
concepto de ser maltratados, pero de acuerdo a la
atencion brindada se van tranquilos y satisfechos
con el servicio que se presta, pero existe casos
gue los administrados son muy altaneros y no
escuchan los procesos administrativos.
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¢, Como el ciudadano le

demuestra un gesto
amable en el momento
que Ud. brinda la
atenciéon?

A través de un gracias, una sonrisa también a
través de un gesto de agradecimiento. En algunos
casos cuando los ciudadanos se sienten
agradecidos con la calidad de atencién nos traen
presentes como la mayoria por esta zona se
dedican a la agricultura nos ofrecen algunas frutas
como obsequio.

MATRIZ DE RESPUESTAS

ENTREVISTADO: Alan Huamanchay Pocco (ENCARGADO DEL AREA DE
ORIENTACION)

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

¢, Como considera Ud. que
es su comportamiento
durante la atencion al
ciudadano que requiere
un servicio de la entidad?

Primeramente, demostrar cordialidad al momento
de la atencion y sobre todo saludar al ciudadano,
sera la cultura o desconocimiento se puede
apreciar que algunas personas omiten el saludo a
las personas. En lo personal recibo al
administrado con una actitud positiva con la
disponibilidad de ayudar.

., Como el ciudadano
demuestra  satisfaccion
con la actitud que Ud. le
transmite al momento de
la atencion?

El ciudadano demuestra satisfaccion con las
palabras de agradecimiento cuando uno esta
atendiéndolo, pero en el proceso de atencion
existe que el ciudadano se presenta incomodo por
asuntos externos y se siente incomodado. El
trabajo como orientador es comprenderlo y tratar
de sacarlo de la incomodidad que tiene
demostrando capacidad para viabilizar su tramite.

¢, Como Ud. le demuestra
al ciudadano Su
disponibilidad para
ayudarle en algun tramite
administrativo que
requiera?

Demuestro disponibilidad conversando con el
ciudadano e involucrandome con lo que va a
solicitar en el municipio y de ahi se parte para
orientarle que paso debe seguir que es lo que van
a solicitar, pero en ocasiones no voy tan a fondo
de lo que necesita al ciudadano ya que tengo que
atender a las personas las atiendo, pero no
adentrandome tanto en su pedido.

¢De qué manera Ud.
demuestra al ciudadano
factibilidad para resolver
algun tramite
administrativo?

Se le demuestra factibilidad para obtener el
trdmite que desea el administrado cuando esta en
regla con lo requerido de acuerdo al Texto Unico
de Procedimientos Administrativos que tiene cada
municipalidad y si su tramite cumple con todo lo
especificado en la tupa se le da factibilidad y se




brinda lo que solicita el ciudadano, pero si no tiene
que levantar las observaciones y presentar la
documentacion como esta establecida en el
TUPA.

5 ¢,Como ud. brinda | Primeramente, preguntando qué es lo que desea
orientacién al ciudadano | el ciudadano, de ahi de acuerdo a lo que quiera
en el momento que | solicitar se le brinda la orientacion respectiva y se
requiere realizar algun | los dirige a la oficina correspondiente para que
tramite administrativo? sean atendidos por los profesionales designados

en cada area.

6 ¢,De qué manera cree Ud. | El ciudadano manifiesta confianza al servidor
gue el ciudadano le | publico cuando se le demuestra comprension al
transmite confianza al | momento de la atencién y se le entiende su
servidor publico en el | situacion en ese momento el ciudadano se siente
momento de la atencion? | en confort con la atencion que se le da, pero si

como funcionario no eres comprensivo
obviamente vas a generar un mal clima y una
tension en la conversacion entre ciudadano y
funcionario.

7 ¢, Como el ciudadano le | Casi nunca los ciudadanos son carismaticos, la
demuestra carisma al | mayoria de las veces se presentan incomodados
momento que requiere | y no demuestran altura para poder atenderlos por
algun servicio de la |lo cual como labor de servidor publico uno tiene
entidad publica? gue ser empatico y evitar confrontarlos mas bien

buscar soluciones, ya que la mayoria de
ciudadanos mezclan sus problemas.

8 ¢,Como el ciudadano le | Casi nunca son empaticos con el trabajo del
demuestra empatia en el | servidor publico ya que ellos presentan su
trabajo gue Ud. | documentacion y quieren respuesta inmediata y
desempeia? como se sabe los tramites administrativos

requieren un plazo en ese aspecto no son
empaticos no se dan cuenta que el servidor no
solo atiende un solo caso.

