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Resumen
El estado intenta satisfacer las necesidades de la poblacion, y llegar a todos los
rincones de pais, aplicando una buena gestion de servicios publicos, alineado al
objetivo de desarrollo sostenible: alianzas para lograr objetivos, aunque la mayoria de
las veces es complicada por la misma geografia, presupuesto, personal calificado,
etc. Y por eso es importante conocer si esta gestion influye en la satisfaccion de los
usuarios, el objetivo determinar de qué manera influye la gestion del servicio publico
en la satisfaccion del usuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano en una
provincia de Ancash, y se plantean los siguientes objetivos especificos, para
responder este objetivo se aplicé el instrumento de la encuesta mediante la técnica
de la encuesta, obteniendo de este modo que la gestion del servicio publico presenta
una influencia significativa de 0.000 y de nivel alto con la satisfaccion del usuario,
también se determiné que el 97.5% de los usuarios determinaron que el nivel es alto
para la gestion del servicio publico y el 96.7% de los usuarios determinaron que el
nivel también es alto para la satisfaccion del usuario, ademas de que la influencia de

las dimensiones de la gestion del servicio publico son moderadas.

Palabras clave: Gestidn del servicio publico, Servicio publico y satisfaccion,
Gestidn de servicio publico y satisfaccidon, Gestion de servicio y satisfaccion, Estado

y satisfaccion.



Abstract

The state tries to satisfy the needs of the population, and reach all corners of
the country, applying good management of public services, aligned with the objective
of sustainable development: alliances to achieve objectives, although most of the time
it is complicated by the same geography, budget, qualified personnel, etc. And that is
why it is important to know if this management influences user satisfaction, the
objective is to determine how the management of the public service influences user
satisfaction in the Center for Better Citizen Service in a province of Ancash, and set
the following specific objectives, to answer this objective the survey instrument was
applied using the survey technique, thus obtaining that the management of the public
service has a significant influence of 0.000 and a high level with user satisfaction, It
was also determined that 97.5% of users determined that the level is high for public
service management and 96.7% of users determined that the level is also high for user
satisfaction, in addition to the influence of the dimensions of public service

management are moderate.

keywords: Public service management, Public service and satisfaction, Public
service management and satisfaction, Service management and satisfaction, State

and satisfaction.



.  INTRODUCCION

Las autoridades nacionales, regionales y locales se encargan de gestionar o
administrar los servicios publicos, lo cual consiste en diferentes actividades para
acercar el gobierno al pueblo, estos servicios presentan la intencién de generar un
mejoramiento en la calidad de vivencia de la poblacién y llegar a todos los rincones
del pais para que exista la igualdad y se disminuya la brecha social; pero se debe
conocer si las autoridades gestionan de forma efectiva estos servicios y cumplen con
la finalidad de satisfacer al ciudadano, por lo tanto, es importante conocer la incidencia
gue tiene la gestion del servicio publico en la satisfaccion que puede percibir los

usuarios del centro de atencién en Ancash.

A nivel internacional, en Ecuador, las condiciones de los servicios que ofrece el
estado se ha visto mejorada hacia la virtualidad debido a la reciente crisis mundial de
salud Covid-19, por lo cual ha producido mayor agilidad en algunas instituciones
publicas, con lo cual el publico pudo acceder de manera mas facil a los diferentes
servicios, esto ha satisfecho a los usuarios principalmente jovenes y los usuarios de
mayor edad se han visto afectados, aunque haya habido esta mejora el pais vecino
esta aun lejos de tener una gestién publica (GP en adelante) moderna, debido
principalmente a la burocracia, en la ciudad de Milagro, se conoce que el 24% de la
poblacién esta totalmente en desacuerdo con que las entidades del estado estan
preparadas actualmente, el 30% esta en desacuerdo, 23% no sabe ni opina, 12% esta
de acuerdo y otro 12% esta totalmente de acuerdo, con lo cual se evidencia que no

se encuentran satisfechos con la gestion del estado (Chacha et al., 2023).

En México, la situaciéon de la gestion del servicio publico se ha visto mejorado
en los Ultimos afio, similar al caso de Ecuador, logrando un incremento en la
virtualidad por la presencia de la pandemia, existen entidades o tipos de servicios
publicos que se encuentran en mejores situaciones que otros, como por ejemplo el
servicio de transporte publico, el cual satisface a los usuarios que lo utilizan, se
encontré especificamente en la ciudad de Colima y en una poblacién universitaria que
los factores mas importantes para este servicio son los horarios, el precio, el personal
y su trato, el tiempo de espera y las diferentes rutas, estos factores pueden repercutir

en diferentes sectores del estado, y en los cuales debe enfocarse el estado, porque



el tiempo y dinero son importantes para ellos con el cual influye en su satisfaccion

como usuarios (Pérez y Pinto, 2021).

A nivel nacional, la situacion de la gestion de servicios publicos presenta un gran
reto para seguir mejorando la calidad de sus dia de dia de los ciudadanos, asi también
como acercandolos hacia el estado, y para lograr esto la poblacién debe sentirse
satisfecha con lo que brinda el estado, para lograr esto se tienen algunos factores
importantes un poco relaciones como el caso de México, estos factores son el trato
con profesionalismo, la accesibilidad y calidad de la informacion, el tiempo, los
resultados de la gestion, accesibilidad a los servicios y la confianza que generan, por
eso tenemos una gran brecha en el pais, debido a que la poblacion con menos
recursos tienden a acceder a menos tramites, lo que significa un menor acceso,
ademas de falta de muchas oficinas descentralizadas en todo el pais y presencia de

personal capacitado (Cruz, 2021).

Los servicios de acceso y calidad de informacion brindados por el INEI son
utilizados en el 98.7% mediante pagina web, el 76.8% mediante accesos digitales de
otras entidades, el 57% mediante redes sociales y el 53% mediante llamadas, y con
respecto al acceso en la pagina web menciona que el 18.9% lo siente muy facil, el
36.8% lo siente facil, el 29.8% lo siente ni facil ni dificil, el 9.9% lo siente dificil y el
4.6% lo siente muy dificil, con lo cual se determina que el medio mas utilizado para
acceder a algunos servicios es de manera digital, y es importante que este medio

digital sea comprensible y facil de usar (INEI, 2022).

Las zonas de provincia del pais tienden a estar no satisfechos ante los servicios,
principalmente porque no tienen las mismas condiciones, sienten que su mayor
prioridad es el tiempo, debido a que deben trasladarse hasta el local, después la
espera para su atenciéon, y muchas veces las condiciones de las carreteras no son

favorables y hasta inexistentes (Cruz, 2021).

En la region Ancash, la condicion de estos servicios ofrecidos por el estado
presentan deficiencias, se determind que de 12 instituciones publicas la mayoria
incumple con el horario de atencion de 8 horas diarias, con lo cual genera un malestar
en la poblacion, debido a que no lograr recibir la atencion oportuna y que les

corresponde por derecho, teniendo muchas veces que duplicar el gasto de transporte
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para otros dias (Defensoria del pueblo, 2023). En Chimbote las entidades publicas se
encuentran ubicadas en distintos lugares, con lo cual la poblacion tiene que ir de un
lugar a otro para acceder a los servicios brindados, ademas que algunas entidades

solamente tienen un local, generando colas y malestar en el usuario.

Como se ha mencionado, el estado debe implementar mas ambientes o locales
para brindar los servicios publicos a la sociedad, ademas deben gestionar y
monitorear constantemente su funcionamiento para que cumplan con los servicios de
manera efectiva, el personal debe estar altamente capacitado en los servicios que
brinda y la buena atencion, predominando la empatia, las necesidades y renovacion
constante, deben contar con los materiales e instrumentos necesarios (Mancebo,
2021). Porque de no realizar estos cambios, la poblacion no podria acceder a los
servicios, se sentiria abandonada, quedando insatisfechos, lo cual traera
consecuencias negativas como conflictos sociales debido a la percepcidén de los

usuarios por incapacidad o desinterés del estado

Con respecto al ODS alianzas para lograr objetivos, la situacién de la gestion
del servicio publico de diferentes entidades del estado y a diferentes niveles deben
estar enfocados con ofrecer un servicio eficiente y de calidad para lograr la
satisfaccion en los ciudadanos, y para lograr éxito se necesitan realizar alianzas
estratégicas entre entidades, despreciando los posibles intereses internos, con lo cual
se evidenciaria una mejora en la gestién, esto conllevaria a una mejora en la

satisfaccion de la ciudadana que usa ese servicio.

Por tal motivo, la gestidon del servicio publico debe satisfacer a la poblacion que
utiliza estos servicios, es importante conocer esta relacion causal entre estas
variables mencionadas en cada lugar del pais, ya que con conocer esto se pueden
tomar decisiones y/o acciones para mejorarlos, con la finalidad de que la poblacién
se sienta satisfecha con la gestién de las autoridades, por lo mismo, esta investigacion

se realizara a los usuarios de Chimbote, del departamento de Ancash.

Por todo lo antes expuesto, la problematica existente entre las variables de la
gestion del servicio publico y la variable satisfaccion del usuario, se formuld la
siguiente pregunta general: ¢, De qué manera influye la gestion del servicio publico en

la satisfaccion del usuario en el Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una
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provincia de Ancash?, y como preguntas especificas tenemos: ¢ Cual es la medida
del nivel de la gestidén del servicio publico y sus dimensiones en el Centro de Mejor
Atencion al Ciudadano en una provincia de Ancash?, ¢ Cual es la medida del nivel de
satisfaccion del usuario y sus dimensiones del Centro de Mejor Atencion al Ciudadano
en una provincia de Ancash?, ¢ Cual es la influencia de las dimensiones planificacion,
organizacion, direccion y control de la gestion del servicio publico en la satisfaccion
del usuario en el Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una provincia de

Ancash?.

Como justificacion respecto a la parte tedrica esta investigacion generara
informacion, la cual servira a futuros estudiantes y/o investigadores lo tomen de
referencia y se profundicen, también para replicar la metodologia en otros contextos
espaciales; en el aspecto practico en base a los resultados obtenidos pueden los
encargados o responsables a diferentes niveles del estado tomar decisiones, con lo
cual se logrard mejorar los servicios con lo cual se vera afectado directamente la
satisfaccion de los usuarios; y en el aspecto social esta investigacion aporta en la
mejora de la calidad en la vivencia diaria de los ciudadanos, debido a que se conoce

la correlacion causal ambas variables de esta investigacion.

Para dar respuesta a la pregunta general formulada se plantea el siguiente
objetivo general: Determinar de qué manera influye la gestion del servicio publico en
la satisfaccion del usuario en el Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una
provincia de Ancash, y se plantean los siguientes objetivos especificos: Identificar el
nivel de la gestién del servicio publico y sus dimensiones en el Centro de Mejor
Atencion al Ciudadano en una provincia de Ancash, Identificar el nivel de satisfaccion
del usuario y sus dimensiones del Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una
provincia de Ancash, Determinar la influencia de las dimensiones planificacion,
organizacion, direccién y control de la gestion del servicio publico en la satisfaccion

del usuario en el Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una provincia de Ancash.

A continuacion, se realizdé una busqueda de informacion de investigaciones
anteriores relacionadas en las variables, para lo cual se buscd en base de datos
confiables y de impactos, como son Scopus, Scielo, Web Of Science, también

Redalyc, Dialnet y repositorios de universidades, obtuvimos lo siguiente:



Corrales (2022) realiz6 su investigacion y el objetivo general (OG en adelante)
fue identificar el impacto de la variable calidad de los servicios en la variable
satisfaccion que perciben los ciudadanos eternos en la agencia de registro civil
Latacunga, presentado a la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador; esta
investigacion tuvo como poblacion a la ciudadania en general siendo conformado por
170 489 personas y la muestra fue de 385 personas, Se concluy6 que el usuario tiene
una percepcion de que la atencion recibida fue positiva, otras dimensiones que se
perciben positiva fue la empatia, tecnologia, comunicacion y empatia; y con respecto
a la correlacion se determind que es positiva segun la prueba de Friedman y de
significancia 0.000. La presente investigacion sirve para identificar las dimensiones

de ambas variables.

Chamorro-Atalaya et al. (2024) realizaron su investigacion y el OG fue: conocer
la satisfaccidn que perciben los estudiantes en base al aprendizaje combinado
mediante un andlisis de sus emociones, presentado a la universidad César Vallejo y
otras, para la presente la poblacién y muestra contaron con estudiantes del ler ciclo,
se concluy6 que al inicio de clases del semestre los estudiantes presentan mayor
satisfaccion, siendo 96.3%, pero conforme avanza el ciclo la satisfaccién disminuyo
hasta 29.2%, también se ve afectado esta satisfaccion de los estudiantes por el

desempefio de sus docentes.

Silva-Trevifio et al. (2021) realizaron su investigacion y el OG fue: identificar la
correlacion que hay entre la variable calidad de los servicios y las dos variables que
fueron la satisfaccion y la lealtad de los clientes, presentado por la Universidad
Autonoma de Tamaulipas, México, la poblacion en esta oportunidad estaba
compuesto por el total de clientes de una empresa del rubro papelero, y la muestra
estuvo conformada por 300 clientes, se concluy6 que las variables de estudios estan
asociadas, siendo el criterio de mayor importancia la responsabilidad-confiabilidad,
confianza-empatia, y finalmente las dimensiones de la variable que se estudié
tuvieron una relacion significativa y positivo con la satisfaccion del cliente. La presente
investigacion aporta desarrollo en la metodologia y las dimensiones de la variable

satisfaccion del usuario.

Pico-Caballero y Linzan-Saltos (2023) realizaron su investigacion y el OG fue:
conocer la influencia que genera la GP en la SU de la municipalidad en Portoviejo,
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Manabi, presentado a la universidad técnica de Manabi, Ecuador, como poblacion en
esta oportunidad se tuvo al total de ciudadanos de la zona siendo 321 500
aproximadamente y la muestra fue de 384 ciudadanos, se concluy6 que el 42% de
los ciudadanos la identifican como eficiente, un 39% tienen incertidumbre y un 27%
menciona que es transparente; finalmente el 52% de los ciudadanos se siente

satisfechos con la gestion aunque un 80% identifica que pueden mejorar.

Ruiz et al. (2024) realizaron su investigacion y el OG fue: elaborar la evaluacién
de la percepcion entre la satisfaccion y la lealtad de los ciudadanos respecto a los
servicios médicos publicos y privados, presentado por la Universidad Autonoma de
México, como poblacion en esta oportunidad se tuvo a los ciudadanos que asisten o
usan el servicio, y la muestra fue de 389 ciudadanos que usan el servicio, se concluyo
gue la satisfaccion de los usuarios es alta, esto se debe principalmente a que los
usuarios destacan gue esta satisfaccion se debe principalmente al desarrollo de sus
relaciones interpersonales del personal, y que para la calidad en los establecimientos
médicos se debe a la satisfaccion y lealtad, poseen una relacion directa y positiva. La

presente investigacion aporta las dimensiones de la satisfaccion del usuario.

Chacha et al. (2023) realizaron su investigacion y el OG fue: determinacion de
la influencia que existe entre la gestién publica y la calidad de atencién ciudadana,
presentado por la Universidad Técnica de Ambato y la Universidad Estatal de Milagro,
Ecuador, como poblacion en esta oportunidad se tuvo a aproximadamente 90 000
ciudadanos, y la muestra fue de 200 usuarios. Se concluyé que la influencia de la
gestion publica es importante e influye de manera positiva a la calidad que presenta
la atencion, también se determiné que los usuarios presentan malestar principalmente
en los tiempos de los tramites o solucionar a requerimientos, también mencionan que
se deben controlar la gestion para mejorar los servicios constantemente. La presente

investigacion aporta en la metodologia para encontrar los resultados. Y las variables.

