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RESUMEN

El objetivo del presente estudio fue evaluar la calidad de los servicios sociales en la
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del afio 2018. El disefio de investigacion
adoptado fue descriptivo simple de enfoque cuantitativo. La unidad de analisis
(poblacién) estuvo integrada por 228 usuarios de ellos se tom6 como muestra a 143
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos que acudieron durante los
6 primeros meses del afio 2018, elegido no probabilisticamente. El instrumento
utilizado para el acopio de la informacion fue el cuestionario sobre la calidad de
servicios. Los datos fueron procesados utilizando el software IBM SPSS version 25.0,
cuyos resultados demuestran que: el 56,6% estdn muy insatisfechos con los
elementos tangibles; el 83,9% estan insatisfechos con la fiabilidad de los servicios
sociales; el 81,1% estan insatisfechos con la sensibilidad que practican los
servidores; mientras que, 87,4% estan insatisfechos con la empatia que practican los
trabajadores de dicha municipalidad. Por lo que se concluye que: Los usuarios se
encuentran insatisfechos con la calidad de los servicios sociales que presta la
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos. Puesto que, el 93,7% de los usuarios
afirman estar insatisfechos; mientras que, el 6,3% mantiene su respuesta en neutro.
Ello implica, que dicha institucién tiene que invertir en los elementos tangibles
(medios y materiales); la fiabilidad (eficiencia, eficacia, efectividad y resolucion de
problemas); mejorar la sensibilidad de los trabajadores (disposicion y voluntad para
atender al usuario) y en la practica de la empatia (buen trato) por parte de los
servidores de la Municipalidad para con los usuarios.

Palabras clave: Calidad de servicios sociales.



ABSTRACT

The objective of the present study was to evaluate the quality of social services
in the Provincial Municipality of Huanca Sancos in 2018. The research design
adopted was a simple descriptive quantitative approach. The unit of analysis
(population) was integrated by 228 users of them was taken as sample to 143
users of the Provincial Municipality of Huanca Sancos who attended during
the first 6 months of the year 2018, chosen not probabilistically. The instrument
used for the collection of information was the questionnaire on the quality of
services. The data was processed using the software IBM SPSS version 25.0,
whose results show that: 56.6% are very dissatisfied with the tangible
elements; 83.9% are dissatisfied with the reliability of social services; 81.1%
are dissatisfied with the sensitivity of the servers; while, 87.4% are dissatisfied
with the empathy practiced by the workers of said municipality. So it is
concluded that: Users are dissatisfied with the quality of social services
provided by the Provincial Municipality of Huanca Sancos . Since, 93.7% of
users say they are dissatisfied; while, 6.3% maintains its response in neutral.
This implies that said institution has to invest in the tangible elements (means
and materials); reliability (efficiency, effectiveness, effectiveness and problem
solving); improve the sensitivity of workers (willingness and willingness to
serve the user) and the practice of empathy (good treatment) by the
municipality's servers to the users.

Keywords: Quality of social services.
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l. INTRODUCCION
1.1 Realidad Problematica

En Costa Rica, uno de los paises de Centroamérica, segun Di Tella y Savedoff
(2002), el 13% presta una atenciéon de mala calidad en las instituciones publicas y
gue siempre los usuarios tienen que esperar demasiado tiempo para lograr que se
les atienda; mientras tanto, el 71% la atencién es de mala calidad ya que a los
usuarios se les hace esperar y muchas veces no se le atiende de forma inmediata.

Asimismo, Donabedian (2016) es considerado el padre de la calidad de
atencion en los servicios sociales, sostiene que la calidad de atencion en los
servicios se desarrolla de forma deficiente en las instituciones del estado; puesto que
en muchas oportunidades los usuarios para lograr sus requerimientos tienen esperar
dias o semanas, por lo que afirma que la calidad social es prestar atencién adecuada
y oportuna a los usuarios y si no se cumple con este objetivo no se esta haciendo
nada en beneficio de los usuarios y si se cumple con esta Ultima afirmacion se
lograréd beneficios para toda la poblacion, comunidad y se reducira el costo de los

servicios.

Por otro lado, Figueroa (1993) asume que en el Peru va incrementandose la
pobreza y por lo tanto define que los servicios publicos sociales tienen mayor
demanda y de acuerdo al reporte de gastos en los servicios publicos, la calidad de
servicio decayd, de tal modo que en estas instituciones no se encuentran servicio de

calidad que les garantice una atencion urgente.

Siguiendo este hilo, muchas veces el cliente busca que se le atienda rapido
con amabilidad y de manera facil, y también consideran la buena reputacion de las
instituciones. Sin embargo, en la realidad la calidad de servicios brindados en el Peru
son peésimos, tanto que, el usuario debe estar fuera de la institucion parado
esperando que se le atienda, no es el Unico problema, también vemos en la realidad

gue muchos usuarios no han sido atendidos por dias hasta semanas; por lo que si

12



hablamos de calidad de servicios en el Perl no se considera a los usuarios el contar
con los requerimientos para agilizar sus tramites por tal motivo el Estado debe
fomentar una nueva reingenieria para poder cambiar la percepcion de los usuarios

de la calidad de los servicios sociales.