9 ¢,Cémo procede el | Ellos responden de acuerdo al trato que
ciudadano cada vez que | demuestres como trabajador, también en algunas
requiere algun servicio de | oportunidades vienen molestos, pero es labor del
la entidad? trabajador tratarlos de apaciguar y apoyar en lo

que quieren realizar.

10 ¢,Como el ciudadano le | Cuando el ciudadano se va satisfecho del servicio

demuestra un  gesto
amable en el momento
que Ud. brinda la
atenciéon?

prestado siempre se va agradeciendo en algunas
oportunidades vuelven confiados de la atencion
que les brindaras y te traen obsequios del campo
como son frutas, de esa manera muestran su
agradecimiento los administrados.




MATRIZ DE RESPUESTAS
ENTREVISTADO: Doc. Carlos Augusto Quispe Llactahuaman (SECRETARIO

GENERAL)
Nro. | Preguntas Respuestas
1 ¢, Como considera Ud. que | Mi comportamiento es amable, ya que lo que se

es su comportamiento
durante la atencion al
ciudadano que requiere
un servicio de la entidad?

busca en la atencion es brindar accesibilidad a los
tramites que requiera el administrado, en todo
sentido demuestro mis ganas de apoyar, COmo se
sabe esta es el area de secretaria general y la
mayoria de personas vienen a pedir documentos
por ley de transparencia.

trdmite administrativo?

2 ¢Como el ciudadano | .Esto depende de la informacion que se le entrega,
demuestra  satisfaccidén | ya que muchas veces no es lo que ellos desea el
con la actitud que Ud. le | ciudadano, la informacion de acuerdo de norma no
transmite al momento de | se le puede brindar al 100%, en el caso de
la atencién? secretaria general se entrega un 50% de lo que

solicitada, ya que hay informaciébn que es
privilegiada que no corresponde ventilar, en
algunos casos los ciudadanos aceptan la
informacion brindada y se van satisfechos pero
otros se muestran incomodados y no comprender
por lo cual presentan nuevamente documentos
solicitando que se les atienda.

3 ¢, Como Ud. le demuestra | Estamos limitados como secretaria general ya que
al ciudadano su | no se puede soltar toda la informacion que los
disponibilidad para | ciudadanos requieran, pero si se les explica y se
ayudarle en algun tramite | les orienta para que consigan parte de lo que
administrativo que | solicitan.
requiera?

4 ¢De qué manera Ud. |Las facilidades que se le da siempre estan
demuestra al ciudadano | enmarcado a la norma y a los instrumentos de
factibilidad para resolver | gestion, ya que todo tramite es realizado de
algan tramite | manera burocratica. Mi persona cuando el
administrativo? ciudadano requiere algun servicio enmarcado a mi

area los guio y oriento para que puedan conseguir
la informacién que requieran.

5 ¢,Cémo ud. brinda | Mi persona se basa al caballito del dialogo, ya que
orientacion al ciudadano | de esa manera busco entender que es lo que
en el momento que |realmente desea el ciudadano y reorientarlos y
requiere realizar algun | guiarles para que puedan encontrar lo que estan

deseando solicitar a la entidad.

¢, De qué manera cree Ud.
que el ciudadano le
transmite confianza al

Eso depende mucho del estado de animo en que
se encuentre el servidor y el ciudadano, por
ejemplo, si hay una buena actitud de parte del




servidor publico en el
momento de la atencion?

administrado el funcionario se muestra empatico
con su necesidad y busca dar soluciones para
poder ayudarlo en sus tramites.

7 ¢,Como el ciudadano le | Casi no demuestra carisma el administrado, ya
demuestra carisma al | que viene con desconocimiento de acuerdo al
momento que requiere | tramite que quiere realizar y molesto por las
algun servicio de la | burocracias de areas que existe, pero se le trata
entidad publica? de explicar que cada area, cada jefatura tiene sus

funciones y que cada tramite administrativo tiene
sus plazos.

8 ¢,Como el ciudadano le | En la mayoria de los casos los ciudadanos no son
demuestra empatia en el | empéticos ya que no comprenden la labor del
trabajo que Ud. | servidor publico ya que piensan que ellos
desempeia? presenten un tramite y la respuesta es inmediata,

por lo cual presentan incomodidad. Muchas de las
veces como servidores publicos tenemos que
soportar las insolencias de los ciudadanos, y esto
es debido a que no conocen debidamente como
se atiende los diversos tramites administrativos.