Zheng et al. (2022) realizaron su investigacion y el OG fue: determinacion de la
existencia en la correlacion entre el género y la satisfaccion de usuarios en servicios
de autobuses publicos, presentado por el instituto de Massachusetts y la Universidad
de Minnesota, USA, como poblacion en esta oportunidad se tuvo el total de personas
que utilizan los autobuses, y la muestra fue de 1765 usuarios, 1087 mujeres y 678
varones en Porto Alegre y 1538 usuarios, 891 mujeres y 647 varones en Fortaleza,
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se concluyd que en ambos sitios la seguridad es un factor con satisfaccion mas baja
para ambos géneros, aunque los valores de seguridad es mas bajo en las mujeres,
otros de los factores relevantes son el servicio al cliente, informacion y velocidad,
siendo el factor tiempo mas importante para las mujeres. La presente investigacion

aporta en las dimensiones de la satisfaccion del usuario.

Yasutoshi (2023) realizé su investigacion y el OG fue: conocer la correlacion
entre la SU con los servicios de la municipalidad de Tokio, Japon, presentado para la
universidad de Hiroshima, como poblacién en esta oportunidad se tuvo a los
ciudadanos de Tokio de aproximadamente 13 754 000, la muestra fue de 400
ciudadanos voluntarios por la red, se concluy6 que el factor mas importante para la
SU es la prestacion, como también la atencion de empleados, otro factor a tener en
cuenta es la condicion fisica del lugar, el aspecto del local, aunque mencionan que

puede ser variable y depende de las expectativas del usuario.

Guerra (2020) realiz6 su investigacion y el OG fue: determinacion del grado de
correlacion que presenta la variable gestion de S.P. y la variable satisfaccion del
usuario en la municipalidad ubicada en el distrito de Pajarillo, presentado a la
Universidad César Vallejo, Perl; esta investigacion tuvo como poblacion 1447
usuarios del distrito, y la muestra fue de 294 usuarios, como conclusién se determiné
la existencia de la correlaciéon de nivel alto para las 2 variables, y el coeficiente para
la correlacion fue de 0.803, ademas se evidencia que el 49% de la muestra menciona
gue los servicios basicos son regulares, el 46% menciona que los servicios de
educacion son regulares y el 45% menciona que los servicios complementarios son
regulares. La presente investigacion sirve para determinar la metodologia y las

dimensiones de ambas variables.

Villalobos et al. (2022) realiz6 su investigacion y el OG fue: determinar el impacto
gue presenta la gestién del servicio publico en la satisfaccion del usuario en una
municipalidad de Coronel Portillo, presentado a la U.N. de Ucayali, Perd, como
poblacién se tuvo a 346 990 usuarios y la muestra fue de 385 usuarios, se concluyo
gue la correlacion fue alta, con un valor de 0.786 y la significancia menor a 0.05, por
lo tanto también significativa, las dimensiones planificacion, organizacién, direccion y
control también tuvieron el impacto similar a las variables. La investigacion aporta con

las dimensiones e items de las variables de estudios.



Macedo (2022) realizé su investigacion y el OG fue: determinacion de la
correlacion que presenta la gestion del servicio publico y la satisfaccion del usuario
en la municipalidad del distrito de Belén, presentado a la U.N. de la Amazonia
Peruana, Perq; esta investigacion tuvo como poblacion 1447 personas que asistieron
a la municipalidad, y la muestra fue de 294 usuarios, se concluy6 que la gestion del
servicio publico brindados por la municipalidad fue calificada como regular y la
satisfaccion que sienten los usuarios es medio, se determiné que la correlacion entre
ambas variables es positiva y considerable debido a que posee un valor de coeficiente
de 0.82. La presente investigacion sirve para determinar la metodologia y las

dimensiones de ambas variables.

Lépez y Arenas (2020) realizaron su investigacion y el OG fue: determinar la
manera en que la calidad de la gestion de la calidad de servicio inciden en la
satisfaccion del usuario en los centros de asistencia legal en Lima, presentado a la
Universidad San Martin de Porres, PerU; esta investigacion tuvo como poblacion 1441
usuarios que fueron atendidos en el 2019 y también por 13 defensores publicos, y la
muestra fue de 298 usuarios y 4 defensores publicos, se concluy6 que la calidad
gestion de la calidad de servicio estd asociada a la satisfaccion del usuario,
determinando que el 28.2% de los usuarios determinen que la gestion es mala y el
19.8% se encuentren insatisfechos, el 13.4% de los usuarios estan insatisfechos con
la atencion, y con respecto al area legal el 16.5% estan insatisfechos, con respecto a
la accesibilidad el 15.4% no estd satisfecho y el 20% percibe una satisfaccion
respecto a la ubicacion de los establecimientos, finalmente con respecto a la
confianza el 21.1% se encuentran insatisfechos. La presente investigacion sirve para

determinar las dimensiones de ambas variables.

Taboada (2018) realizd su investigacion y el OG fue: determinar el grado de
correlacién que presenta la gestion del servicio publico y la satisfaccion del usuario
en la municipalidad ubicada en el distrito de Amarilis, presentado a la Universidad
César Vallejo, Peru; esta investigacion tuvo como poblacion a personas que asistieron
a la municipalidad de ese distrito, y la muestra fue de 162 usuarios, como conclusion
se encontrod la correlacion de las 2 variables es significativo con un valor de 0.62, la
relacion entre direccién y satisfaccion del usuario fue de 0.49 lo que significa que la

relacion es significativa, la relacion entre control y satisfaccion fue de 0.078 lo que



significa que no hay relacion. La presente investigacion sirve para determinar la

metodologia y las dimensiones de ambas variables.

Figueroa (2020) realizé su investigacion y el OG fue: identificar como incide la
calidad de servicios (CS en adelante) del estado en la satisfaccién del usuario en el
MAC de Ventanilla, presentado a la Universidad César Vallejo, Per(; como poblacion
para la presente se tuvo 1800 de ciudadanos que usan este servicio, y la muestra fue
de 294 ciudadanos que usan este servicio, como conclusion se tuvo que la calidad en
el servicio incide en la satisfaccion del usuario, con significancia de 0.05, el nivel en
la CS fue de 25.6.

Febres-Ramos et al. (2020) realizaron su investigacion y el OG fue: determinar
la correlacion que existe entre la variable satisfaccion del paciente y la variable calidad
en la atencion del servicio de medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrion,
presentado por la Universidad Ricardo Palma, Perd, esta investigacion tuvo como
poblacion 10 726 pacientes de consulta externa y la muestra fue de 292 pacientes,
se concluyé que el grado de satisfaccion con respecto a la calidad del servicio fue de
60.3%, las dimensiones con mayores valores de satisfaccion fueron la seguridad y la
empatia, mientras que el que tuvo mayor insatisfaccion fue los aspectos tangibles. La
presente investigacion aporta en la metodologia y estadistica para encontrar los

resultados.

Espinosa et al. (2023) realizaron su investigacion y el OG fue: determinar la
relacion existente entre los servicios de vacunacion y la satisfaccion del usuario para
promover el bienestar emocional durante la pandemia, presentado por la Pontificia
Universidad Catdlica del Perd, la poblacion de la investigacién fue de 10 000 usuarios,
y la muestra fue de 400 usuarios, se concluyé que los usuarios mencionan que la CS
influye directamente en su satisfaccién, ademas se pudo determinar que la relacion
fue positiva entre su edad y la satisfaccion del usuario. La presente investigacion

aporta en la metodologia y estadistica para la variable satisfaccion de usuario.

A continuacién, presentamos las bases tedricas de la gestidon del servicio publico

y sus dimensiones.



Segun Reyna y Ventura (2008) menciona que los servicios que brinda el estado
en cualquiera de gobierno deben satisfacer la demanda y el requerimiento de la
poblacién, para lo cual se utiliza estrategias y metodologias que generen ingresos
gue seran utilizados para mas servicios del estado como salud, educacion, transporte,

etc.

Segun Taboada (2018) menciona que la gestidon de servicios publicos se refiere
a un enfoque estratégico de direccion cuyo objetivo principal es ofrecer servicios
publicos de calidad basados en el conocimiento, competencias y habilidades de los
colaboradores. Se trata de administrar y mejorar la oferta de los servicios que brinda
el estado y sea eficiente y efectiva, considerando tanto las necesidades de la
comunidad como los recursos disponibles, este enfoque busca garantizar que los
usuarios puedan acceder de manera igualitaria a servicios basicos como educacion,

transporte, seguridad, etc. sin importar su nivel socioeconémico (SERVIR, 2024).

Segun Chunga (2018) Los servicios publicos se refieren a las acciones
realizadas por las instituciones gubernamentales a nivel central, regional y local,
establecidas por la constitucién o las leyes. Su objetivo es satisfacer de manera
constante y regular ciertas necesidades que son de interés general. Estos servicios
pueden ser proporcionados directamente por el gobierno o a través de concesiones y

otros medios, siempre bajo un marco legal y regulador.

Segun la Presidencia del Consejo de Ministros (2019) menciona que gestion de
la CS, que incluye componentes como saber las lo que necesitan y lo esperan los
ciudadanos, asi como determinar el costo, fortalecimiento, medicion y analisis de la
CS, y fomentar una cultura de calidad. De esta manera, se promueve una prestacion

de servicios mas efectiva y satisfactoria para la ciudadania.

Se entiende entonces que son todos los procedimientos realizados por las
entidades o gestores publicos para ofrecer servicios del estado de calidad a la
poblacién en los diferentes rubros, esta gestion incluye desde planificacion hasta

monitoreo y supervision.

Las dimensiones de la variable de la gestion del servicio publico son

planificacion, organizacién, direccién y control.
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Segun Chiavenato (2009) menciona que la planificacién contribuye a establecer
una direccion clara, una perspectiva y un contexto apropiado para una administracion
institucional informada e innovadora en un entorno favorable, considerando las

particularidades organizativas o colectivas y la dinamica del entorno.

Segun Koontz et al. (2012) menciona que la organizacion es el proceso de
utilizaciéon sistematica de los recursos del sistema administrativo enfatiza el logro de
objetivos y ayuda a los administradores a definir metas y aclarar qué recursos deben

emplearse para alcanzarlas, o que mejora la eficiencia y efectividad.

Segun Villalobos et al. (2022) menciona que la direccioén implica implementar las
estrategias planificadas, enfocandose principalmente en los objetivos establecidos.
Esto se logra mediante el liderazgo, la motivacion y la comunicacién, que guian y
orientan a los colaboradores. Ademas, se instruye sobre el camino y los medios
necesarios para lograr la cooperacion y lealtad de los miembros del equipo en la
consecucién de los propdsitos institucionales, fomentando la participacion efectiva de

todos los actores.

Segun Gonzalez et al. (2020) menciona que el control es alinear las tareas
programadas con la dinamica prevista, con el fin de resolver problemas y evaluar los
resultados para el mejoramiento del proceso y decidir de manera mas acetada.
Aungue esta funcion administrativa a menudo es objeto de debates debido a la
resistencia natural hacia los mecanismos de control, su importancia es reconocida por
todos. Por lo tanto, algunos argumentan que no deberia estar o es innecesario

establecer medidas de control centralizado.

Guzman (2002) en su revista las teorias existentes sobre el servicio publico
explican sobre las teorias sobre el servicio publico han intentado explicar la naturaleza
de este concepto, considerando el papel del Estado en su prestacion, la naturaleza
de las actividades involucradas y los mecanismos utilizados para definirlo. A

continuacion, algunas de las teorias mas relevantes:

La teoria subjetiva sostiene que el SP es ofrecido o brindado por el estado

debido a la obligacién que tiene con los ciudadanos por su funcion, esta perspectiva,
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toda actividad estatal de naturaleza administrativa se consideraba servicio publico,
sin embargo, con la aparicion del estado de bienestar, nacio por la necesidad de ser
administrada por el estado especializado en prestar servicio, lo que llevé al

surgimiento de empresas publicas (Guzman, 2002).

La teoria objetiva se centra en la naturaleza de la actividad mas que en quién la
presta, considera que un servicio es publico si cumple con ciertos criterios, como ser
esencial para la comunidad, estar bajo control estatal y satisfacer necesidades
generales (Rodriguez y Sendin, 2021).

La teoria funcional se enfoca en la funcion social del servicio publico, esta teoria,
el estado debe garantizar la accesibilidad a los diferentes servicios esenciales que
sirve para la comunidad en general a través de politicas y regulaciones efectivas
(Guzmén, 2002 y Espinoza, 2019).

En resumen, estas teorias buscan comprender la esencia del servicio publico y
su relevancia en la sociedad. Cada enfoque tiene sus propias implicancias en la

gestion y regulacién de los SP.

Como principios fundamentales de los servicios publicos, Vignolo (2009)
menciona que determinan la parte de la jurisdiccion especial aplicable a los servicios
publicos han sido objeto de consenso en la doctrina de derecho administrativo.
Aungue existen desarrollos especificos en la normativa legal que regula cada tipo de

servicio, estos principios son ampliamente reconocidos:

Generalidad o igualdad, establece que es imposible la negacion del acceso a
los SP a ningun ciudadano. Todos los ciudadanos deben tener igualdad de

oportunidades para beneficiarse de ellos (Hernandez, 2014).

Continuidad en la prestacion, se debe al caracter indispensable de los servicios
publicos, se requiere que su prestacion sea continua, lo cual garantiza lo basico de

las necesidades de las personas se satisfagan de manera constante (Vignolo, 2009).

Regularidad, los prestadores de servicios publicos deben someterse a las reglas
y estandares establecidos para el servicio. Esto asegura una prestacion constante y

confiable (Huapaya, 2009).
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Adaptacion ante la evolucién técnica, debido a que las condiciones de prestacion
de los servicios pueden cambiar con el tiempo, es importante que los proveedores se
adapten a las innovaciones técnicas para mantener la eficiencia y calidad del servicio
(Vignolo, 2009).

Estos principios, derivados de la naturaleza esencial de los servicios publicos,
han sido respaldados por la jurisprudencia de nuestro Tribunal Constitucional. Para la
gestion del servicio publico se tienen en cuenta las leyes que se promulgaron entre
los afios 1864 y 1890 con las leyes de préstamo para ayudar o financiar los servicios
publicos, direccion general de hacienda y aduana del callao, después se establecio
su reglamento y ley N°27658 (2002)

A continuacion, presentamos las bases tedricas de la satisfaccion del usuario y

sus dimensiones.

Segun la Secretaria de Gestion Publica (2019) da una definicion y se entiende
como la apreciacion que realizan los ciudadanos o cualquier usuario con respecto a
la calidad de algun servicio o bien, en este caso servicios del estado, y estos ultimos

repercuten en la satisfaccion del ciudadano.

Lépez (2018) menciona que la satisfaccion del usuario presenta unos
componentes que vienen de los caracteres de un producto o servicio, estos son
adicionados a la percepcion que presentan respecto a la calidad que estaban

esperando, con lo cual se juzga su satisfaccion.

Rey (2000) menciona que la satisfaccion del usuario presenta relacién con la
calidad y el procedimiento de evaluacion, y estos dos conceptos fueron cambiando
hasta unificarlo, con lo cual se intenta dar valor segun el criterio de una persona a un

objeto o servicio.

La satisfaccion se entiende como la sensacion o sentimiento que perciben las
personas ante un determinado suceso, accion y objetivo, esto cuando hablamos de

satisfaccidon de usuario esta referido a un servicio ofrecido.
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A continuacién, se presentan las dimensiones de la variable satisfaccion del

usuario:

Calidad funcional percibida, se refiere a como los usuarios perciben en
diferentes niveles la calidad de algun bien o servicio para los cuales fueron creados,

logrando cumplir con sus necesidades y mas (Davila et al., 2012).