La realidad antes expuesta no es ajena a la realidad de la region de Ayacucho,
ya que existe carencia en brindar una atencién rapida a los usuarios en casi todas las
oficinas; por lo que Cassasus (2000) citado por Martinez (2016), quién afirma que
todas las instituciones presentan grandes retos y desafios que es modernizar la parte
administrativa ello implica brindar una atencion de calidad con eficiencia y eficacia a

los usuarios.

De igual forma, la calidad de los servicios sociales en la Municipalidad
Provincial de Huanca Sancos, también presentan problemas, tales como:
Inadecuada atencion a los usuarios, demora en las respuestas sobre las consultas
hechas por el usuario, tratos indebidos a los usuarios (déspota), los trabajadores no
se localizan en sus oficinas cuando el usuario acude a realizar sus tramites, existe
celos profesionales, falta de vocacion de trabajo, no hay un trato cordial de parte del
personal de la municipalidad, la municipalidad recibe criticas, mediante las emisoras

radiales que existe en la provincia.

Los motivos antes sefalados, permiten desarrollar la investigacion:
“Percepcion de la calidad de los servicios sociales en la Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos en el afio 2018”; cuyo objetivo es evaluar la calidad de atencion de
los servicios sociales en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, con miras a

adoptar nuevas estrategias para mejorar la calidad de los servicios sociales.
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1.2 Trabajos Previos

Al iniciar el trabajo de la redaccion de los antecedentes se ha logrado obtener
estudios referidos al tema estudiado partiendo desde las investigaciones
internacionales, nacionales, regionales, locales e institucionales sobre la percepcion

de los usuarios de la calidad de los servicios sociales.

Antecedentes a nivel internacional

Medina, Medina y Vigueras (S/F) en Espafia, en la investigacion titulada:
“Calidad percibida en usuarios/as de servicios sociales comunitarios”. Estudio
desarrollado en la Facultad de Trabajo Social de la Universidad de Murcia. Tomado
como muestra 111 usuarios, utilizando el cuestionario para medir la variable de
estudio. Lleg6 a las siguientes conclusiones: Los que concurren a recibir servicios
afirman que reciben una atencion adecuada por parte del personal que atiende en la

institucion; ademas, manifiesta que los elementos tangibles dicen que es muy bueno.

Por otro lado, Doménech y Giménez (S/F), en Espafia, en el trabajo de
investigacion titulada: Percepciones sobre la calidad de los Servicios Sociales de las
personas jovenes usuarias: utilidades para el disefio de estandares de calidad.
Investigacion realizada en la Universidad de Alicante en una muestra que oscila entre
18 y 35 afos representa no menos de una cuarta parte de las personas usuarias
utilizando el cuestionario. Concluye que: Los servicios estatales colisiona con el
bienestar de los ciudadanos; ademas, afirman que los tramites debieran ser simples

por tanto mejoraria la calidad de servicios.

Antecedentes a nivel regional

Martinez, en Ayacucho, el afio 2016, en el trabajo de investigacion titulada:
Gestion institucional y calidad de servicio en el Instituto de Educacion Superior
Tecnoldgico Publico de Querobamba - 2015. Tesis para obtener el Grado Académico
de: Magister en Administracion de la Educacion en la Universidad César Vallejo. En

una muestra de 25 docentes, utilizando el cuestionario para la recoleccion de la
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informacion llego a las siguientes conclusiones: Que siempre existe la plena relacion
entre la calidad de servicios y la gestion institucional; es decir, que el personal labora
mejor cuando la gestidn es pertinente y motivadora.

Por otro lado, Quispe, en la provincia de Huamanga, el afio 2014, en la
investigacion titulada: Calidad de servicio del transporte terrestre interprovincial en el
terminal sur de Ayacucho, 2014. Tesis en la Universidad César Vallejo. En una
muestra de 295 usuarios, empleando el cuestionario de SERVPEF. Su conclusion es
la siguiente: El 82,7% de los que hacen uso de los servicios de transporte en el

terminal sur de Ayacucho, manifiestan estar satisfechos.

1.3 Teorias Relacionadas al Tema
1.3.1 La calidad de los servicios sociales.

La calidad de los servicios sociales en los municipios establece el beneficio a la
poblacién vinculado al tiempo como resultado de producir un cambio a favor del
servicio; se refiere al grado en el que el servicio satisface a toda una provincia en sus
necesidades, deseos y expectativas. En palabras de Berry (1994) citado por Calero
(2016), “la calidad de servicio es un proceso que incluye la organizacion y estrategias
para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes” (p.21). En este
sentido, la calidad de servicio tiene que satisfacer los deseos, expectativas y
percepciones de toda una provincia. La Municipalidad para prestar servicios de
calidad, tiene que desarrollar un conjunto de habilidades; tales como, una actitud
positiva, darle la razon al usuario, estar preparado para manejar conflictos. Significa
que la calidad en el cliente, primero tenemos que conocer al cliente (o que piensa,

siente, su necesidad).