9 ¢,Como procede el | Presentan su actitud de acuerdo al ambiente
ciudadano cada vez que | laboral, si el que va atender se presenta
requiere algun servicio de | incomodado provocara un mal clima de entrevista
la entidad? entre el ciudadano y el trabajador. Pero algunas

veces se presentan altivos y no escuchan y de
frente se van a Gerencia Municipal a realizar sus
guejas.

10 ¢,Como el ciudadano le | Muchas veces hay personas que son agradecidas

demuestra un  gesto
amable en el momento
que Ud. brinda la
atenciéon?

porque reconocen y recomiendan al funcionario
gue dio buena atencion con otros ciudadanos, por
otro lado, te brindan una sonrisa un saludado o te
invitan alguna fruta en retribucion a la atencion
brindada.




MATRIZ DE RESPUESTAS
ENTREVISTADO: Ing. Rafael Francisco Fernandez Borja
(GERENTE DE INFRAESTRUCTURA, DESARROLLO URBAJO Y RURAL)

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

¢, Como considera Ud. que
es su comportamiento
durante la atencion al
ciudadano que requiere
un servicio de la entidad?

Atento, perceptivo y comprensivo, ya que tengo
que escuchar y buscar soluciones a sus pedidos
también comprender al ciudadano ya que no todos
vienen demostrando una buena actitud.

.Como el ciudadano
demuestra  satisfaccion
con la actitud que Ud. le
transmite al momento de
la atencion?

Mas que nada es agradecido con la atencion
prestada, hay que tener en cuenta que esta es una
zona agricola y los pedidos son apertura de
carreteras, puentes, etc. Las comunidades
muestran agradecimiento cuando se les logra
atender sus necesidades muchas de las veces
vienen en directivas con algunos presentes como
son frutas o algun plato tipico para consumir.

¢, Como Ud. le demuestra
al ciudadano su
disponibilidad para
ayudarle en algun tramite
administrativo que
requiera?

Cuando el ciudadano llega a mi oficina converso
exhaustivamente de lo que desea y lo oriento
como debe realizar el tramite respectivo, también
les indico como debe ir su solicitud de qué manera
tienen que solicitar su pedido.

¢De qué manera Ud.
demuestra al ciudadano
factibilidad para resolver
algan tramite
administrativo?

Demuestro factibilidad dandole salidas a lo
solicitado por el ciudadano, ademas ensefandole
al administrado como va su tramite o
respondiendo mediante una carta dando
respuesta a lo solicitado.

¢, Como ud. brinda
orientacién al ciudadano
en el momento que
requiere realizar algun
tramite administrativo?

Se tiene que prestar al ciudadano de acuerdo a la
necesidad que tiene y de acuerdo a los
documentos se orienta a que area se debe dirigir
y se les explica mas o menos el proceso y cuanto
tiempo demorara en la respuesta del pedido.

¢,De qué manera cree Ud.
que el ciudadano le
transmite confianza al
servidor publico en el
momento de la atenciéon?

Nos transmite confianza cuando es empatico con
nuestro trabajo y entiende que a las oficinas no
solo llega un solo expediente y nos da un tiempo
para revisarlo y ubicar donde y en qué estado se
encuentra su tramite.

¢, Como el ciudadano le
demuestra carisma al
momento que requiere
algin servicio de la
entidad publica?

El ciudadano demuestra carisma cuando se
acerca a la oficina de manera amable a preguntar
sobre algun tramite, en algunas oportunidades los
ciudadanos son bromistas y lo que genera
confianza, pero otros ciudadanos se muestran
incomodados ya que quieren que su tramite se
resuelva automaticamente lo cual no se puede
hacer ya que todo tramite tiene plazos.




8 ¢,Como el ciudadano le | EI ciudadano demuestra empatia cuando
demuestra empatia en el | comprende el trabajo del servidor publico, ya que
trabajo que Ud. | algunas veces no se les puede aprobar proyectos
desempeia? por falta de presupuesto y como gerente yo trato

de canalizar y resolver sus solicitudes quizas por
falta de presupuesto no para el afio fiscal, pero lo
tengo en consideracion para los afios venideros
en caso de obras.

9 ¢,Como procede el | Muchas veces vienen airados, solicitando una
ciudadano cada vez que | obra al instante sin cerciorarse los procedimientos
requiere algun servicio de | que se tienen que realizar para hacer proyecto,
la entidad? pero cuando se le escucha y se les explica dicho

procedimiento entienden y apoyan bastante a la
ejecucion del expediente.