Es la impresién manifestada por los clientes sobre la superioridad o calidad
general de un producto o servicio en comparacion con otras opciones disponibles,
aunque esta percepcion es subjetiva y puede no siempre coincidir con la calidad
objetiva, desempefia un papel fundamental en las decisiones de compra y lo que
esperan de la marca (Mejias y Manrique, 2011).

Calidad técnica percibida, es la evaluacion subjetiva que hacen los que utilizan
0 usan un producto o servicio, considera aspectos como la confiabilidad, la eficiencia,
la funcionalidad y la facilidad de uso desde la perspectiva del usuario, aunque puede
no estar respaldada por datos cuantitativos, esta percepcion influye en la satisfaccion
del cliente y en su decision de seguir utilizando o recomendar un producto o servicio
(Mejias y Manrique, 2011). Aunque el sentido puede asimilarse a la parte anterior de
funcional, la definicion esta relacionado a algo inherente de lo que se esta evaluando,
se entiende como la apreciacion del individuo sobre las caracteristicas para lo cual

fue creado dicho bien o servicio (L6pez et al., 2018).

Valor de servicio, se entiende como la percepcion de las personas con respecto
a la calidad de un bien o servicio teniendo en cuenta la capacidad de cumplir con su
necesidad, se trata de cémo los clientes perciben la calidad que le pueden brindar
teniendo en cuenta otros servicios o bienes similares (Mejias y Manrique, 2011). Se
debe mencionar que este concepto proviene de una percepcion, Por eso pertenece a
un criterio subjetivo y puede tener ciertas diferencias y similitudes con la calidad real
u objetiva, pero se tiene claro que es un factor crucial en las decisiones de compra

(Recuenco y Reyes, 2020)

Confianza, se basa en el respeto, y tiene en cuenta la posibilidad de recomendar
un servicio, ademas de lo eficaz que puede contribuir con el usuario determinados

servicios (Mejias y Manrique, 2011).

14



Expectativas, esto se considera al criterio personal que tiene una persona en
base a los servicios, basados en sus expectativas con o sin conocimiento, estos
pueden estar enfocados en claridad, capacitacion, atencion, etc. (Mejias y Manrique,
2011).

Como enfoque multidimensional, Forrest (2001) afirma y asegura que la
satisfaccion de los usuarios es un tema multidimensional que evalua distintos
aspectos relacionados con la calidad brindado. Esto incluye la atencion al cliente, la

eficiencia, la accesibilidad y la percepcion general del servicio.

La satisfaccion del usuario también esta relacionada a la ley 27658 debido a que
el objetivo de los servicios publicos es satisfacer a la poblacién, ademas en este
aspecto también se puede estar relacionado a la ley 29571, debido a que se debe

cumplir con los servicios establecidos al consumidor o usuario.

Con respecto a los paradigmas que presenta el enfoque de la investigacion, en
este caso cuantitativa, el positivismo esta relacionado a dar una solucién a la pregunta
de investigacion con la comprobacién de una hipétesis planteada, en base a lo
observado durante todo el proceso de la investigacion y corroborado mediante el uso

de métodos o formulas estadisticas (Ramos, 2015; Marquisio, 2019).

Entonces, nos planteamos la hipotesis general: La gestion del servicio publico
influye directa y significativamente en la satisfaccion del usuario en un centro de mejor
atencién al ciudadano en la provincia de Ancash, El nivel de la gestidon de servicios
publicos y sus dimensiones son buenos del Centro de Mejor Atencion al Ciudadano
en una provincia de Ancash, El nivel de la satisfaccién del usuario y sus dimensiones
son buenos del Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una provincia de Ancash,
La planificacion, organizacion, direccion y control influye directa y significativamente
en la satisfaccion del usuario en un centro de mejor atenciéon al ciudadano en la

provincia de Ancash.
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. METODOLOGIA

El tipo no experimental, se caracteriza por que las variables en ningun
momento entraran en manipulacion para obtener resultados o conocer la respuesta o
efecto que la manipulacion tendra (Arias y Cangalaya, 2023). Entonces, debido a que

no se manipulara alguna variable, esta investigacion es no experimental.

Por la finalidad, las aplicadas se caracterizan por que tienen orientacion de
resolver problematicas sociales de un determinado lugar, no pretenden generar
nuevos conocimientos, sino usar los conocimientos existentes para resolver
problemas (Naupas et al., 2018). Por lo tanto, debido a que esta investigacion trata

de resolver un problema social, entonces es aplicada.

Por la profundidad, las correlacionales causales se caracterizan porque
realizan una descripcion de la relacidén existente entre variables en un determinado
tiempo, siendo su interés principal conocer la relacion existente de causa y
consecuencia que tienen las variables (Hernandez et al., 2014). Por lo tanto, se
evaluara la relacion existente de causa y efecto de ambas variables, entonces es

correlacional causal.

Por su naturaleza, las cuantitativas tienen la particularidad de que sus variables
son medibles de forma numérica, ademas para analizar los datos encontrados se
logra mediante métodos estadisticos, pudiendo ser descriptivo o inferencial (Monje,
2017). Por lo tanto, debido a las caracteristicas de las variables, entonces es
cuantitativa.

Por el alcance temporal, las transversales se caracterizan porque en el proceso
de recoger datos lo hacen en una sola vez, es como una fotografia del momento (Arias
et al., 2022). Por lo tanto, debido a que el recojo de la informacion o dato sera en 1

momento, entonces es transversal.

Por la orientacion, las de comprobacion se basa en comprobar si la hipétesis
planteada concuerda con lo establecido previamente (Baena, 2017). Por lo tanto,

porque se pretende comprobar la hipotesis, es de comprobacion.

El enfoque ya se menciond, es cuantitativo.
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El disefio es no experimental correlacional causal de corte seccional, como se
menciond se caracterizan porque realizan una descripcion de la relacion existente
entre variables en un determinado tiempo, siendo su interés principal conocer la

relacion de causa-efecto que tienen las variables (Hernandez et al., 2014).

Figura 1

Esquema del disefio

V1

U
<

V2

Nota. M: es muestra, V1: gestién del servicio publico, V2: Satisfaccion del usuario y R:

Influencia

Segun Taboada (2018) menciona la gestion del servicio publico se refiere a un
enfoque estratégico de direccidén cuyo objetivo principal es ofrecer servicios publicos
de calidad basados en el conocimiento, competencias y habilidades de los

colaboradores.
Sus dimensiones son planificacion, organizacion, direccién y control.

Segun la Secretaria de Gestion Puablica (2019) la satisfaccion del usuario es
definida como una apreciacion dada por el ciudadano respecto a la calidad que puede

determinar de la entidad que brinda el servicio.

Sus dimensiones son calidad funcional percibida, calidad técnica percibida,

valor de servicio, confianza y expectativas.

La poblacion estuvo conformada por el promedio del total de usuarios que

asisten al centro de atencion de Ancash en una semana.
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Tabla 1

Usuarios que asistieron en una semana

Servicios lunes martes miércoles jueves viernes

ONP 21 19 22 17 19

ESSALUD 30 23 13 26 15

SUNARP 26 30 20 14 12

SUNAT 4 12 9 22 11 TOTAL
INPE 0 0 2 3 2 SEMANAL
MIGRACIONES 12 8 20 16 13

Mlnlsterl_q de la 10 12 5 5 5

Produccién

GORE Ancash 9 4 0 5 0

RENIEC 28 10 21 22 25

PARCIAL 140 118 112 130 102 602

Nota. Se aprecia los usuarios que asistieron en 1 semana.

Criterios de inclusion: Usuarios que vienen realizar tramites a algunas de las

entidades del centro de atencion.

Criterios de exclusién: Usuarios que asisten a otras entidades fuera del centro

de atencién y usuarios que asisten al centro de atencién, pero no realizan tramites.

La muestra incluyé a 120 personas que estan dentro de los criterios

mencionados.

El muestreo aleatorio simple pertenece a los probabilisticos, se basa en la
eleccién de un subconjunto, en los cuales los individuos son elegidos al azar, ademas
de que la poblacion puede ser finita o infinita (Bernal, 2010), asi que se utilizo la
férmula para una poblacion finita, se tomo el lunes porgue tiene mayor asistencia, y

aplicando la formula se obtuvo 120 usuarios.

Se utilizé la encuesta para la recoleccién de informacion, se caracteriza por
realizar preguntas verbal o no verbal a una o0 mas personas, con la intencion de
conocer su apreciacion sobre un determinado tema (Naupas et al., 2018). La encuesta

se realiz6 a la muestra de usuarios establecidos.

Como instrumento para el recojo de datos fue el cuestionario, este va de la
mano con la técnica de la encuesta, la cual se basa en una serie de preguntas sin

intencién de establecer un orden y que estén referidas a las variables de investigar
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(Naupas et al., 2018). El cuestionario estuvo conformado por 20 preguntas de la 1ra
variable y 20 preguntas de la 2da variable.

Este instrumento fue evaluado y validado por 5 experto: Magister Juan Antonio
Alvarez Gavidia, Master Mario Saettone Ramirez, Maestra Maria Esther Puelles
Ayala, Maestro Victor Hugo Valles Vela y Magister Marlon Renato Becerra Reyes, y
se determino segun la validez de lken que para el cuestionario de gestion de servicio
publico fue 1, siendo un resultado 6ptimo, y para la satisfaccion del usuario también

tuvo valor 1.

Para la confiabilidad del instrumento se aplicé una prueba piloto a 20 usuarios
del MAC Ancash, se evalué mediante la prueba de Alpha de Cronbach, se encontré
gue la confiabilidad para la gestién del servicio publico fue de 0.854, y para la
satisfaccion del usuario fue de 0.818, ambos pertenecen al nivel de confiabilidad muy

bueno (Tuapanta Dacto et al, 2017).

La estadistica descriptiva fue utilizada para analizar los datos, en un inicio el
estadistico descriptivo utilizando la herramienta Excel, este andlisis nos permitio
determinar los niveles en el que se encuentran ambas variables en base a los
usuarios, asi como frecuencia y valores porcentuales, y la inferencial nos permitié a

contrastar las hipotesis planteadas.

Posteriormente, se procedi6 al analisis estadistico inferencial para examinar la
influencia entre ambas variables, asi también la influencia entre las dimensiones de
la gestion del servicio publico con la satisfaccion del usuario mediante R cuadrado de
Nagelkerke, utilizando el software estadistico SPSS.

Como aspectos éticos, se cumple con la confidencialidad de los participantes,
el cual es informado al realizar la encuesta, ademas de respetar la voluntad de los
participantes a pesar de conocer la confidencialidad, asi que ninguna persona sera
obligada a participar. Se respectar los derechos humanos universales, en el cual
ninguna persona sera afectada en esta investigacion, asi como también se siguen los
lineamientos éticos establecidos por la universidad. Se respeté la propiedad

intelectual, por lo cual toda idea ajena a mi propiedad sera citada y referenciada
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siguiendo las normas establecidas por APA 7ma edicion, segun lo dispuesto por la
resolucién de consejo universitario N°0470-2022/UCV.
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lll.  RESULTADOS

Tabla 2
Niveles de la gestidn del servicio publico y sus dimensiones
Gestion del
. servicio Planificacion  Organizacion Direccion Control
Niveles .
publico
n % n % n % n % n %

Regular 3 2.5% 7 5.8% 6 5.0% 7 5.8% 5 4.2%
Bueno 117 97.5% 113 94.2% 114 95.0% 113 94.2% 115 95.8%

Nota. n = frecuencia absoluta, % = frecuencia relativa, obtenido de base de datos de SPSS de la

aplicacion de encuestas.

Se evidencio que la gestion del servicio publico se encuentra en nivel bueno
con 97.5%, y solo el 2.5% en regular, la planificacion se encuentra en bueno con
94.2% y solo el 5.8% en regular, la organizacion se encuentra en bueno con 95.0% y
solo el 5.0% en regular, la direccion se encuentra en bueno con 94.2% y solo el 5.8%
en regular, finalmente, el control se encuentra en bueno con 95.8% y solo el 4.2% en

regular.

Tabla 3

Niveles de la satisfaccion del usuario y sus dimensiones

. s Calidad Calidad
Satisfaccion . A Valor de ' .
. del usuario func!o_nal tecm(_:a servicio Confianza Expectativas
Niveles percibida percibida
n % n % n % n % n % n %

Regular 4 33% 20 16.7% 10 83% 13 108% 13 10.8% 16 13.3%
Bueno 116 96.7% 100 83.3% 110 91.7% 107 89.2% 107 89.2% 104 86.7%
Nota. n = frecuencia absoluta, % = frecuencia relativa, obtenido de base de datos de SPSS de la

aplicacién de encuestas.

Se evidencio que la satisfaccion del usuario se encuentra en nivel bueno con
96.7%, y solo el 3.3% en regular, la calidad funcional percibida se encuentra en bueno
con 83.3% Yy solo el 16.7% en regular, la calidad técnica percibida se encuentra en
bueno con 91.7% y solo el 8.3% en regular, el valor de servicio se encuentra en bueno
con 89.2% y solo el 10.8% en regular, la confianza se encuentra en bueno con 89.2%
y solo el 10.8% en regular, finalmente, las expectativas se encuentra en bueno con

86.7% y solo el 13.3% en regular.
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Tabla 4

Influencia de la dimension planificacion en satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Planificacion Regular Bueno Total
n % n % n %
Regular 3 2.50% 4 3.33% 7 5.83%
Bueno 1 0.83% 112 93.33% 113 94.17%
TOTAL 4 3.33% 116 96.67% 120 100.00%
Chi-cuadrado gl Sig.
Escaldn 14,068 1 ,000
Paso 1 Bloque 14,068 1 ,000
Modelo 14,068 1 ,000
Paso Logar_itmg de la R cuadrado de Coxy R cuadrado de
verosimilitud -2 Snell Nagelkerke
1 21,007 111 ,436

Nota. n = frecuencia absoluta, %=frecuencia relativa, obtenido de base de datos de SPSS de la

aplicacién de encuestas.

La tabla 10 muestra que 112 usuarios equivalente al 93.33% percibieron en un
nivel bueno la planificacion y manifestaron una buena satisfaccion; asi mismo, 4
usuarios equivalente al 3.33% percibieron en un nivel regular la planificacién y
manifestaron una buena satisfaccion; ademas, 3 usuarios equivalente al 2.50%
percibieron en un nivel regular la planificacién y manifestaron una regular satisfaccion;
finalmente, 1 usuario equivalente al 0.83% percibié en un nivel bueno la planificacién

y manifiesta una regular satisfaccion.

La influencia de la planificacion sobre la satisfaccion del usuario presenta una
significancia de 0.000, siendo este valor menor a 0.01. Ademas, teniendo en
consideracion el valor de R cuadrado de Nagelkerke la planificacion influye en 43.6%

en la satisfaccion del usuario.
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Tabla 5

Influencia de la dimension organizacion en satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Organizacion Regular Bueno Total
n % n % n %
Regular 2 1.67% 4 3.33% 6 5.00%
Bueno 2 1.67% 112 93.33% 114 95.00%
TOTAL 4 3.33% 116 96.67% 120 100.00%
Chi-cuadrado gl Sig.
Escalon 7,300 1 ,007
Paso 1 Bloque 7,300 1 ,007
Modelo 7,300 1 ,007
Paso Logar_itm_(_) de la R cuadrado de Coxy R cuadrado de
verosimilitud -2 Snell Nagelkerke
1 27,775 ,059 ,233

Nota. n = frecuencia absoluta, % = frecuencia relativa, obtenido de base de datos de SPSS de la

aplicacién de encuestas.