El servicio de calidad es una de las herramientas mas fundamentales para
lograr la competitividad frente a otras y lograr una ventaja en la forma de ofrecer los
servicios; en la cual, intervienen dos aspectos fundamentales, la eficiencia y la
eficacia, ambos tienen un valor para contribuir en la organizacion. En si, la calidad

fija la visidbn continua del tiempo, exclusivamente en su mejoria para agradar a los
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usuarios, citando a Caruajulca (2016) la calidad es definida como “la totalidad de
rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustente en su habilidad
para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas” (p.25). El autor sostiene
que, la calidad de servicio tiene como objetivo marcar la diferencia frente a la
competencia, estableciendo estrategias para beneficiar a los usuarios que prestan el
servicio. Asimismo, ante la  calidad de los servicios sociales; existen grandes
tedricos que destacan por su importancia; tales como, Deming, Juran e Ishikawa.
Respecto a Deming, uno de sus aportes fundamentales para lograr el desarrollo de la
calidad son los principios gerenciales, por lo que considero importante adoptar una
filosofia para afrontar a desafio de una nueva economia y liderar el cambio, mejorar
constantemente siempre el sistema, eliminar el miedo para que toda una
organizaciéon pueda laborar con eficacia; el autor centra su atencion en la

transformacién del mundo.

Al mismo tiempo, incorpora como una estrategia de mejora continua en cuatro
pasos; conocido como el “ciclo de la calidad” o “Espiral de la mejora continua”, y son
las siguientes: Planear, hacer, verificar y actuar. En el primer paso, considera
imprescindible los objetivos y procesos que son necesarios para lograr un resultado
en funcidon a las politicas institucionales. En el Hacer, se debe implementar los
procesos. En cuanto al Actuar, se debe tomar en cuenta la mejora continua en el
desempefio de los trabajadores. En el Ultimo paso, se debe realizar el seguimiento,
por lo tanto, se sintetiza en la palabra verificar.

Juran propone la trilogia de la calidad, consiste en la planificacién de la
calidad, el control de la calidad y la mejora de la calidad. En cuanto a la planificacion
de la calidad, se debe desarrollar una serie de actividades universales; es decir
traducir las necesidades de los usuarios o clientes. Seguidamente, el control de la
calidad consiste en evaluar el desempefio actual del proceso y finalmente el
mejoramiento de la calidad, exige crear una conciencia de la necesidad y

oportunidad para el mejoramiento institucional.

16



El autor Kaouru Ishikawa, describe el papel que juega las siete herramientas
estadisticas basicas para la calidad, enfatiza el control y la orientacion en la
busqueda de causas para lograr la calidad. Para el autor, una buena empresa o
institucion publica enfoca los ojos en los usuarios y todas las demas buenas

instituciones de servicios tienen una personalidad exclusiva y diferenciadora.

En consecuencia, diremos que la satisfaccion del usuario, determina la calidad
de servicio, primeramente, debemos entender la importancia de la calidad en el
servicio, y en lo posible los excede, lo que implica hacer las cosas bien, en primera
instancia la actitud positiva y el espiritu de brindar un excelente servicio. Ademas, la
medicion de la calidad del servicio, esta estrechamente relacionada con la
percepcion y el andlisis del cliente, en ambos términos existe un binomio calidad-
grado de satisfaccion, en la cual Zeithami, Parasuraman y Berry (1993 citado por
Romero, 2017, p.27) incorpora un indicador mediante el método SERVQUAL, que
permite conocer los puntos débiles y fuertes de la organizacion, en las siguientes

dimensiones: tangibilidad, Fiabilidad, Empatia.

1.3.1.1 Dimensidon elementos tangibles.
Las instalaciones fisicas, los elementos materiales, equipos de primera, lograr

reducir el costo del tiempo y vender una imagen moderna.

1.3.1.2 Dimension fiabilidad.
Es cuando una empresa, en este caso una municipalidad promete hacer algo
en cierto tiempo, es sincero, lo realiza el servicio la primera vez, logra crear confianza

ante dicha organizacion.

1.3.1.3 Dimension sensibilidad

Se refiere a la buena comunicacion por parte de los trabajadores frente a los
usuarios que realizan el servicio, la rapidez, la ayuda y respuesta a preguntas, logra
crear una percepcion positiva en el usuario, los clientes se sienten seguros ante los

servicios que brinda.
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1.3.1.4 Dimension empatia.

Se define como una atencién personalizada a los usuarios, es preocuparse
por el interés, la necesidad y la disponibilidad de tiempo del cliente. La entidad
publica establece horarios flexibles; mas aun con el trato afable por parte de los
empleados.