10 ¢, Como el ciudadano le | El ciudadano cuando se encuentra satisfecho con

demuestra un gesto
amable en el momento
que Ud. brinda la
atenciéon?

el servicio brindado muestra palabras de
agradecimiento, eso continuamente pasa cuando
por ejemplo presento una solicitud y se le dio
tramite y se le indica en qué estado esta, en ese
caso el ciudadano se va muy agradecido.

MATRIZ DE RESPUESTAS
ENTREVISTADO: ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

¢, Como considera Ud. que
es su comportamiento
durante la atencion al
ciudadano que requiere
un servicio de la entidad?

En primer lugar, mi comportamiento a la hora de la
atencion muestro disponibilidad para atender al
ciudadano primeramente saludandolo vy
preguntandole cual es el trdmite que desea
realizar en las instalaciones de la municipalidad y
de acuerdo a ello le explico los procesos al
ciudadano.

¢.Como el ciudadano
demuestra  satisfaccion
con la actitud que Ud. le
transmite al momento de
la atencion?

El ciudadano me demuestra satisfaccion cuando
me agradece por lo atencion que le brindo,
también cuando entiende mi trabajo ya que en
algunas oportunidades no se puede solucionar
una solicitud al instante y cuando el ciudadano es
comprensivo con mi trabajo de esta manera me
transmite satisfaccion con la atencion realizada.

¢, Como Ud. le demuestra
al ciudadano Su
disponibilidad para
ayudarle en algun tramite
administrativo que
requiera?

Primeramente, cuando llega a mi oficina lo atiendo
con respeto y le pregunto el motivo de su visita y
como le puedo ayudar de acuerdo a lo que
requiere le trato de explicar el tramite
administrativo de esa forma yo muestro
disponibilidad para ayudarle en algun tramite.

¢De qué manera Ud.
demuestra al ciudadano
factibilidad para resolver

Cuando el tramite solo depende de mi persona
trato de cumplir con los tiempos de los plazos para
entregar el trdmite al ciudadano de esa manera




algan tramite

administrativo?

muestro factibilidad, pero ello ocurre si el tramite
presentado por el ciudadano no tiene ninguna
observacion, pero si el tramite es observado se
comunica al ciudadano para que levante sus
observaciones. Por otro lado, si el tramite depende
de pasar a otras areas para la visacion, ya la
factibilidad no se encuentra en mis manos ya
depende de terceros.

5 ¢,Como ud. brinda | Primero pregunto al administrado lo que desea
orientacion al ciudadano | realizar y de acuerdo a lo que me explica le brindo
en el momento que | orientaciény siel trdmite es para mi area le explico
requiere realizar algun | los requisitos que tiene que presentar para que su
tramite administrativo? tramite sea posible.

6 ¢De qué manera cree Ud. | Le transmito al ciudadano confianza de la manera
que el ciudadano le|como lo recibo en mi area de trabajo, como lo
transmite confianza al | atiendo de acuerdo a su trdmite que esta
servidor publico en el | realizando y también demuestro confianza al ser
momento de la atencion? | empatico con la realidad del ciudadano.

7 ¢, Como el ciudadano le | Demuestra el ciudadano carisma cuando entiende
demuestra carisma al | al trabajador publico y es empético con el
momento que requiere | funcionario ya que no solo manejamos un
algun servicio de la|expediente, ya que hay situaciones que el
entidad publica? administrado se presenta con una mala actitud a

las oficinas.

8 ¢,Como el ciudadano le | Demuestra empatia cuando entiende el trabajo
demuestra empatia en el | que se realizay que todo tramite administrativo por
trabajo gue Ud. | ley tiene un plazo de atencién y respuesta, pero
desempeia? cuando el ciudadano no comprende eso genera

incomodidad en el trabajador publico y presion.

9 ¢,Como procede el | En algunas oportunidades se muestra el
ciudadano cada vez que | ciudadano amable al momento que viene a
requiere algun servicio de | consultar algun servicio que requiere de la
la entidad? entidad, pero en otros momentos el ciudadano se

presenta de una manera altiva no aceptando el
proceso de los tramites administrativos y
exigiendo que lo atiendan de manera simultanea.

10 ¢, Como el ciudadano le | El ciudadano cuando se muestra satisfecho se va

demuestra un  gesto
amable en el momento
que Ud. brinda la
atencion?

agradeciendo por la atencion que se le brindo, en
oportunidades una estrechez de mano es un gesto
de agradecimiento, también en algunas ocasiones
los administrados como manera de
agradecimiento a las atenciones brindadas nos
traen alguna fruta.