La tabla 11 muestra que 112 usuarios equivalente al 93.33% percibieron en un
nivel bueno la organizacion y manifestaron una buena satisfaccion; asi mismo, 4
usuarios equivalente al 3.33% percibieron en un nivel regular la organizacion y
manifestaron una buena satisfaccion; ademas, 2 usuarios equivalente al 1.67%
percibieron en un nivel regular la organizacibn y manifestaron una regular
satisfaccion; finalmente, 2 usuarios equivalente al 1.67% percibieron en un nivel

regular la organizaciéon y manifestaron una buena satisfaccion.

La influencia de la planificacion sobre la satisfaccion del usuario presenta una
significancia de 0.007, siendo este valor menor a 0.01. Adema&s, teniendo en
consideracion el valor de R cuadrado de Nagelkerke la organizacion influye en 23.3%

en la satisfaccion del usuario.
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Tabla 6

Influencia de la dimensién direccidon en satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Direccion Regular Bueno Total
n % n % n %
Regular 3 2.50% 4 3.33% 7 5.83%
Bueno 1 0.83% 112 93.33% 113 94.17%
TOTAL 4 3.33% 116 96.67% 120 100.00%
Chi-cuadrado gl Sig.
Escalon 14,068 1 ,000
Paso 1 Bloque 14,068 1 ,000
Modelo 14,068 1 ,000
Paso Logar?tmc_) de la R cuadrado de Cox y R cuadrado de
verosimilitud -2 Snell Nagelkerke
1 21,007 111 ,436

Nota. n = frecuencia absoluta, % = frecuencia relativa, obtenido de base de datos de SPSS de la

aplicacion de encuestas.

La tabla 12 muestra que 112 usuarios equivalente al 93.33% percibieron en un
nivel bueno la direccidén y manifestaron una buena satisfaccion; asi mismo, 4 usuarios
equivalente al 3.33% percibieron en un nivel regular la direccién y manifestaron una
buena satisfaccion; ademas, 3 usuarios equivalente al 2.50% percibieron en un nivel
regular la direccién y manifestaron una regular satisfaccion; finalmente, 1 usuario
equivalente al 0.83% percibid en un nivel bueno la direccién y manifiesta una regular

satisfaccion.

La influencia de la direccion sobre la satisfaccién del usuario presenta una
significancia de 0.000, siendo este valor menor a 0.01. Adema&s, teniendo en
consideracion el valor de R cuadrado de Nagelkerke la direccion influye en 43.6% en

la satisfaccion del usuario.
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Tabla 7

Influencia de la dimensién control en satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Control Regular Bueno Total
n % n % n %
Regular 3 2.50% 2 1.67% 5 4.17%
Bueno 1 0.83% 114 95.00% 115 95.83%
TOTAL 4 3.33% 116 96.67% 120 100.00%
Chi-cuadrado gl Sig.
Escalon 16,863 1 ,000
Paso 1 Bloque 16,863 1 ,000
Modelo 16,863 1 ,000
Paso Logar_itm_(_) de la R cuadrado de Cox y R cuadrado de
verosimilitud -2 Snell Nagelkerke
1 18,211 ,131 ,517

Nota. n = frecuencia absoluta, % = frecuencia relativa, obtenido de base de datos de SPSS de la

aplicacion de encuestas.

La tabla 13 muestra que 114 usuarios equivalente al 95.00% percibieron en un
nivel bueno el control y manifestaron una buena satisfaccion; asi mismo, 3 usuarios
equivalente al 2.50% percibieron en un nivel regular el control y manifestaron una
regular satisfaccion; ademas, 2 usuarios equivalente al 1.67% percibieron en un nivel
regular el control y manifestaron una buena satisfaccion; finalmente, 1 usuario
equivalente al 0.83% percibié en un nivel bueno el control y manifesté una regular

satisfaccion.

La influencia del control sobre la satisfaccion del usuario presenta una
significancia de 0.000, siendo este valor menor a 0.01. Adema&s, teniendo en
consideracion el valor de R cuadrado de Nagelkerke el control influye en 51.7% en la

satisfaccion del usuario.
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Tabla 8
Influencia de la gestion del servicio publico en satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Ggs.tlon'dell Regular Bueno Total
servicio publico
n % n % n %
Regular 3 2.50% 0 0.00% 3 2.50%
Bueno 1 0.83% 116 96.67% 117 97.50%
TOTAL 4 3.33% 116 96.67% 120 100.00%
Chi-cuadrado gl Sig.
Escalon 23,559 1 ,000
Paso 1 Bloque 23,559 1 ,000
Modelo 23,559 1 ,000
Paso Logar_itm_(_) de la R cuadrado de Cox y R cuadrado de
verosimilitud -2 Snell Nagelkerke
1 11,516 ,178 ,703

Nota. n = frecuencia absoluta, % = frecuencia relativa, obtenido de base de datos de SPSS de la

aplicacion de encuestas.

La tabla 14 muestra que 116 usuarios equivalente al 96.67% percibieron en un
nivel bueno la gestién del servicio publico y manifestaron una buena satisfaccion; asi
mismo, 3 usuarios equivalente al 2.5% percibieron en un nivel regular la gestion del
servicio publico y manifestaron una regular satisfaccion; ademas, 1 usuario
equivalente al 0.83% percibié un nivel bueno en la gestion del servicio publico y

manifesté una regular satisfaccion.

La influencia de la gestion del servicio publico en la satisfaccion del usuario
presenta una significancia de 0.000, siendo este valor menor a 0.01. Ademas,
teniendo en consideracion el valor de R cuadrado de Nagelkerke la gestién de

servicios publicos influye en 70.3% en la satisfaccion del usuario.
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IV. DISCUSION

Para el objetivo general, determinar de qué manera influye la gestion del servicio
publico en la satisfaccion del usuario, se evidencio que la influencia es significativa y
alta con 0.703% entre ambas variables, lo cual significa que de existir una buena
gestion entonces el 70.3% de los usuarios siente satisfaccion, estos resultados
presentan una ligera diferencia con Pico-Caballero y Linz&n-Saltos (2023) quienes
realizaron su investigacion en una municipalidad de Manabi evidenciando que la
gestion publica y la satisfaccion del usuario presentaron una influencia significativa y
regular de 0.52, ademas también mencionaron que el 80% de los usuarios perciben
gue la gestion estatal evaluada puede mejorar en los servicios estatales que brinda,
los resultados presentan una diferencia de 18% aproximadamente, esto puede
deberse a los items evaluados en la encuesta, porque presentan en algunos aspectos

similitud y en otros no.

También se puede comparar con Macedo (2022) quien determiné que la influencia o
relacion existente entre la gestion del servicio publico y la satisfaccion del usuario fue
también significativa y el grado de relacion fue de 0.820 Gsea presenta un grado alto
de relacion, esta similitud puede deberse a los items utilizados principalmente de la
satisfaccion del usuario o a la similitud de resultados entre ellos que presentan un
término medio del nivel, por lo cual existe esta relacion, otro caso similar se determina
con Guerra (2020) quien en su investigacion determiné que la influencia o relacion
existente entre la gestion del servicio publico y la satisfaccion del usuario fue
significativa, lo cual es similar a lo encontrado y el grado de relacién fue de 0.803
Osea presenta un grado alto de relacién, esta similitud también puede deberse a los
items utilizados principalmente de la satisfaccion del usuario o a la similitud de

resultados entre ellos que presentan un término medio del nivel.

Ademas, los resultados obtenidos se pueden comparar y presentan similitud
con Corrales (2022) quien en su investigacion determin6 que la incidencia entre la
calidad de los servicios es significativa con la satisfaccion, ademas también se
menciona que esta incidencia es fuerte o alta, presentan similitud por ser significativas
y altas, esto se debe a la calidad o buena gestion que realizan ambas entidades que
repercuten en la satisfaccion. De igual manera, presenta similitud con Taboada (2018)

guien evalud6 la gestion del servicio publico con la satisfaccion del usuario en la
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municipalidad de Amarilis, y evidencio que en su investigacion en la municipalidad de
Amarilis que la relacion existente entre ambas variables es significativa y ademas de
nivel alto, esto también se debe a las dimensiones y variables de la investigacion que

presentan similitudes, asi como algunos items evaluados con similares.

También se evidencié similitud con Villalobos et al. (2022) quien en su
investigacion realizada en la Municipalidad Coronel Portillo se evidencié que la
relacion existente entre las variables gestion del servicio publico y la satisfaccion del
usuario es significativa y ademés de nivel alto, esto se puede deber a los items o
preguntas realizadas que presentaron similitudes en algunos aspectos.

Como se puede apreciar para el objetivo general con los autores mencionados
entre la gestion del servicio publico y la satisfaccién del usuario presentaron una
influencia alta, con lo cual se interpreta que mantienen una fuerte relacion y por eso
es importante aplicar mejoras constantes en la gestién del servicio publico debido a
gue esto repercute directamente en la satisfaccion del usuario, y estos resultados no
solamente pueden aplicarse al sector publico, sino también puede aplicarse al sector

privado.

Para el objetivo especifico 1, identificar el nivel de la gestion del servicio publico
y sus dimensiones, se encontrd que para la gestion del servicio publico el 97.50% fue
bueno, para la planificacion el 94.17% fue bueno, para la organizacion el 95% fue
bueno, para la direccion el 94.17% fue bueno y para el control el 95.83% fue bueno,
los porcentajes restantes estuvieron en nivel regular y no hubo usuarios que marcaron

un nivel bajo.

Estos resultados presentan similitud con lo encontrado por Villalobos et al.
(2022) quien en los niveles para la gestion del servicio publico encontré 80% bueno o
eficiente, aunque en este caso un 5.2% determiné que esta en nivel malo o deficiente,
para la planificacion el 75.8% lo clasificaron como bueno, y un 13% de usuarios
determind que esta deficiente, para la organizacion el 73% lo clasificaron como bueno,
y un 13% mencionaron que esta deficiente, para la direccion el 70.4% lo clasificaron
como bueno, y un 13% nuevamente lo clasificaron como deficiente, y para el control
el 71.2% clasificaron como bueno y nuevamente un 13% lo determind como

deficiente, se aprecia en estos resultados la similitud de que mas del 70% lo determino
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como bueno, esto puede deberse a la buena gestién que realiza la municipalidad,

aunque falta por mejorar.

Por otro lado, los resultados difieren con Macedo (2022) quien en los niveles
para la gestion del servicio publico en la municipalidad de Belén determiné que el 18%
se ubica en nivel eficiente y otro 18% en muy eficiente, al sumar estos valores se llega
a un 36% aproximadamente, por lo cual se determina que los usuarios perciben que
la gestion del servicio publico no es eficiente y deben realizar cambios para mejorar
estos valores. De igual manera presenta diferencia con Guerra (2020) quien evidencio
gue el nivel de la gestién del servicio publico fue de aproximadamente 34.5% en
eficiente, siendo este valor menor al 40%, por lo cual se consideraria bajo, este
resultado puede deberse a las dimensiones que utiliz6 Guerra, las cuales fueron
diferentes a la investigacion, ademas los usuarios de igual manera percibieron que

falta mejorar en ese aspecto.

Como se puede evidenciar para el objetivo especifico 1, los usuarios perciben
como se maneja la gestion del servicio publico en las instituciones, algunos lo
perciben en buen nivel y otros en bajo nivel, esto puede repercutir en diferentes
aspectos, no solamente en la satisfaccion del usuario, por lo tanto, se debe enfocar
este aspecto principal y fortalecer las deficiencias que se pueden encontrar.

Para el objetivo especifico 2, Identificar el nivel de satisfaccion del usuario y
sus dimensiones, se encontré que para la satisfaccion del usuario el 96.67% fue
bueno, para la calidad funcional percibida el 83.33% fue bueno, para la calidad técnica
percibida el 91.67% fue bueno, para el valor de servicio el 89.17% fue bueno, para la
confianza el 89.17% fue bueno y para las expectativas el 86.67% fue bueno, los
porcentajes restantes estuvieron en nivel regular y no hubo usuarios que marcaron

un nivel bajo. De igual manera se

Los resultados difieren con Guerra (2020) quien evidencié que para la calidad
funcional el 47% lo clasificaron en medio, seguido del 36% en alto y un 17% en bajo,
para la calidad técnica percibida un 40% lo clasificaron en alto, un 36% en alto y un
23% en bajo, para la confianza el 47% lo clasificaron en medio, un 41% en alto y un
13% en bajo, y para las expectativas un 45% en alto, un 38% en medio y un 18% en

bajo, como se aprecia en los resultados de Guerra menos del 50% en la variable y
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sus dimensiones se encuentra en nivel alto, ademéas de no tomar a la variable valor
de servicio, siendo esto totalmente diferente a lo encontrado en la presente
investigacion, esto se debe a que la poblacién percibe que la municipalidad debe
realizar mejoras en su gestion y que repercuta en la satisfaccion del usuario. Ademas,
también difiere de Macedo (2022) quien encontrd que los niveles para la satisfaccién
del usuario fue de 18% alta y 17% muy alta, para la calidad funcional percibida el 19%
fue alta y 18% muy alta, para la calidad técnica percibida el 17% fue alta y 17% muy
alta, para la confianza el 17% fue alta y el 19% alta, y para las expectativas el 20%
fue alta y el 16% muy alta, sumando ambos porcentajes en la variable y las
dimensiones no llega ni al 40% a diferencia mis resultados que se obtiene un valor
superior al 90%, este resultado se debe a que los usuarios perciben que la gestion de
la municipalidad estd en nivel medio y le faltan mejorar para que se sientan

satisfechos.

También, se compara con Figueroa (2020) quien encontré que los niveles de
la satisfaccion del usuario fue de 58.1% alto y 38.7% media, para la calidad funcional
percibida el 45.2% fue alta y 51.6% media, para la calidad técnica percibida el 54.8%
fue alta y 41.9% media, para el valor percibido el 51.6% fue alta y 45.2% media, para
la confianza el 53.2% fue alta y 40.3% media, y para la expectativa el 59.7% fue alta
y 32.3% media, aqui presenta ligera similitud en que los niveles mas altos se
encuentran en nivel alto a comparacién de la primera dimensién, aunque los valores
estan cercanos al 50%, esto se debe a los usuarios no se siente satisfechos con la
calidad de servicios realizadas por el MAC de ventilla, por lo cual se debe mejorar

estos servicios para que se vea influido la satisfaccién del usuario.

Como se puede evidenciar para el objetivo especifico 2, los usuarios perciben
gue la satisfacciéon del usuario no es la misma para todos, y esto esta directamente
relacionado con la gestién del servicio publico para estas investigaciones, por lo tanto,
debido a ser una variable dependiente se tiene que realizar modificaciones a la

independiente para que la satisfaccion se vea mejorada.

Para el objetivo especifico 3, Determinar la influencia de las dimensiones
planificacion, organizacion, direccién y control de la gestidén del servicio publico en la
satisfaccion del usuario, se obtuvo que la influencia entre las variables es significativa

porque la significancia es de 0.000 y de influencia moderada por obtener valor de
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0.436, la influencia entre la organizacion y la satisfaccion del usuario es significativa
porque la significancia es de 0.007 y de influencia baja por obtener valor de 0.233, la
influencia entre la direccién y la satisfaccion del usuario es significativa porque la
significancia es de 0.000 y de influencia moderada por obtener valor de 0.436, y la
influencia entre control y la satisfaccion del usuario es significativa porque la
significancia es de 0.000 y de influencia moderada por obtener valor de 0.517,

Estos resultados se pueden comparar con Villalobos et al. (2022) quien
determind que la relacién entre la planificacién y la satisfaccion del usuario es
significativa y alta con valor de 0.7, por lo cual hay similitud en lo significativo pero no
en el grado, la relacion entre la organizacién y la satisfaccion del usuario es
significativa y alta con valor de 0.77, por lo cual también hay similitud en lo significativo
pero no en el grado, la relacion entre la direccion y la satisfaccion del usuario es
significativa y alta con valor de 0.75, por lo cual también hay similitud en lo significativo
pero no en el grado, y la relacién entre control y la satisfaccion del usuario es
significativa y alta con valor de 0.76, por lo cual también hay similitud en lo significativo
pero no en el grado, como se aprecia en todas las dimensiones con la satisfaccion

del usuario existe significancia pero Villalobos obtuvo mejor influencia o relacion.