1.4 Formulacion Del Problema
1.4.1 Problema general.
¢,Cual es la calidad de los servicios sociales que brinda la Municipalidad

Provincial de Huanca Sancos en el afio 20187

1.4.2 Problemas especificos.

PE1l: ¢Como es la tangibilidad de los servicios sociales en la Municipalidad

Provincial de Huanca Sancos del afio 20187

PE2: ¢(Cdmo se manifiesta la fiabilidad de los servicios sociales en la Municipalidad

Provincial de Huanca Sancos del afio 20187

PE3: ¢Cudl es el nivel de sensibilidad del personal que presta servicios sociales en
la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del afio 20187

PE4: (Cbomo es la expresion de la empatia del personal que presta servicios sociales

en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del afio 20187

1.5 Justificacion Del Estudio
Para la justificacion del presente trabajo que trata sobre la calidad de
servicios, se ha tomado cinco criterios planteados por Hernandez, Fernandez y

Baptista (2014), segun se detalla a continuacion:
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Por conveniencia, el presente estudio apunta a evaluar la calidad de servicios que
brinda la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, con la finalidad de
posteriormente proponer alternativas de intervencion para mejorar la calidad de

servicios.

Por relevancia social, el presente estudio tiene trascendencia para la sociedad, ya
que se estudiara y/o diagnosticara la calidad de servicios que se brinda en la
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos; por consiguiente, los directos
beneficiados seran los usuarios que acuden a la institucion antes sefialada.

De forma similar, las implicancias practicas, del presente estudio buscan presentar
de forma real la calidad de atencién que reciben los usuarios que acuden a la
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos; por consiguiente, las acciones futuras
tomando como base la investigacion permitirdn resolver problemas expuestos en el

desarrollo de la investigacion.

Asimismo, el valor teorico, los resultados hallados en la investigacion
permitirdn a los investigadores e instituciones publicas y privadas tomar como
antecedentes el presente estudio; ademas, llenara algunos vacios del conocimiento
referido a la calidad de servicios que prestan en las municipalidades. En suma, las
recomendaciones del presente estudio de investigacion, se pueden aplicar en forma

general en otras instituciones.

Finalmente, el criterio de justificacion referido a la utilidad metodologica, el
medio empleado para el acopio de datos puede ser empleado por estar acorde al

avance de los conocimientos y los tiempos actuales.
1.6 Hipotesis

La presente investigacion no cuenta con hipétesis debido a que el enunciado no es

una proposicion.
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1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo general
Evaluar la calidad de los servicios sociales en la Municipalidad Provincial de Huanca

Sancos del afio 2018.

1.7.2 Objetivos especificos

OEL1: Describir la tangibilidad de los servicios sociales en la Municipalidad Provincial

de Huanca Sancos del afio 2018.

OE2: Conocer la fiabilidad de los servicios sociales en la Municipalidad Provincial de

Huanca Sancos del afio 2018.

OES3: Identificar el nivel de sensibilidad del personal que presta servicios sociales en

la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del afio 2018.

OE4: Describir la empatia del personal que presta servicios sociales en la

Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del afio 2018.
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ll. METODO
a. Disefio de investigacion

El disefio elegido por las caracteristicas del estudio fue descriptivo simple. Este
disefio en el lenguaje que emplea Cérdova (2013), es un disefio que permite diagnosticar la
variable observada y brindar el tratamiento pertinente. El esquema es la siguiente,

para una mejor comprension:

Dénde:
M: Muestra

O: Observacion de la variable.

2.2 Variables, Operacionalizacion

2.2.1 Identificacion de variables.
La variable que se ha tomado para el presente estudio es la siguiente:
Variable de observacion: Calidad de los servicios sociales.

Es necesario precisar que, para la siguiente investigacion se ha tomado en
cuenta como la unidad de la calidad de los servicios sociales a los usuarios de la

Municipalidad Provincia de Huanca Sancos
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2.2.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 01

Berry (1994) | La medicion | Tangibilidad | Equipamiento de la instituciéon
citado por Calero | de la variable Adecuada presentacion Ordinal
(2016), “la calidad | sera medida, Mobiliarios pertinentes
de servicio es un | teniendo Cumplimiento de lo prometido 1 = Muy insatisfecho
proceso gue | como Fiabilidad Soluciona casos 5 = Insatisfecho
incluye la | instrumento Atencion prevista
organizacion vy | el Sensibilidad | Comunicacién oportuna 3 = Neutro

calidad de | estrategias para | cuestionario Servicio oportuno 4 = Satisfecho

los satisfacer las | que  consta Disponibilidad de servicio
o ] . 5 = Muy satisfecho

servicios | necesidades y | de 17 items | Empatia Servicio personalizado

sociales | expectativas de | interrogativos Atencion especifica
los clientes” | . Trato afable
(p.21).
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2.3 Poblaciéon Y Muestra

2.3.1. Poblacion

Cordova (2013) afirma que la poblacion esta integrada por todos los integrantes de
una comunidad. Entonces, partiendo de la afirmacion antes indicada, se ha tomado
como poblacion de estudio a 228 usuarias y usuarios de la provincia de Huanca
sancos atendidos en los diferentes servicios sociales de la Municipalidad Provincial
de Huanca Sancos del departamento de Ayacucho, en los primeros seis meses del
afio 2018.

2.3.2. Muestra

La muestra de estudio para el presente trabajo de investigacién se ha tomado a 143
usuarios y usuarios del Distrito de Sancos atendidos en los diferentes servicios
sociales de la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del departamento de
Ayacucho, en los primeros seis meses del afio 2018. Para la cantidad de muestra
elegida, se ha teniendo en cuenta el planteamiento de Portilla y Roque (2003),
qguiénes manifiestan que es una porcion de la poblacién en quienes se recopilaran la

informacion pertinente.

2.3.3. Muestreo

El tipo de muestreo elegido para la eleccion de la muestra fue la no probabilistica,
pues este tipo de muestreo permite la eleccién de la muestra segin Bernal (2010) de
forma intencional de acuerdo a la disposicion del investigador, de forma similar
afirman Montero y De La Cruz (2016), que el muestreo “consiste en seleccionar la
muestra de acuerdo a ciertas caracteristicas que deben cumplir cada sujeto u objeto
materia de estudio” (p. 152), este planteamiento fue evidencia para la eleccion del
tipo de muestreo no probabilistico.

Criterios de seleccion

Por inclusion

23



e Usuarios y usuarias del Distrito de Sancos, Provincia de Huanca sancos
atendidos en los primeros seis meses del afio 2018, en los servicios sociales
gue brinda la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

e Usuarios y usuarias que accedieron participar en el estudio (con su
consentimiento)

Por exclusion
e Usuarios y usuarias de los tres Distrito de la provincia de Huanca Sancos

(Sacsamaraca, Carapo, Lucanamarca y sus diferentes comunidades o0 anexos)

2.4 Técnicas E Instrumentos De Recoleccién De Datos, Validez Y Confiabilidad

2.4.1 Técnica.

La encuesta fue elegida como técnica para el desarrollo del presente estudio de
investigacion. Esta técnica en palabras de Abanto (2016), permite el investigar las
opiniones de los integrantes de la muestra sobre un hecho o fenbmeno que ocurre en
la colectividad o sociedad. También, Valderrama (2007), afirma que esta técnica es
atil para el desarrollo de la investigacion y se quiere averiguar la percepcion subjetiva
de los sujetos sobre un acontecimiento. Los conceptos antes vistos han permitido
utilizar la encuesta como técnica para encuestar los usuarios de la Municipalidad

Provincial de Huanca Sancos.

2.4.2 Instrumento.

Para el desarrollo de la investigacion se ha utilizado como instrumento el
cuestionario. Este instrumento, en el concepto que propone Abanto (2016), es un
instrumento que contiene un aglomerado de interrogantes en funcion a la variable,
dimensiones e indicadores. El instrumento del presente trabajo esta elaborado en

funcién de los elementos nombrados con pertinencia.
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2.4.2.1 Ficha técnica

FICHA TECNICA

INSTRUMENTO Cuestionario sobre calidad del
servicio.

Autores Virginia Filomena Areche Zarate (Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, 2013).
Quispe Fernandez, Alfonso (Universidad César
Vallejo - 2014)

Adecuacién Br. Najarro Gutiérrez, Eudosia

Br. Melgar Vivanco, Raul

Pais de origen

Lima - Perq.

Objetivo

Conocer la calidad del

servicio.

Dimensiones

Esta conformada por 17 items. Y 4 dimensiones
gue mide el inventario son:

Tangibilidad

Fiabilidad

Sensibilidad

Empatia.

Duracion

La duraciéon de resolucion de este cuestionario es

aproximadamente de 20 minutos.

Validez

La validez se obtuvo a través de juicio de expertos

con una puntuacion de 0,95% de validez.

Indice de
fiabilidad

La confiabilidad se obtuvo a mediante la prueba
de correlacibn de Gamma que muestra un
resultado de alta confiabilidad (.908)
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Escala de La calificacion es manual y la puntuaciéon oscila
medicion entre 5 (Puntuacion Mayor) y 1 (Puntuacién
Menor). A mayor puntuacion, mayor sera la
calidad de servicio.
La gradiente es la siguiente:
1 = Muy insatisfecho
2 = Insatisfecho
3 = Neutro
4 = Satisfecho
5 = Muy satisfecho

2.4.3 Validez.

Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014) afirman que todo instrumento debe
ser validado para que sea utilizado para acopiar toda la informacion necesaria para el
desarrollo de la investigacion; es decir, entonces que un instrumento debe elaborarse
para que mida con precision lo que se busca medir. Por tal motivo, se tuvo en cuenta
la validacion estadistica ya que se ha tomado un instrumento validado con
anterioridad en otro estudio, dentro de este término, la correlacion de la R de
Pearson, aplicado al andlisis de los datos demostr6 que los puntajes obtenidos
superan el nivel minimo de 0,21, dejando con una evidencia suficiente para el acopio

de datos sobre la calidad de servicios sociales (Ver resultados en el anexo).