Como se puede evidenciar para el objetivo especifico 3, segun el analisis
estadistico se determind que la influencia entre cada dimension de la gestion del
servicio publico influye de manera diferente en la satisfaccién del usuario, por tal
motivo se debe mejorar los aspectos que presentan influencia mas fuerte o alta para

gue los usuarios perciban una mejor satisfaccion.
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CONCLUSIONES

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

La gestion del servicio publico influye de manera significativa con 0.000
y de nivel alto con 70.3% en la satisfaccion del usuario.

Se identifico que el nivel de la variable gestion del servicio publico tuvo
una mayor cantidad de encuestados en el nivel alto con 97.5%, asi
también, la dimension planificacion presentd un 94.2% alto, la
dimension organizacion presentd un 95% alto, la dimension direccion

presento un 94.2% alto y la dimensién control present6 un 95.8% alto.

Se identifico que el nivel de la variable satisfaccion del usuario publico
tuvo una mayor cantidad de encuestados en el nivel alto con 96.7%, asi
también, la dimensién calidad funcional percibida presentd un 83.3%
alto, la dimensién calidad técnica percibida presentdé un 91.7% alto, la
dimension valor de servicio presentd un 89.2% alto, la dimension
confianza presentd un 89.2% alto y finalmente la dimension expectativa
un 86.7% alto.

A) Se determiné que la influencia entre la planificacion y la satisfaccion
segun el R cuadrado de Nagelkerke fue de 0.436.

B) Se determind que la influencia entre la organizacion y la satisfaccion

segun el R cuadrado de Nagelkerke fue de 0.233.

C) Se determin6 que la influencia entre la direccion y la satisfaccion
segun el R cuadrado de Nagelkerke fue de 0.436.

D) Se determiné que la influencia entre el control y la satisfaccion segun

el R cuadrado de Nagelkerke fue de 0.517.
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Se recomienda que los encargados del centro de mejor atencion al
ciudadano de Ancash continue con las estrategias establecidas de la
gestion del servicio publico durante todo el tiempo, ademas de seguir

motivando a los servidores para continuar con resultados similares.

Se recomienda a los encargados del centro de mejor atencién al
ciudadano de Ancash continuar trabajando en la dimension de control
debido a su mayor influencia que presenta la satisfaccion de los

usuarios.

Se recomienda a los encargados del centro de mejor atencion al
ciudadano realizar un monitoreo o replicar este estudio cada cierto
tiempo para contrastar como percibe el usuario la gestion y poder tomar

decisiones de mejora.

Se recomienda a los encargados del centro de mejor atencion del
ciudadano de Ancash continuar y mejorar la difusién por medios fisicos
y digitales de los servicios publicos brindados, con la finalidad de

aumentar la captacion de usuarios.

Se recomienda a futuros investigadores realizar la influencia con alguna
otra dimension ajena a las investigadas como la infraestructura o calidad
de atencion para determinar el porcentaje faltante que no se ve incluido

en esta investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Tabla de operacionalizacion de la variable: Gestion del servicio publico

Variables
de
estudio

Definicion
conceptual

Definicion
operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

Variable independiente:
Gestion del servicio publico

Segun Taboada Trujillo (2018)
menciona que La gestién de
servicios publicos se refiere a un
enfoque estratégico de direccion
cuyo objetivo principal es ofrecer
servicios publicos de calidad
basados en el conocimiento,
competencias y habilidades de
los colaboradores. En otras
palabras, se trata de administrar
y mejorar la prestacion de
servicios publicos de manera
eficiente y efectiva,
considerando tanto las
necesidades de la comunidad
como los recursos disponibles.
Este enfoque busca garantizar
gue los ciudadanos tengan
acceso equitativo a servicios
esenciales, como educacion,
salud, transporte y seguridad, sin
importar su nivel
socioecondémico.

Es la medicion de la
gestion del servicio
publico y sus
dimensiones.

Se tiene una muestra de
120 usuarios, se utilizé la
técnica de encuesta
mediante el instrumento
del cuestionario, el cual
estd compuesto por 20
preguntas. Se analiza
mediante el SPSS, con
estadistica descriptiva se
determina el nivel y con
estadistica inferencial la
influencia.

Planificacion

Planes y programas
Objetivos estratégicos
Planeamiento presupuestal
Vision y mision
Cronograma de actividades

Organizacion

Areas de trabajo y funciones
Manual de funciones

Areas establecidas
Cronograma actualizado
Equipos, materiales e insumos

Direccién

Recompensacion de labores.
Trabajo en equipo.
Reconocimiento de
compromiso de trabajo.
Consideracion de opiniones.
Capacitacion de personal.

logros

Control

Acciones de mejora.

Normas y politicas de control.
Evaluacion de los logros.
Evaluacién de desempeiio.
Cronologia de actividades

Ordinal politébmica tipo Likert

Opciones de respuesta:

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

Niveles de escala:

Para la variable:
Bueno (20 — 46)
Regular (47 — 73)
Malo (74 — 100)

Para las dimensiones:
Bueno (5 - 11)
Regular (12 - 18)
Malo (19 - 25)




Tabla de operacionalizacion de la variable: Satisfaccién del usuario

Variables de Definicion Definicion . : : o
. ) Dimensiones Indicadores Escala de medicién
estudio conceptual operacional
Segun la Secretaria de _ _ . ) Ordinal politémica tipo
Gestion Publica (2019) | Es la medicion de la | Calidad funcional Resolucion oportuna de quejas, reclamos. Likert
la satisfaccion se satisfaccion del usuario y percibida. Atender los interés y necesidades.
define como la sus dimensiones. Opciones de respuesta:
valoracién que hacen Se tiene una mues_t_ra,de Servicio por sistema de citas. Nunca
las personas sobre la 120 usuarios, se utilizo la . - . "
. o P Calidad Técnica Servicios automaticos. Casi
calidad percibida en técnica de encuesta Percibida asl nunca
aquello que recibe de mediante el instrumento ' A veces
: la entidad publica, los | del cuestionario, el cual Casi siempre
Variable conductores que estd compuesto por 20 Tasas de los servicios. Siempre

dependiente:

Satisfaccion
del usuario

impactan en la
satisfaccion de las
personas.

preguntas. Se analiza
mediante el SPSS, con
estadistica  descriptiva
se determina el nivel y
con estadistica
inferencial la influencia.

Valor de servicio.

Problemas con los servicios.

Confianza.

Satisfaccion del usuario.
Fidelizacion de usuarios.
Empatia

Expectativas.

Atencion rapida.
Atencién de calidad

Niveles de escala:

Para la variable:
Bueno (20 — 46)
Regular (47 — 73)
Malo (74 — 100)

Para las dimensiones:
Bueno (4 - 9)
Regular (10 - 15)
Malo (16 - 20)




Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

INSTRUCCIONES: Estimado usuario a continuacion te presentamos un cuestionario
sobre la gestion del servicio publico, misma que cuenta con 20 items, en la que debes
de marcar la opcion que creas mas conveniente.
Edad: ...l Sexo: .oiiiiiiiiea,

Donde se tiene en cuenta la siguiente valoracion:
1 = Nunca

2 = Algunas veces

3 = Frecuentemente

4 = Casi siempre

5 = Siempre

Marca con una (X) segln tu criterio

Dimensién item 1 2 3 4 5

Estan claramente definidos los planes 'y
programas de las diferentes areas del
centro de atencion.

Es politica del centro de atencidn
socializar los objetivos estratégicos.

En el centro de atencién se planifica
adecuadamente el presupuesto
Planificacion | institucional

El centro de atencién planifica y da a
conocer con antelacion la visién vy
misién institucional.

Se formulan y emplean los cronogramas
de actividades, como elemento de los
planes de trabajo del centro de
atencion.

Estan claramente definidas las areas
de trabajo y las funciones.

Se actualizan los manuales de funciones

en el centro de atencion.

Organizacion — —
El espacio fisico en la institucidn en que

labora se encuentra establecido.

En el centro de atencién pone de
manifiesto un cronograma actualizado.




En el centro de atencién se dispone con
los equipos, recursos materiales e
insumos necesarios.

La direccion recompensa la labor
destacada.

La direccion promueve el trabajo en
equipo para optimizar la calidad del
servicio.

Reconoce la direccion los logros vy el

Direccion compromiso de su trabajo.
Se consultay toma en cuenta su opinion
frente a algunas situaciones en el centro
de atencion.
Se realizan planes por parte de la
direccién para el desarrollo de las
capacidades del personal.
Se evalua el logro de los objetivos y
emprenden acciones de mejora.
Se evidencian normas y politicas de
control en el centro de atencion.
La evaluacién del logro de metas vy
objetivos estratégicos se realiza de
manera continua.

Control

Se evalua adecuadamente el
desempeiio de los trabajadores del
centro de atencidn.

Se dispone de  documentacion
cronolégica y consecutiva para la
realizacion de las actividades de control

en el centro de atencidn.

Nota. (Villalobos et al. 2022)




INSTRUCCIONES: Estimado usuario a continuacion te presentamos un cuestionario
sobre la satisfaccién del usuario, misma que cuenta con 20 items, en la que debes de
marcar la opcidn que creas mas conveniente.

Edad: ...l Sexo: .oiiiiiiiiean,

Donde se tiene en cuenta la siguiente valoracion:
1 = Muy insatisfecho

2 = Insatisfecho

3 = Ni satisfecho, ni insatisfecho

4 = Satisfecho

5 = Muy satisfecho

Marca con una (X) segun tu criterio

Dimension item 1 2 3 4 5

El personal soluciona adecuadamente las
guejas que se susciten en el centro de
atencion.

El personal soluciona adecuadamente los
reclamos que se susciten en el centro de
atencion

El servicio brindado por el personal de la
institucion satisface las necesidades vy
expectativas de los usuarios.

Considera que la disponibilidad de tiempo del
personal es conveniente para solucionar
reclamos.

Las actividades realizadas por el centro de
atencion contribuyen en el mejoramiento del
servicio al usuario

El centro de atencion evalia el tiempo
Calidad promedio que lleva resolver un problema o
técnica solicitud del usuario.

percibida Los precios establecidos para los tramites
son accesibles para los usuarios.

El equipo de soporte tarda en ponerse en
contacto con el usuario después de recibir

Calidad
funcional
percibida

una solicitud.

Las solicitudes de productos o servicios son
Va'OF c_ie atendidas dentro de los plazos acordados con
servicio

los usuarios.




El centro de atencion cumple con las
expectativas de sus usuarios en términos de
disponibilidad, cumplimiento de plazos de
entrega y satisfaccion general

El centro de atencién recopilacion de
comentarios de los clientes para identificar
areas de mejora.

El centro de atencién identifica areas de
mejora y toma decisiones informadas.

Considera que el personal genera confianza al
momento de brindar un servicio

El centro de atencién muestra preocupacion
en cuanto al nivel de satisfaccién del usuario

Confianza - -
Sienten que se les comprende y se atienden
sus necesidades de manera genuina.

Los usuarios recomienden los servicios del

centro de atencion.

El personal le brinda wuna atencidon

personalizada y rapida

Considera que el personal de la institucion

estd debidamente capacitado en las
Expectativas | funciones que realiza.

El personal muestra interés y preocupacion
por las necesidades de los usuarios.

El personal proporciona informacion clara y

precisa.

Nota. (Villalobos et al. 2022)




Anexo 3. Evaluacién por juicio de expertos

Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccién de datos

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar los instrumentos de recoleccién de
datos: Cuestionario de “Gestion del servicio publico” y el Cuestionario “satisfaccién del
usuario” que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: Gestion del
servicio publico en satisfaccion del usuario en Centro de Mejor Atencién al
Ciudadano en una provincia de Ancash Por lo que se le solicita que tenga a bien

evaluar cada instrumento, haciendo, de ser el caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacién de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la
. . N 1: de acuerdo
Suficiencia dimensidén/subcategoria y basta para
o 0: en desacuerdo
obtener la medicién de esta.
El item se comprende facilmente, es
_ o o 1: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
0: en desacuerdo
adecuadas.
El item tiene relacién légica con el | 1: de acuerdo
Coherencia o T
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia . . .
decir, debe ser incluido. 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Gestion del servicio publico

Definicién de la variable: La gestion de servicios publicos se refiere a un enfoque estratégico de direccion cuyo objetivo
principal es ofrecer servicios publicos de calidad basados en el conocimiento, competencias y habilidades de los

colaboradores (Taboada, 2018)

= -]
3 - )
Dimensién | Indicador item 5 g E § Observacién
g S ls |3
o 8 &
Planes Y| Estdn claramente definidos los planes y programas de las 1 1 1 1
programas diferentes dreas del centro de atencién.
Objetivos Es politica del centro de atencién socializar los objetivos 1 1 1 1
estratégicos estratégicos.
ik Objetivos En el centro de atencidn se planifica adecuadamente el 1 1 1 1
anificacion | estratégicos presupuesto institucional
Vision y misién El centro de atencién planifica y da a conocer con| 4 1 1 1
antelacidn la visién y misidn institucional.
Cronograma  de Se formulan y emplean los cronogramas de actividades, g ’ 3 4
actividades como elemento de los planes de trabajo del centro de
atencion.
Areas de trabajo| Estdn claramente definidas las dreas de trabajo y las 1 1 1 1
y funciones funciones.
Organizacion |Manual de| Se actualizan los manuales de funciones en el centro de 1 1 1 1
funciones atencion.
Areas El espacio fisico en la institucion en que labora se 1 1 1 1
establecidas encuentra establecido.
vy
7/;"'4,// 5
(fc‘f <




Cronograma
actualizado

En el centro de atencion pone de manifiesto un
cronograma actualizado.

Equipos,
materiales e
insumos

En el centro de atencion se dispone con los equipos,
recursos materiales e insumos necesarios.

Direccién

Recompensacién
de labores

La direccién recompensa la labor destacada.

Trabajo en
equipo

La direccion promueve el trabajo en equipo para optimizar
la calidad del servicio.

Reconocimiento
de logros y
compromiso de
trabajo.

Reconoce la direccién los logros y el compromiso de su
trabajo.

Consideracion
de opiniones.

Se consulta y toma en cuenta su opinion frente a algunas
situaciones en el centro de atencion.

Capacitacion de
personal.

Se realizan planes por parte de la direccion para el
desarrollo de las capacidades del personal.

Control

Acciones de Se evalta el logro de los objetivos y emprenden acciones
ejora; de mejora.

Normas y

politicas de Se evidencian normas y politicas de control en el centro de
control. atencion.

Evaluacién de los
logros.

La evaluacion del logro de metas y objetivos estratégicos se
realiza de manera continua.

Evaluaciéon de
los logros.

Se evalla adecuadamente el
trabajadores del centro de atencion.

desempefio de los

Cronologia de
actividades

Se dispone de documentacidon cronoldgica y consecutiva
para la realizacion de las actividades de control en el centro
de atencion.