CALIDAD DE LOS SERVICIOS SOCIALES
Correlacion de
N° de
) Pearson (El resultado Resultado
items
es mayor a 0.21)
1 0.29 Valido
2 0.61 Valido
3 0.45 Valido
4 0.50 Valido
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5 0.72 Valido
6 0.47 Valido
7 0.85 Valido
8 0.49 Valido
9 0.72 Valido
10 0.74 Valido
11 0.77 Valido
12 0.84 Valido
13 0.45 Valido
14 0.43 Valido
15 0.37 Valido
16 0.44 Valido
17 0.75 Valido

2.4.4 Confiabilidad.

La consistencia interna del instrumento se ha obtenido aplicando el coeficiente

de Alfa de Cronbach, procesado haciendo uso del software IBM- SPSS version 25.0,

el mismo fue de 0,823; lo que demuestra que el instrumento presenta una

confiabilidad de nivel buena; tal como se puede observar en los valores que propone

George y Mallery (2003, p. 231):

Tabla 2

Alfa de Cronbach

Consistencia interna

Coeficiente alfa
Coeficiente alfa
Coeficiente alfa
Coeficiente alfa
Coeficiente alfa

Coeficiente alfa

‘0.9

:9>a02.
:8>a=2.
T>az=.

N

:5>a

o o N

Excelente
Bueno
Aceptable
Dudoso
Pobre

Inaceptable
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http://es.wikipedia.org/wiki/Alfa_de_Cronbach

Resultados del coeficiente de alfa de Cronbach, aplicado en

muestra, indica una consistencia interna buena:

Resumen del procesamiento de los casos

10 sujetos de la

N

%

Casos

Validos

Excluidos?

Total

10

10

100,0

,0

100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de elementos

,823

17

2.5 Métodos De Andlisis De Datos

El procesamiento de datos se realiz6 con el Software Estadistico IBM-SPSS

version 25.0 en la que se aplicé la estadistica descriptiva para estudios uni variables

que es el caso de esta investigacion.

Los resultados del andlisis descriptivo se presentan en tablas de frecuencias

absolutas (f;) y frecuencias relativas h;(%); ademas, se incluye graficos de barras de

la variable y sus dimensiones. La discusion de resultados encontré mayor apoyo en

los antecedentes y se refuerza con el marco teérico. Del mismo modo, las

conclusiones responden a los objetivos planteados en el presente trabajo de

investigacion.
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2.6 Aspectos Eticos

La redaccibn de este trabajo de investigacion est4d sustentada en la
originalidad y criterios de verdad en cuanto a los resultados hallados. Se afirma que
se sustenta en la originalidad; puesto que, se ha respetado la idea de otros autores
referido al tema de estudio por lo que se ha citado de forma debida de acuerdo como
indica las Normas APA sexta version y las leyes vigentes sobre derechos de autor.
Ademas, las tablas y graficos son de primera fuente, tal como se puede observar en

la base de datos tabulados.
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lll. RESULTADOS

3.1 Anivel descriptivo

A continuacién, se presenta los resultados en tablas simples con
frecuencias absolutas y frecuencias relativas.
Tabla 3
Nivel de percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios sociales
en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del aiio 2018

Criterios fi h; (%)
INSATISFECHO 134 93,7
NEUTRO 9 6,3
Total 143 100,0

Nota: f;: frecuencia absoluta; h; (%): frecuencia relativa. Total: 143 = N = muestra. Encuesta aplicada a los usuarios
sobre la calidad de los servicios sociales que reciben en los primeros 6 meses del afio 2018 en la Municipalidad

Provincial de Huanca Sancos.

En la tabla 3, del 100% de los encuestados, se observa que, el 93,7% de
los usuarios afirman estar insatisfechos con la calidad de los servicios sociales
que presta la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos; mientras que, el
6,3% mantiene su respuesta en neutro; es decir, que ni estd insatisfecho ni
satisfecho con los servicios que recibe en dicha institucion.

De la tabla se concluye que, los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Huanca Sancos, se encuentran insatisfechos con la calidad de los servicios
sociales que reciben en dicha institucion con tendencia a neutro; ello implica,
que dicha institucién tiene que invertir en los elementos tangibles (medios y
materiales); la fiabilidad (eficiencia, eficacia, efectividad y resolucién de
problemas); mejorar la sensibilidad de los trabajadores (disposicion y voluntad
para atender al usuario) y en la practica de la empatia (buen trato) por parte de

los servidores de la municipalidad para con los usuarios.
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Tabla 4
Nivel de percepcion de los usuarios sobre la tangibilidad de los servicios
sociales en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del afio 2018

Criterios fi h; (%)
MUY INSATISFECHO 81 56,6
INSATISFECHO 62 43,4
Total 143 100,0

Nota: f;: frecuencia absoluta; h; (%): frecuencia relativa. Total: 143 = N = muestra. Encuesta aplicada a los usuarios
sobre la calidad de los servicios sociales que reciben en los primeros 6 meses del afio 2018 en la Municipalidad

Provincial de Huanca Sancos.

En la tabla 4, del 100% de los encuestados, se observa que, el 56,6% de
los usuarios afirman estar muy insatisfechos con la tangibilidad de los servicios
sociales que presta la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos; mientras
que, el 43,4% manifiesta estar insatisfecho con los servicios que recibe en
dicha institucion.