Definicién de la variable: La valoracién que hacen las personas sobre la calidad percibida en aquello que recibe de la

Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Satisfaccion del usuario

entidad publica (Secretaria de Gestion Publica, 2019).

o] © <
2 1B |2 |g
s . r = = i
Dimensién | Indicador item 2 |E |5 (2 SLE s
= —_ i -
[}
3 |° |8 |&
Resolucion El personal soluciona adecuadamente las quejas que se| 1 1 1 1
oportuna de| susciten en el centro de atencién.
) quejas, El personal soluciona adecuadamente los reclamos que se
Calidad : i 1 1 1 1
—— reclamos susciten en el centro de atencion
percibida  [atender los| Elservicio brindado por el personal de la institucion satisface| 1 1 1111
interés y |_las necesidades y expectativas de los usuarios.
necesidades. | Considera que la disponibilidad de tiempo del personal es| 1 1 1 1
conveniente para solucionar reclamos.
. Las actividades realizadas por el centro de atencion
Servicio  por : . : e " 1 1 1 1
: contribuyen en el mejoramiento del servicio al usuario
sistema  de
Calidad técnica citas. El centro de atencion evala el tiempo promedio que lleva| 1 111 | 1
percibida resolver un problema o solicitud del usuario.
o Los precios establecidos para los tramites son accesibles| 1 1 1 1
Servicios para los usuarios.
automaticos. |~ F"equipo de soporte tarda en ponerse en contacto conel| 1 | 1 | 1 | 1
usuario después de recibir una solicitud.
Las solicitudes de productos o servicios son atendidas| 1 1 1 1
Tasas ide: fos dentro de los plazos acordados con los usuarios.
Valor de servicios. El centro de atencidn cumple con las expectativas de sus
servicio usuarios en términos de disponibilidad, cumplimiento de 1 1 1 1
plazos de entrega y satisfaccion general
Problemas El centro de atencidn recopilacién de comentarios de los 1 1 1 1
con los clientes para identificar dreas de mejora.




servicios.

El centro de atencidn identifica dreas de mejora y toma
decisiones informadas.

Satisfaccion

Considera que el personal genera confianza al momento de
brindar un servicio

delusuario. El centro de atencién muestra preocupacién en cuanto al
Confianza nivel de satisfaccion del usuario

Empatia Sienten que se les comprende y se atienden sus necesidades
de manera genuina.

Fidelizacion | o5 ysyarios recomienden los servicios del centro de

de usuarios e

Atencion

répida. El personal le brinda una atencidén personalizada y répida
Considera que el personal de la institucion estd

Expectativas debidamente capacitado en las funciones que realiza.
ﬁéig:ig’n de| El personal muestra interés y preocupacién por las

necesidades de los usuarios.

El personal proporciona informacion clara y precisa.




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de “Gestién de servicio publico”

Objetivo del instrumento

Determinar de qué manera influye la gestion de los
servicios publicos en la satisfacciéon del usuario en el
Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una provincia
de Ancash

Nombres y apellidos del experto

Juan Antonio Alvarez Gavidia

Documento de identidad 45424373
ARos de experiencia en el area 8

Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruana
Institucién SUNAT
Cargo Especialista 1
Numero telefonico 955812849

Firma

Fecha

Dia 27/mayo/2024

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de “Satisfaccion del usuario”

Objetivo del instrumento

Determinar de qué manera influye la gestién de los
servicios publicos en la satisfacciéon del usuario en el
Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una provincia
de Ancash

Nombres y apellidos del experto

Juan Antonio Alvarez Gavidia

Documento de identidad 45424373

Afos de experiencia en el area 8

Méaximo Grado Académico Magister

Nacionalidad Peruana

Institucion SUNAT

Cargo Especialista 1
955812849

Ndmero telefonico

Firma

Fecha

Dia 27/mayo/2024




Fichas de validaciéon de instrumentos para la recolecciéon de datos

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar los instrumentos de recoleccién de
datos: Cuestionario de “Gestion del servicio publico” y el Cuestionario “satisfaccion del
usuario” que permitira recoger la informacién en la presente investigacion: Gestion del
servicio publico en satisfaccion del usuario en Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano en una provincia de Ancash Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar cada instrumento, haciendo, de ser el caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacién de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El item pertenece a la
_ o . 1: de acuerdo
Suficiencia dimension/subcategoria y basta para
. 0: en desacuerdo
obtener la medicion de esta.

El item se comprende facilmente, es
1: de acuerdo

Claridad decir, su sintactica y semantica son
0: en desacuerdo

adecuadas.

El item tiene relaciéon légica con el | 1:de acuerdo
Coherencia - T

indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo

El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia . . .

decir, debe ser incluido. 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Gestion del servicio publico

Definicion de la variable: La gestion de servicios publicos se refiere a un enfoque estratégico de direcciéon cuyo objetivo
principal es ofrecer servicios publicos de calidad basados en el conocimiento, competencias y habilidades de los
colaboradores (Taboada, 2018)

Planes Y| Estdn claramente definidos los planes y programas de las 1 1 1 1
programas diferentes 4reas del centro de atencién.
Objetivos Es politica del centro de atencidn socializar los objetivos 1 1 1 1
estratégicos estratégicos.
R Objetivqs En el centro de atencidn se planifica adecuadamente el 1 1 1 1
anificacion | estratégicos presupuesto institucional

Visiény misién | El centro de atencién planifica y da a conocer con | 1 | 9 | 1 | 1
antelacion la visién y misién institucional.
Se formulan y emplean los cronogramas de actividades,

Cronograma de

actividades como elemento de los planes de trabajo del centro de 1 1 1 1
atencion.
Areas de trabajo| Estdn claramente definidas las dreas de trabajo y las 4 ’ 1 1
y funciones funciones.
Organizacion Manual de| Se actualizan los manuales de funciones en el centro de 1 1 1 1
funciones atencion.
Areas El espacio fisico en la institucidn en que labora se 1 1 1 1

establecidas encuentra establecido.




Cronograma
actualizado

En el centro de atencién pone de manifiesto un
cronograma actualizado.

Equipos,
materiales e
insumos

En el centro de atencién se dispone con los equipos,
recursos materiales e insumos necesarios.

Direccién

Recompensacion
de labores

La direccién recompensa la labor destacada.

Trabajo en
equipo

La direccién promueve el trabajo en equipo para
optimizar la calidad del servicio.

Reconocimiento
de logros y
compromiso de
trabajo.

Reconoce la direccion los logros y el compromiso de su
trabajo.

Consideracion
de opiniones.

Se consulta y toma en cuenta su opinion frente a algunas
situaciones en el centro de atencién.

Capacitacion de
personal.

Se realizan planes por parte de la direcciéon para el
desarrollo de las capacidades del personal.

Control

Acciones de
mejora.

Se evalla el logro de los objetivos y emprenden acciones
de mejora.

Normas y
politicas de
control.

Se evidencian normas y politicas de control en el centro de
atencién.

Evaluacion de los
logros.

La evaluacion del logro de metas y objetivos estratégicos
se realiza de manera continua.

Evaluacién de

los logros.

Se evalla adecuadamente el desempefio de los

trabajadores del centro de atencién.

Cronologia  de
actividades

Se dispone de documentacion cronoldgica y consecutiva
para la realizacion de las actividades de control en el
centro de atencion.




Definicién de la variable: La valoraciéon que hacen las personas sobre la calidad percibida en aquello que recibe de la

Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Satisfaccion del usuario

entidad publica (Secretaria de Gestion Puablica, 2019).

g 8 |8
: i . S |2 |8 |5 Observacién
Dimensién | Indicador item 2 |3 |§ |8
|5 |5 |8
» |0 |0 |z
Resolucién El personal soluciona adecuadamente las quejas que se| 1 1 1 1
oportuna de| susciten en el centro de atencion.
Calidad quejas, El pc_ersonal soluciona adecua_damente los reclamos que se 1 1 1 1
p reclamos susciten en el centro de atencién
funcional
percibida  [Atender los| Elservicio brindado por el personal de la institucionsatisface| 1 [ 1 [ 1 | 1
interés y | las necesidades y expectativas de los usuarios.
necesidades. | Considera que la disponibilidad de tiempo del personal es| 1 1 1 1
conveniente para solucionar reclamos.
. Las actividades realizadas por el centro de atencion
Servicio por : : < e : 1 1 1 1
sistorna. | de contribuyen en el mejoramiento del servicio al usuario
Calidad teonica citas. El centro de atencion evalta el tiempo promedioque lleval 1 | 1 | 1 | 1
percibida resolver un problema o solicitud del usuario.
o Los precios establecidos para los tramites son accesibles| 1 1 1 1
Servicios para los usuarios.
automaticos. |~E equipo de soporte tarda en ponerse en contactoconel| 1 | 1 | 1 | 1
usuario después de recibir una solicitud.
Las solicitudes de productos o servicios son atendidas| 1 1 1 1
Tasas de los dentro de los plazos acordados con los usuarios.
Valor de servicios. El centro de atencién cumple con las expectativas de sus
servicio usuarios en términos de disponibilidad, cumplimiento de 1 1 1 1
plazos de entrega y satisfaccién general
Problemas El centro de atencidn recopilacién de comentarios de los| 4 | 1 | 1 | 1
con los clientes para identificar dreas de mejora.
servicios. El centro de atencidn identifica dreas de mejora y toma
decisiones informadas.
Considera que el personal genera confianza al momento de
Satisfaccion | prindar un servicio
del usuario. El centro de atencién muestra preocupacién en cuanto al
Confianza nivel de satisfaccion del usuario
Empatia Sienten que se les comprende y se atienden sus necesidades
de manera genuina.
Fidelizacion | |os ysuarios recomienden los servicios del centro de
de usuarios Staticidn:
Atencion
répida. El personal le brinda una atencién personalizada y rapida
Considera que el personal de la institucidn estd
Expectativas debidamente capacitado en las funciones que realiza.
Atencion  def E| personal muestra interés y preocupacién por las
calidad necesidades de los usuarios.
El personal proporciona informacion clara y precisa.




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de “Gestion de servicio publico”

Objetivo del instrumento

Determinar de qué manera influye la gestiéon de los
servicios publicos en la satisfaccién del usuario en el
Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una provincia
de Ancash

Nombres y apellidos del experto

Mario Saettone Ramirez

Documento de identidad 07977634

Afios de experiencia en el drea | 19

Méximo Grado Académico Master

Nacionalidad Peruano

Institucion Presidencia del Consejo de Ministros

Cargo Coordinador

Numero telefonico 999661811

Firma g - -
Fecha Dia 26 / Mayo / 2024

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de “Satisfaccion del usuario”

Objetivo del instrumento

Determinar de qué manera influye la gestién de los
servicios publicos en la satisfaccion del usuario en el
Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una provincia
de Ancash

Nombres y apellidos del experto

Mario Saettone Ramirez

Documento de identidad 07977634
Afios de experiencia en el area | 1°
Méximo Grado Académico Master
Nacionalidad Peruano
Institucién Presidencia del Consejo de Ministros
Cargo Coordinador
NUmero telefénico 999661811
8. o L =
Firma T = 7
Fecha Dia 26 / Mayo / 2024




Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

INSTRUCCION: A continuacidn, se le hace llegar los instrumentos de recoleccion de
datos: Cuestionario de “Gestion del servicio publico” y el Cuestionario “satisfaccion del
usuario” que permitira recoger la informacion en la presente investigacién: Gestion del
servicio publico en satisfaccion del usuario en Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano en una provincia de Ancash Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar cada instrumento, haciendo, de ser el caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacién de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la
. . ) 1: de acuerdo
Suficiencia dimensién/subcategoria y basta para
o 0: en desacuerdo
obtener la medicién de esta.
El item se comprende facilmente, es
) o o 1: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
0: en desacuerdo
adecuadas.
El item tiene relaciéon légica con el | 1: de acuerdo
Coherencia o i 3 s e
indicador que esta midiendo . en desacuerdo
El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia . . ,
decir, debe ser incluido. . en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Gestion del servicio publico

Definicion de la variable: La gestiéon de servicios publicos se refiere a un enfoque estratégico de direccién cuyo objetivo
principal es ofrecer servicios publicos de calidad basados en el conocimiento, competencias y habilidades de los
colaboradores (Taboada, 2018)

«
) HANEE
Dimensién | Indicador item 5 [E |8 |s Observacién
QN TEE [
5 |s o | @
(2] o o (4
Planes Y| Estén claramente definidos los planes y programas de las 1 1 1 1
programas diferentes dreas del centro de atencidn.
Objetivos Es politica del centro de atencidn socializar los objetivos 1 1 1 1
estratégicos estratégicos.
. |Objetivos En el centro de atencion se planifica adecuadamente el | 4 1 1 1
Planificacion |estratégicos R
g presupuesto institucional

Visién y misién El centro de atencion planifica y da a conocer con | 4 1 1 1
antelacion la visidén y misidn institucional.
Se formulan y emplean los cronogramas de actividades,

Cronograma de

actividades como elemento de los planes de trabajo del centro de 1 1 1 1
atencion.
Areas de trabajo| Estdn claramente definidas las dreas de trabajo y las 1 1 1 1
y funciones funciones.
Organizacién Manual de| Se actualizan los manuales de funciones en el centro de 1 1 1 1
funciones atencién.
Areas El espacio fisico en la institucion en que labora se 1 1 1 1
establecidas encuentra establecido.
Cronograma En el centro de atencién pone de manifiesto un | ¢ [ ¢ | 1 | 4
actualizado cronograma actualizado.
Equipos, - ¥ :
materiales e En el centro de atencién se dispone con los equipos, | 1 1 1 1
insumos recursos materiales e insumos necesarios.
Recompensacion 1 1 1 1
de labores La direccion recompensa |a labor destacada.
Trabajo en La direccién promueve el trabajo en equipo para| 94 | 1 | 1 | 1
equipo optimizar la calidad del servicio.
Reconocimiento
Direccién de |°QFOS'V Reconoce la direccion los logros y el compromiso de su | 4 1 1 1
compromiso de i
A trabajo.
trabajo.
Consif:igracién Se consulta y toma en cuenta su opinion frente a algunas | 4 1 1 1
de:opiniones: situaciones en el centro de atencién.
Capacitacion de | se realizan planes por parte de la direccidn para el 1 1 1 1
personal. desarrollo de las capacidades del personal.
Acgiones de Se evalda el logro de los objetivos y emprenden acciones | 4 1 1 1
neieE, de mejora.
Normas y X . ’
politicas de Se evidencian normas y politicas de control en el centro | 4 1 1 1
control. de atencidn.
Control Evaluacion  de| |5 evaluacién del logro de metas y objetivos estratégicos | 1 | 1 | 1 | 1
loslogros. se realiza de manera continua.
Evaluacién de|se evalla adecuadamente el desempefio de los 1 1 1 1
los logros. trabajadores del centro de atencidn.
Cronologia  de Se dispone de documentacidn cronoldgica y consecutiva
actividades para la realizacién de las actividades de control en el 1 1 1 1
centro de atencidn.




Definicién de la variable: La valoraciéon que hacen las personas sobre la calidad percibida en aquello que recibe de la

Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Satisfaccion del usuario

entidad publica (Secretaria de Gestién Pablica, 2019).

8 CE
Dimensién | Indicador item g |3 E £ Observacién
358 |2
Resolucién El personal soluciona adecuadamente las quejas que se| 1 1 1 1
oportuna de| susciten en el centro de atencion.
Calidad quejas, El pgrsonal soluciona adecuagamente los reclamos que se 1 1 1 1
; reclamos susciten en el centro de atencién
funcional
percibida  [Atender los| El servicio brindado por el personal de la institucion| 1 [ 1 | 1 | 1
interés y|_satisface las necesidades y expectativas de los usuarios.
necesidades. | Considera que la disponibilidad de tiempo del personal es| 1 1 1 1
conveniente para solucionar reclamos.
- Las actividades realizadas por el centro de atencion
Servicio  por ; : 2 S . 1 1 1 1
SiioiE o contribuyen en el mejoramiento del servicio al usuario
Calidad técnica citas. El centro de atencién evalla el tiempo promedio que lleva| 1 1 1 1
percibida resolver un problema o solicitud del usuario.
- Los precios establecidos para los tramites son accesibles| 1 1 1 1
Servicios para los usuarios.
automaticos. [™E"equipo de soporte tarda en ponerse en contacto conel| 1 | 1 | 1 | 1
usuario después de recibir una solicitud.
Las solicitudes de productos o servicios son atendidas| 1 1 1 1
Tasas de los dentro de los plazos acordados con los usuarios.
Valor de servicios. El centro de atencién cumple con las expectativas de sus
servicio usuarios en términos de disponibilidad, cumplimiento de 1 1 1 1
plazos de entrega y satisfaccién general
Problemas El centro de atencién recopilacién de comentarios de los 1 1 1 1
con los clientes para identificar dreas de mejora.
servicios. El centro de atencion identifica dreas de mejora y toma| 1 1 1 1
decisiones informadas.
Considera que el personal genera confianza al momento de| 1 1 1 1
Satisfaccion | prindar un servicio
del usuario. El centro de atencién muestra preocupacion en cuanto al| 4 1 1 1
SeiaTEs nivel de satisfaccion del usuario
Empatia Sienten que se les comprende y se atienden sus| 4 1 1 1
necesidades de manera genuina.
Fidelizacion | |65 ysuarios recomienden los servicios del centro de| 4 | 1 | 1 | 1
de usuarios SRR
Atencion
rapida. El personal le brinda una atencién personalizada y rapida 1 1 1 1
Considera que el personal de la institucién estd| 4 1 1 1
Expectativas debidamente capacitado en las funciones que realiza.
Atepcién de| EI personal muestra interés y preocupacién por las 1 1 1 1
calidad necesidades de los usuarios.
1 1 1 1

El personal proporciona informacion clara y precisa.




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de “Gestién de servicio publico”

Objetivo del instrumento

Determinar de qué manera influye la gestién de los
servicios publicos en la satisfaccién del usuario en el
Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una
provincia de Ancash

Nombres y apellidos del experto

Maria Esther Puelles Ayala

Documento de identidad

42733817

Afos de experiencia en el area

8 afios

Maximo Grado Académico

Maestra en Administracién de Empresas

Nacionalidad Peruana
Institucion Corte Superior de Justicia de La Libertad
Asistente Administrativo Il de la Unidad de Servicios
Gargo Judiciales
Ndmero telefénico 992714311
Firma ' H M by
Fecha 27/05/2024

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de “Gestién de servicio publico”

Objetivo del instrumento

Determinar de qué manera influye la gestién de los
servicios publicos en la satisfaccién del usuario en el
Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una
provincia de Ancash

Nombres y apellidos del experto

Maria Esther Puelles Ayala

Documento de identidad

42733817

AfRos de experiencia en el area

8 afios

Maximo Grado Académico

Maestra en Administracién de Empresas

Nacionalidad

Peruana

Institucién Corte Superior de Justicia de La Libertad
Asistente Administrativo Il de la Unidad de Servicios
karge Judiciales
Ndmero telefénico 992714311
Firma l J@;@h )
Fecha 27/05/2024




Fichas de validaciéon de instrumentos para la recoleccion de datos

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar los instrumentos de recoleccién de
datos: Cuestionario de “Gestion del servicio publico” y el Cuestionario “satisfaccion del
usuario” que permitira recoger la informacién en la presente investigacion: Gestiéon del
servicio publico en satisfaccion del usuario en Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano en una provincia de Ancash Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar cada instrumento, haciendo, de ser el caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El item pertenece a la
_ N ] 1: de acuerdo
Suficiencia dimension/subcategoria y basta para
o 0: en desacuerdo
obtener la medicion de esta.

El item se comprende faciimente, es
1: de acuerdo

Claridad decir, su sintactica y semantica son
0: en desacuerdo

adecuadas.

El item tiene relacién légica con el | 1:de acuerdo
Coherencia - % 20

indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo

El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia . .

decir, debe ser incluido. 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Gestion del servicio publico

Definicion de la variable: La gestién de servicios publicos se refiere a un enfoque estratégico de direcciéon cuyo objetivo
principal es ofrecer servicios publicos de calidad basados en el conocimiento, competencias y habilidades de los

colaboradores (Taboada, 2018)

K g |s
o
Dimensién | Indicador item § g E ; Observacion
3|3 |2
Planes Y| Estdn claramente definidos los planes y programas de las 1 1 1 1
programas diferentes dreas del centro de atencion.
Objetivos Es politica del centro de atencién socializar los objetivos 1 1 1 1
estratégicos estratégicos.
S — Objetivos En el centro de atencidn se planifica adecuadamente el 1 1 1 1
aniiicacion | estratégicos presupuesto institucional
Visién y misién El centro de atencidén planifica y da a conocer con | 4 1 1 1
antelacion la vision y misién institucional.
Cronograma  de Se formulan y emplean los cronogramas de actividades,
actividades como elemento de los planes de trabajo del centro de 1 1 1 1
atencion.
Areas de trabajo Estan claramente definidas las dreas de trabajo y las 1 1 1 1
y funciones funciones.
Organizacion |Manual de| Se actualizan los manuales de funciones en el centro de 1 1 1 1
funciones atencion.
Areas El espacio fisico en la institucion en que labora se 1 1 1 1
establecidas encuentra establecido.
Cronograma En el centro de atencién pone de manifiesto un
actualizado cronograma actualizado.
Equipos, . ) .
materiales e En el centro de atencidn se dispone con los equipos,
insumos recursos materiales e insumos necesarios.
Recompensacion
de labores La direccién recompensa la labor destacada.
Trapajo en La direccién promueve el trabajo en equipo para
equipe optimizar la calidad del servicio.
Reconocimiento
Direccién de l09"05}’ Reconoce la direccién los logros y el compromiso de su
compromiso de :
4 trabajo.
trabajo.
Consideracion Se consulta y toma en cuenta su opinién frente a algunas
de opiniones. situaciones en el centro de atencion.
Capacitacion de | se realizan planes por parte de la direccién para el
personal. desarrollo de las capacidades del personal.
Acqiones de Se evalla el logro de los objetivos y emprenden acciones
mejera. de mejora.
Normas y . . .
politicas de Se evidencian normas y politicas de control en el centro de
control. atencion.
Control Evaluacionde l0s| | 5 evaluacién del logro de metas y objetivos estratégicos
logros. se realiza de manera continua.
Evaluacién de|se evalia adecuadamente el desempefio de los
los logros. trabajadores del centro de atencion.
Cronologla  de Se dispone de documentacién cronoldgica y consecutiva
actividades para la realizacién de las actividades de control en el
centro de atencién.




Definicion de la variable: La valoraciéon que hacen las personas sobre la calidad percibida en aquello que recibe de la

Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Satisfaccion del usuario

entidad publica (Secretaria de Gestion Publica, 2019).

El personal proporciona informacion clara y precisa.

8 g |8
Dimensién | Indicador item 8 g g § Shseivacion
a3 |3 |8 |2
Resolucién El personal soluciona adecuadamente las quejas que se| 1 1 1 1
oportuna de| susciten en el centro de atencion.
Calidad quejas, El pe_rsonal soluciona adecuadamente los reclamos que se 1 1 1 1
; reclamos susciten en el centro de atencion
funcional
percibida  [Atender los| Elservicio brindado por el personal de la institucionsatisface| 1 | 1 [ 1 | 1
interés y |_las necesidades y expectativas de los usuarios.
necesidades. | Considera que la disponibilidad de tiempo del personal es| 1 1 1 1
conveniente para solucionar reclamos.
o Las actividades realizadas por el centro de atencién
Servicio por : A : ) : 1 1 1 1
slstoma  de contribuyen en el mejoramiento del servicio al usuario
Calidad t6cnica citas. El centro de atencién evalta el tiempo promedio que lleva| 1 | 1 1] 1
percibida resolver un problema o solicitud del usuario.
. Los precios establecidos para los tramites son accesibles| 1 1 1 1
Servicios para los usuarios.
automaticos. [~Elequipo de soporte tarda en ponerse en contacto conel| 1 | 1 | 1 | 1
usuario después de recibir una solicitud.
Las solicitudes de productos o servicios son atendidas| 14 1 1 1
Tasas de los dentro de los plazos acordados con los usuarios.
Valor de servicios. El centro de atencién cumple con las expectativas de sus
servicio usuarios en términos de disponibilidad, cumplimiento de 1 1 1 1
plazos de entrega y satisfaccién general
Problemas El centro de atencidn recopilacién de comentarios de los 1 1 1 1
con los clientes para identificar dreas de mejora.
servicios. El centro de atencidn identifica dreas de mejora y toma| 1 1 1 1
decisiones informadas.
Considera que el personal genera confianza al momento de| 1 1 1 1
Satisfaccion | prindar un servicio
del usuario. El centro de atencidén muestra preocupacién en cuanto al 1 1 1 1
Garitza nivel de satisfaccion del usuario
Empatia Sienten que se les comprende y se atienden sus necesidades | 14 1 1 1
de manera genuina.
Fidelizacién Los usuarios recomienden los servicios del centro de| 1 1 1 1
de usuarios StareisH.
Atencion
répida. El personal le brinda una atencién personalizada y répida 1 1 1 1
Considera que el personal de la institucidn estd| 4 1 1 1
Expectativas debidamente capacitado en las funciones que realiza.
At?“"“"” de| E| personal muestra interés y preocupacién por las 1 1 1 1
calidad necesidades de los usuarios.
i) 1 1 1




Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de “Gestion de servicio publico”

Objetivo del instrumento

Determinar de qué manera influye la gestion de los
servicios publicos en la satisfaccion del usuario en el
Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una provincia
de Ancash

Nombres y apellidos del experto

VieTeonr Hv(lfﬂ Vactes (/a//l

Documento de identidad

178082824

Anos de experiencia en el area

25 PP S

Maximo Grado Académico

HABs7 Lo

Nacionalidad Pendapye
Institucion CraAzNc A Riliopp]l p1 }'ﬁ/u))
Cargo ResponspBle Campio ClisdT 1co -GAD

Numero telefénico

9900944 &

Firma

Fecha

27/05/2024

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de “Satisfaccion del usuario”

Objetivo del instrumento

Determinar de qué manera influye la gestién de los
servicios publicos en la satisfaccion del usuario en el
Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una provincia
de Ancash

Nombres y apellidos del experto

Uscces Uela

o Tub, U o

Documento de identidad (4313 81LY
Anos de experiencia en el area 25 A 0 o5
Maximo Grado Académico Maes7Hro

Nacionalidad Psnruy An &
Institucion Geincaca LG eowal Pt salup
Cargo Uriponsapili Conmpre Clisatizo- ghyp

Numero telefénico

QAo ov9¥v3cC

Firma

-----

o Vallae
cional
_m.Ambaié.slfn.!M-

Fecha

27/05/2024




Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar los instrumentos de recoleccién de
datos: Cuestionario de “Gestién del servicio publico” y el Cuestionario “satisfaccion del
usuario” que permitira recoger la informacién en la presente investigacion: Gestion del
servicio publico en satisfaccion del usuario en Centro de Mejor Atenciéon al
Ciudadano en una provincia de Ancash Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar cada instrumento, haciendo, de ser el caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El item pertenece a la
_ y ) 1: de acuerdo
Suficiencia dimension/subcategoria y basta para
o 0: en desacuerdo
obtener la medicion de esta.

El item se comprende faciimente, es
1: de acuerdo

Claridad decir, su sintactica y semantica son
0: en desacuerdo

adecuadas.

El item tiene relacion légica con el | 1: de acuerdo
Coherencia . .

indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo

El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia . . .

decir, debe ser incluido. 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Gestion del servicio publico

Definicién de la variable: La gestion de servicios publicos se refiere a un enfoque estratégico de direccién cuyo objetivo
principal es ofrecer servicios publicos de calidad basados en el conocimiento, competencias y habilidades de los

colaboradores (Taboada, 2018)

L.} ]
3 o |3
Dimensién | Indicador item 5 g § Observacion
o
[
3 |3 |8 |¢
Planes Y| Estén claramente definidos los planes y programas de las 1 1 1
programas diferentes areas del centro de atencién.
Objetivos Es politica del centro de atencidn socializar los objetivos 1 1 1
estratégicos estratégicos.
Eainis Objetivos En el centro de atencidn se planifica adecuadamente el 1 1 1
anificacion | estratégicos presupuesto institucional
Visién y mision El centro de atencion planifica y da a conocer con | 4 1 1
antelacion la visién y mision institucional.
Cronograma  de Se formulan y emplean los cronogramas de actividades, i 4 {
actividades como elemento de los planes de trabajo del centro de
atencion.
Areas de trabajo| Estdn claramente definidas las dreas de trabajo y las 1 1 1
y funciones funciones.
Organizacion Manual de| Se actualizan los manuales de funciones en el centro de 1 1 1
funciones atencion.
Areas El espacio fisico en la institucién en que labora se 1 1 1
establecidas encuentra establecido.
Cronograma En el centro de atencién pone de manifiesto un | 4 1|1
actualizado cronograma actualizado.
Equipos, » X «
materiales e En el centro de atencion se dispone con los equipos, [ 1 1 1
insumos recursos materiales e insumos necesarios.
Recompensacion 1 1 1
de labores La direccién recompensa la labor destacada.
Trapajo en La direccion promueve el trabajo en equipo para | 14 1 1
cquipo optimizar la calidad del servicio.
Reconocimiento
Direccion de |°9"°5VY Reconoce la direccidn los logros y el compromiso de su | 4 1 1
compromiso de trabajo
trabajo. ’
Consi_dqacién Se consulta y toma en cuenta su opinién frente a algunas | 4 1 1
delgpiniones. situaciones en el centro de atencion.
Capacitacion de | se realizan planes por parte de la direccidn para el 1 1 1
personal. desarrollo de las capacidades del personal.
Aoc?iones de Se evaltia el logro de los objetivos y emprenden acciones | 4 1 1
mejora; de mejora.
Normas y ,
politicas de Se evidencian normas y politicas de control enel centrode | 4 1 1
control. atencion.
Control | EValuaciondelos| |5 evaluacién del logro de metas y objetivos estratégicos | 4 11
logros. se realiza de manera continua.
Evaluacién de|se evalia adecuadamente el desempefio de los | 4 111
los logros. trabajadores del centro de atencién.
Cronologia  de Se dispone de documentacidn cronoldgica y consecutiva 3 i §
actividades para la realizacién de las actividades de control en el
centro de atencion.




Definicion de la variable: La valoracion que hacen las personas sobre la calidad percibida en aquello que recibe de la

Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Satisfaccion del usuario

entidad publica (Secretaria de Gestion Pablica, 2019).