De la tabla se concluye que, los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Huanca Sancos, se encuentran muy insatisfechos con la tangibilidad de los
servicios que reciben en dicha institucion con tendencia a insatisfecho; esto
significa, que dicha institucién tiene que invertir en los medios y materiales tales
como: las instalaciones fisicas, presentacion del ambiente, los equipos, la

limpieza de los asientos y en la presentacion del personal.
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Tabla 5
Nivel de percepcion de los usuarios sobre la fiabilidad de los servicios sociales
en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del afio 2018.

Criterios fi h; (%)
MUY INSATISFECHO 12 8,4
INSATISFECHO 120 83,9
NEUTRO 11 7,7
Total 143 100,0

Nota: f;: frecuencia absoluta; h; (%): frecuencia relativa. Total: 143 = N = muestra. Encuesta aplicada a los usuarios
sobre la calidad de los servicios sociales que reciben en los primeros 6 meses del afio 2018 en la Municipalidad

Provincial de Huanca Sancos.

En la tabla 5, del 100% de los encuestados, se observa que, el 83,9% de
los usuarios afirman estar insatisfechos con la fiabilidad de los servicios
sociales que presta la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos; el 8,4% dice
estar muy insatisfecho; mientras que, el 7,7% mantiene su respuesta en neutro;
esto quiere decir, que los usuarios no estan ni insatisfechos ni satisfechos los
servicios que recibe en dicha municipalidad.

De la tabla se infiere que, los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos, se encuentran insatisfechos con la fiabilidad de los servicios
que reciben en dicha Municipalidad con tendencia a muy insatisfecho; en
consecuencia, urge mejorar en el cumplimiento de las actividades programadas
en corto tiempo, resolver los problemas de tramite de los usuarios, cumplir los
plazos establecidos en la hora indicada y no generar controversias con los

usuarios.
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Tabla 6

Nivel de percepcion de los usuarios sobre la sensibilidad del personal que
presta servicios sociales en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del
afo 2018

Criterios fi h; (%)
INSATISFECHO 116 81,1
NEUTRO 27 18,9
Total 143 100,0

Nota: f;: frecuencia absoluta; h; (%): frecuencia relativa. Total: 143 = N = muestra. Encuesta aplicada a los usuarios
sobre la calidad de los servicios sociales que reciben en los primeros 6 meses del afio 2018 en la Municipalidad

Provincial de Huanca Sancos.

En la tabla 6, del 100% de los encuestados, se observa que, el 81,1% de
los usuarios manifiestan estar insatisfechos con la sensibilidad del personal que
presta atencién en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos; mientras
que, el 18,9% mantiene su respuesta en neutro; esto quiere decir, que los
usuarios no estan ni insatisfechos ni satisfechos con la sensibilidad de los
trabajadores de dicho concejo.

De la tabla se deduce que, los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos, se encuentran insatisfechos con la sensibilidad de los
trabajadores que prestan servicios en dicha institucion con tendencia a neutro;
por lo tanto, se hace necesario desarrollar actividades orientadas al buen trato,
servicio de ejecutivo, predisposicién para atender y saber escuchar al usuario

por parte del personal que labora en la municipalidad.
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Tabla 7

Nivel de percepcion de los usuarios sobre la empatia del personal que presta
servicios sociales en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del afio
2018

Criterios fi h; (%)
INSATISFECHO 125 87,4
NEUTRO 18 12,6
Total 143 100,0

Nota: f;: frecuencia absoluta; h; (%): frecuencia relativa. Total: 143 = N = muestra. Encuesta aplicada a los usuarios
sobre la calidad de los servicios sociales que reciben en los primeros 6 meses del afio 2018 en la Municipalidad
Provincial de Huanca Sancos.

En la tabla 7, del 100% de los encuestados, se observa que, el 87,4% de
los usuarios afirman estar insatisfechos con la empatia que practican los
servidores de la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos; mientras que, el
12,6% mantiene su respuesta en neutro; esto quiere decir, que los usuarios no
estan ni insatisfechos ni satisfechos sobre la empatia que practican los
trabajadores de dicha institucion.

De la tabla se colige que, los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos, se encuentran insatisfechos con la empatia que practican los
trabajadores de dicha institucion con tendencia a neutro; esta sentencia, orienta
a que los trabajadores al momento de atender a los usuarios deben mostrar y
practicar: amabilidad, buen trato, comprendiendo los requerimientos vy

urgencias que cada usuario desea satisfacer de forma diligente.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

El surgimiento de los avances de la tecnologia como producto de la
aplicacion de la ciencia ha dado lugar que las personas demanden una calidad
de atencidn tanto en las comodidades que ofrece la empresa, la tecnologia que
emplean para atender con eficacia y eficiencia; pero, la atencion en los
diferentes servicios sociales que ofrecen las diferentes instituciones tanto
publicas y privadas, todavia es deficiente, no hacen uso de la tecnologia, la
infraestructura es inadecuada; lo que exige que las instituciones tienen que
invertir en los elementos tangibles (medios, materiales e infraestructura) y la
formacion permanente del personal humano con la finalidad de brindar un trato
adecuado a los clientes o usuarios. Puesto que, la calidad de atencion esta
relacionado al buen trato, el tiempo mas corto y los ambientes adecuados.
Berry (1994) citado por Calero (2016), calidad significa dejar satisfecho a los

clientes.