El personal proporciona informacion clara y precisa.

g 2 |8
Dimensién | Indicador item -§ § E § Observacién
3818 |2
Resolucion El personal soluciona adecuadamente las quejas que se| 1 1 1 1
oportuna de| susciten en el centro de atencién.
Calidad quejas, El personal soluciona adecuaqamente los reclamos que se 1 1 1 1
funciane] reclamos susciten en el centro de atencién
percibida  [Atender los| Elservicio brindado por el personal de la institucion satisface | 1 1 1 1
interés y | _las necesidades y expectativas de los usuarios.
necesidades. | Considera que la disponibilidad de tiempo del personal es| 1 1 1 1
conveniente para solucionar reclamos.
‘i Las actividades realizadas por el centro de atencion
Servicio por . : 2 o ; 1 1 1 1
: contribuyen en el mejoramiento del servicio al usuario
sistema de
Calidad técnica citas. El centro de atenci6n evalGa el tiempo promedio que lleva| 1 1 1 1
percibida resolver un problema o solicitud del usuario.
o Los precios establecidos para los tramites son accesibles| 1 1 1 1
Servicios para los usuarios.
automaticos. [~E1equipo de soporte tarda en ponerse en contacto conel| 1 | 1 | 1 | 1
usuario después de recibir una solicitud.
Las solicitudes de productos o servicios son atendidas| 4 1 1 1
Tasas de los dentro de los plazos acordados con los usuarios.
Valor de servicios. El centro de atencién cumple con las expectativas de sus
servicio usuarios en términos de disponibilidad, cumplimiento de 1 1 1 1
plazos de entrega y satisfaccion general
Problemas El centro de atencidn recopilacion de comentarios de los| 4 1 1 1
con los clientes para identificar dreas de mejora.
servicios. El centro de atencién identifica dreas de mejora y toma| ¢ 1 1 1
decisiones informadas.
Considera que el personal genera confianza al momento de| 1 1 1 1
Satisfacci.én brindar un servicio
del usuario. El centro de atencién muestra preocupacion en cuanto al| 4 1 1 1
Confianza nivel de satisfaccién del usuario
Empatia Sienten que se les comprende y se atienden sus necesidades | 4 1 1 1
de manera genuina.
Fidelizacién | o5 ysuarios recomienden los servicios del centro de| 4 | 1 | 1 | 1
de usuarios SEERRIER,
Atencion
répida. El personal le brinda una atencién personalizada y rapida 1 1 1 1
Considera que el personal de la institucidn estd| 4 1 1 1
Expectativas debidamente capacitado en las funciones que realiza.
Atgncién de( E| persomal muestra interés y preocupacién por las 1 1 1 1
calidad necesidades de los usuarios.
1 1 1 1




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de “Satisfaccion del usuario”

Objetivo del instrumento

Determinar de qué manera influye la gestién de los
servicios publicos en la satisfaccion del usuario en el
Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una provincia
de Ancash

Nombres y apellidos del experto

Mot len ena ko Recena Q\/t\

Documento de identidad

HS25093X

Afos de experiencia en el area 3D ames
Maximo Grado Académico f 40(,. 57 4’6/
Nacionalidad Dc rcana

Institucion

Genan Qec\%mna\ | de Sl )L\ ’(tbeﬂtwcl

Cargo

Res < ponsa bl clé Fla nes

Numero telefénico

q 7Y 364 1 &

Firma L %0 ?
Mooy
Fecha 27/05/2024

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de “Gestién de servicio publico”

Objetivo del instrumento

Determinar de qué manera influye la gestion de los
servicios publicos en la satisfaccion del usuario en el
Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una provincia
de Ancash

Nombres y apellidos del experto

H«.\r‘@m ,Ve“ﬂmtof £CEVTR pews

Documento de identidad 4523083

Afos de experiencia en el area 2 an@s

Maximo Grado Académico Ma o shec

Nacionalidad € (uO N

Institucion Ge e nda_Regromal g Sald da Jilerled
Cargo qum&\ﬂg Ae Ploves

Numero telefénico

A7UBCHU B G

Firma

Fecha

27/05/2024




Anexo 4: Andlisis de consistencia interna

Confiabilidad de Gestidn del servicio publico

Jlipz | glea | glles | glee | gller | Jlles | gllee | et || et | glle12 | etz | gllp1a | dleis | dlle1e | P17 | et | gllp1e | gl P20

ol P2

P1

10
1
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Resumen de procesamiento de

casos

Valido

100,0

20

Casos

0
100,0

Excluido®

20

a.La eliminacidn por lista se basa en

Total

todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad

M de
elementos

Alfa de

Cronhach

20

854




Confiabilidad de Satisfaccion del usuario
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Ll

12
13
14
15
16
il
18
19
20

Resumen de procesamiento de

casos

Valido

100,0

20

Casos

Excluido®

Tatal
a. La eliminacion por lista se basa en

20

100,0

todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad

M de
elementos

Alfa de
Cronbatch

20

818




V de Aiken de gestién del servicio publico

GESTION DEL SERVICIO PUBLICO

Preguntas o items

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P09

P08

P07

P06

P05

P04

P03

P02

Caracteristicas| Expertos |PO1

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Suina de la valoracion de todos los expertos por item o pregunta

N° de expertos que participaron en el estudio

S

Numero de niveles de la escala de valoracién utilizada

n=
c=

[n(c — 1)]

V de Aiken

por

V de Aiken por

Cuestionario

P20 |caracteristica

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P08 | P09

P07

P06

P05

P03 | P04

P02

P01

1

1

1

1

Datos

V. Aiken
5=

V. Aiken

V. Aiken

V. Aiken

Caracteristicas

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia




V de Aiken de satisfaccion del usuario

SATISFACCION DEL USUARIO

Preguntas o items

P20

P19

P18

P16 [P17

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P09

P08

P07

P06

P04 |P05

P03

P02

Caracteristicas| Expertos |P01

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Suina de la valoracion de todos los expertos por item o pregunta

N° de expertos que participaron en el estudio

S =

Numero de niveles de la escala de valoracion utilizada

n=
Ci=

[n(c — D]

V de Aiken

por

V de Aiken

por

Cuestionario
P10

P20

P19

P18

P17

P16

P14 | P15

P13

P12

P11

P09

P08

P07

P06

P04 | P05

P03

P02

P01

1

1

1

1

Datos

V. Aiken

S

V. Aiken

V. Aiken

V. Aiken

Caracteristicas

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia




Anexo 5: Consentimiento informado y evidencias

Anexo 3
Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gestién del servicio publico en satisfaccion del usuario en Centro de Mejor Atencion al Ciudadano en
una Provincia de Ancash

Investigador (a) (es): Frank Robert Sosa Lazaro

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestién del servicio publico en satisfaccién del usuario en Centro de Mejor
Atencién al Ciudadano en una Provincia de Ancash”, cuyo objetivo es Determinar de qué manera influye la Gestién de Servicio

Publico en la Satisfaccién del Usuario en el Centro de Mejor Atencién al Ciudadano en una provincia de Ancash. Esta investigacion
es desarrollada por estudiantes del programa de estudio Maestria en Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo del campus

Trujillo, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién Oficina de Mejor Atencién

al Ciudadano.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

La presente investigacion tiene la intencién de aportar y mejorar la calidad de gestion del servicio publico en la Oficina de Mejor

Atencién al Ciudadano, siendo la satisfaccién del usuario el medio mas efectivo para ver si las entidades estatales estan

cumpliendo con ello y teniendo en cuenta las principales capacidades para poder llegar y brindar una atencion de calidad a los

ciudadanos

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas preguntas.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se realizara en el hall de ingreso de la Oficina de Mejor Atencién
al Ciudadano. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacion y, por

lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decision sera respetada.
Posterior a la aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin ningln problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso que
existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderias o no.

Beneficios (principio de benefi ia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzar4 a la institucion al término de la investigacion. No recibira

ningun beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confid ialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que la
informacion que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningln otro propédsito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran
eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a) (es) Frank Robert Sosa Lazaro email:
fsosal@ucvvirtual.edu.pe y asesor Dr. Pedro Otoniel Morales Salazar email: msalazarpo@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la investigacién antes mencionada.

Nombre y apellidos. ...

Firma(s):

FOChE Y NOTAL. . cosommmomvommammmprnssassasosss

Link de acceso al consentimiento informado

https://1drv.ms/f/s!lAh2dingN4zlagZoEMolpd3iDa vxig?e=467kLT



https://1drv.ms/f/s!Ah2dinqN4zlagZoEMolpd3iDa_vxig?e=467kLT

Anexo 6: Evidencias fotograficas

gu ol

151”

Foto 01. Realizando la firma del consentimiento informado.



Foto 02. Aplicando los instrumentos de recoleccién de datos para gestion de servicios

publicos.



Foto 03. Aplicando los instrumentos de recoleccion de datos para satisfaccion del

usuario.



Foto 04. Aplicando los instrumentos de recoleccion de datos para gestion de servicios

publicos.
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Foto 05. Aplicando los instrumentos de recoleccién de datos para satisfaccion del

usuario.



Anexo 7: Reporte de similitud en software Turnitin

Gestion del servicio publico en satisfaccién del usuario en
Centro de Mejor Atencion al Ciudadano en una provincia de
Ancash

INFORME DE ORIGIMALIDAD

1 4% 1 3% 2% 5%

INDICE DE SIMILITUD FUEMTES DE INTERMET  PUBLICACIOMES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

hdl.handle.net 6%

Fuente de Internet

~ -

repositorio.ucv.edu.pe 3%

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 3%

Trabajo del estudiante

]

docplayer.es <

Fuente de Internet

o i~

repositorio.ucsp.edu.pe <

Fuente de Internet

repositorio.autonoma.edu.co <’

Fuente de Internet

~ o

repositorio.uss.edu.pe <

Fuente de Internet

worldwidescience.org <

Fuente de Internet

=]



Anexo 8: Analisis complementario

Segun lo determinado, la mayor cantidad de asistentes en la semana fue de 140, por

lo tanto, se calcul6 la muestra mediante la siguiente formula:

Variables Poner el NC en % Formula: Variable Cualitativa con poblacién
Z 1.960 95% |
p 0.5
q 0.5 B NZ?P(1—P) 118.92
E 0.035 n_(N—l)E2+ZZP(1—P)
N 140

Obteniendo un total de 119 usuarios, por lo cual se optd por redondear a 120 usuarios.



Anexo 9: Matriz de consistencia interna

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION: Gestion del servicio publico en satisfaccion del usuario en Centro de Mejor

Atencion al Ciudadano en una provincia de Ancash

Introduccién

Metodologia

PROBLEMA GENERAL.:
¢, Cuél es la medida del
nivel de la gestion de los
servicios publicos y sus
dimensiones en el Centro
de Mejor Atencion al
Ciudadano en una
provincia de Ancash?

JUSTIFICACION:

En el aspecto tedrico
genera nuevos
conocimientos, en el
aspecto practico se puede
aplicar a la realidad para
generar mejor satisfaccion
en los usuarios, en el
aspecto social mejora la
calidad de vida de las
personas.

OBJETIVO GENERAL
Determinar de qué manera
influye la gestién de los
servicios publicos en la
satisfaccion del usuario en
el Centro de Mejor

ESTUDIOS PREVIOS:

(Corrales, 2022), (Silva-Trevifio et
al., 2021), (Pico-Caballero y
Linzan-Saltos, 2023), (Ruiz et al.,
2024), (Chacha et al., 2023),
(Zheng et al., 2022), (Yasutoshi,
2023), (Guerra, 2020), (Macedo,
2022), (L6pez y Arenas, 2020),
(Taboada, 2018), (Figueroa,
2020), (Febres-Ramos et al.,
2020) y (Espinosa et al., 2023)
TEORIAS QUE FUNDAMENTEN
LAS VARIABLES:

Teorias subjetivas, objetiva y
funciona de la gestion de servicio
publico.

DEFINICION DE VARIABLES Y
DIMENSIONES:

Segun Reyna y Ventura (2008)
menciona que los servicios que
brinda el estado en cualquiera de
gobierno deben satisfacer la
demanda y el requerimiento de la
poblacion, para lo cual se utiliza
estrategias y metodologias que
generen ingresos que seran

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOS:
VARIABLE INDEPENDIENTE: Planes y programas. | >€ aplicada la
Gestion de servicios pablicos Objetivos encuesta

n » estrateglqos.
DEFINICION CONCEPTUAL: Planificacion E:Z‘QEST;?{‘;;’
Segun Taboada Trujillo (2018) Vision y mision.
menciona que La gestién de Cronograma de
servicios publicos se refiere a un qctividades.
enfoque estratégico de direccion Areas de trabajo y | TIPO DE

cuyo objetivo principal es ofrecer
servicios publicos de calidad
basados en el conocimiento,
competencias y habilidades de
los colaboradores. En otras
palabras, se trata de administrar
y mejorar la prestacion de
servicios publicos de manera
eficiente y efectiva,
considerando tanto las
necesidades de la comunidad
como los recursos disponibles.
Este enfoque busca garantizar
gue los ciudadanos tengan
acceso equitativo a servicios
esenciales, como educacion,
salud, transporte y seguridad, sin

Organizacion

funciones.

Manual de funciones.
Areas establecidas
Cronograma
actualizado.

Equipos, materiales e
insumos.

INVESTIGACION

No experimental

Direccién

Recompensacion de
labores.

Trabajo en equipo.
Reconocimiento  de
logros y compromiso
de trabajo.
Consideracion de
opiniones.
Capacitacion de
personal.

Control

Acciones de mejora.
Normas y politicas de
control.

Evaluacion de los
logros.

DISENO DE
INVESTIGACION

Correlacional
causal




Atencion al Ciudadano en
una provincia de Ancash

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

Identificar el nivel de la
gestién de los servicios
publicos y sus dimensiones
en el Centro de Mejor
Atencion al Ciudadano en
una provincia de Ancash,
Identificar el nivel de
satisfaccion de los usuarios
y sus dimensiones del
Centro de Mejor Atencion
al Ciudadano en una
provincia de Ancash,
Determinar la influencia de
la gestion de los servicios
publicos en las
dimensiones de la
satisfaccion del usuario en
el Centro de Mejor
Atencion al Ciudadano en
una provincia de Ancash,
Determinar la influencia de
las dimensiones de la
gestién de los servicios
publicos en la satisfaccion
del usuario en el Centro de
Mejor Atencién al
Ciudadano en una
provincia de Ancash

utilizados para mas servicios del
estado como salud, educacion,
transporte, etc

Lépez (2018) menciona que la
satisfaccion del usuario presenta
unos componentes que vienen de
los caracteres de un producto o
servicio, estos son adicionados a
la percepcibn que presentan
respecto a la calidad que estaban
esperando, con lo cual se juzga su
satisfaccion

PARADIGMAS:

La satisfaccion de los usuarios es
un tema multidimensional que
evalla distintos aspectos
relacionados con la calidad
brindado. Esto incluye la atencion
al cliente, la eficiencia, la
accesibilidad y la percepcién
general del servicio

importar su nivel

socioecondémico.

DEFINICION OPERACIONAL:
Se utilizara la escala Likert para
calificar cada uno de los 20
items de un cuestionario que
media la gestién del servicio
publico. Las cuatro dimensiones
fueron cubiertas en los items del
cuestionario.

ESCALA DE MEDICION:
Ordinal

Evaluacién de
desempefio.
Cronologia de
actividades.

VARIABLE DEPENDIENTE:
Satisfaccion del usuario

DEFINICION CONCEPTUAL:
Segun la Secretaria de Gestién
Pudblica (2019) la satisfaccion se
define como la valoracion que
hacen las personas sobre la
calidad percibida en aquello que
recibe de la entidad publica, los
conductores que impactan en la
satisfaccion de las personas.

DEFINICION OPERACIONAL
Se utilizara la escala Likert para
calificar cada uno de los 20
items de un cuestionario que
media la gestion del servicio

Calidad
funcional
percibida

Resolucion oportuna
de quejas, reclamos.
Atender los interés y
necesidades.

Calidad técnica

Servicio por sistema

percibida de citas.
Servicios
automaticos.
Valor de servicio | Tasas de los
servicios.

Problemas con los
servicios.

Confianza

Satisfaccion del
usuario.
Fidelizacién de
usuarios.
Empatia.

POBLACION:
Usuarios del MAC

MUESTRA:
120 usuarios

MUESTREDO:
Conveniencia

TECNICAS E
INSTRUMENTOS




HIPOTESIS GENERAL:
La gestion de los servicios
publicos incide directa y
significativamente en la
satisfaccion del usuario en
el centro de mejor atencién
al ciudadano en la
provincia de Ancash

publico. Las cuatro dimensiones
fueron cubiertas en los items del
cuestionario

ESCALA DE MEDICION:
Ordinal

Expectativas

Atencion rapida.

Atencién de calidad

Técnica
entrevista,
instrumento
encuesta

METODOS DE
ANALISIS DE
DATOS
Estadistica
inferencial,
encontrar la
correlacion.