Por las razones antes expuestas, se ha desarrollado la investigacion
referida a la: Percepcion de los usuarios de la calidad de los servicios sociales

que brinda la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, Ayacucho — 2018.

Como producto del desarrollo de la investigacion se concluye que los
usuarios se encuentran insatisfechos con la calidad de los servicios sociales
gue presta la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos. Puesto que, el
93,7% de los usuarios afirman estar insatisfechos. Este resultado es adverso a
lo que afirman Medina, Medina y Vigueras (S/F): en el sentido que los que
concurren a recibir servicios sociales reciben una atencion adecuada por parte
del personal que atiende en la institucion; ademas, manifiesta que los
elementos tangibles dicen que es muy bueno. Lo que implica que los usuarios
valoran el tiempo de espera, la prontitud, el ambiente de espera y la capacidad

de solucion de los problemas por parte de la institucion. Por otro lado,
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Doménech y Giménez (S/F), avalan el resultado obtenido en la investigacion al
manifestar que los servicios estatales colisiona con el bienestar de los
ciudadanos; ademas, afirman que los trdmites debieran ser simples por tanto
mejoraria la calidad de servicios. Las afirmaciones de Doménech y Giménez
como producto de la investigacion que desarrollaron demuestra que los
usuarios exigen que las empresas o instituciones atiendan las necesidades de
los usuarios de forma rapida y adecuada; ademéas, demandan que el personal
sea capacitado y de buen humor. Por su parte, Martinez (2015), manifiesta que
siempre existe la plena relacién entre la calidad de servicios y la gestion
institucional; es decir, que el personal labora mejor cuando la gestién es
pertinente y motivadora. Esta conclusion, nos hace ver que la atencion en la
calidad de servicios sociales también estd supeditado al factor humano y de
liderazgo que ejercen las autoridades de las instituciones o empresas que
brindan servicios sociales a la colectividad. Finalmente, Quispe (2014), hall6
resultados opuestos al estudio, puesto que, segun él, el 82,7% de los que
hacen uso de los servicios de transporte en el terminal sur de Ayacucho,
manifiestan estar satisfechos. Esto demuestra también el cuidado y la atencién

gue brinda a sus usuarios de forma simple siempre satisfaciendo a sus clientes.

Asimismo, los resultados especificos demuestran que: Los usuarios se
encuentran muy insatisfechos con la tangibilidad de los servicios sociales que
presta la Municipalidad Provincial de Huanca sancos. Puesto que, el 56,6% de
los usuarios afirman estar muy insatisfechos; el 83,9% de los usuarios afirman
estar insatisfechos con la fiabilidad de los servicios sociales; el 81,1% de los
usuarios manifiestan estar insatisfechos con la sensibilidad del personal, el
87,4% de los usuarios afirman estar insatisfechos con la empatia que practican
los servidores; estos resultados son similares o avalados con los resultados
hallados por Doménech y Giménez (S/F), puesto que una atencion que no
satisface las necesidades de los usuarios genera o es el principio de la

insatisfaccion y la mala calidad en la atencién y el trato que brinda una
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institucion hacia los usuarios. Ademas, Martinez (2015), hace notar que las
empresas privadas brindan mejor atencion a los usuarios que las publicas;
entonces significa que las autoridades que dirigen las instituciones del Estado
no se interesan por la buena atencién a los usuarios; mientras que, para la
empresa privada los clientes son los primeros en ser tratados con amabilidad y
prontitud, siempre buscando que el cliente queda satisfecho. De forma similar
ocurre con los resultados hallados por Quispe (2014), quien menciona que la
gestion de la autoridad que esta al timén de la empresa, influye en la calidad de

atencion que brinda la empresa.

Asimismo, Quispe (2014) hace una radiografia de como se viene
atendiendo en las municipalidades provinciales que estan ubicadas en la
periferia del departamento de Ayacucho; donde se afirma que los resultados
del presente estudio se pueden generalizar, con la finalidad de mejorar en la

calidad de servicios que brindar dichas instituciones.
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V. CONCLUSIONES

1. Los usuarios se encuentran insatisfechos con la calidad de los servicios
sociales que presta la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos. Puesto
que, el 93,7% de los usuarios afirman estar insatisfechos; mientras que, el
6,3% mantiene su respuesta en neutro. Ello implica, que dicha institucion
no invierte en los elementos tangibles (medios y materiales); la fiabilidad
(eficiencia, eficacia, efectividad y resolucién de problemas); la mejora de la
sensibilidad de los trabajadores (disposicion y voluntad para atender al
usuario) y poca practica de la empatia (buen trato) por parte de los
servidores de la municipalidad para con los usuarios. (Tabla 3)

2. Los usuarios se encuentran muy insatisfechos con la tangibilidad de los
servicios sociales que presta la Municipalidad Provincial de Huanca
Sancos. Puesto que, el 56,6% de los usuarios afirman estar muy
insatisfechos; mientras que, el 43,4% manifiesta estar insatisfecho con los
servicios que recibe en dicha institucidbn. Esto significa, que dicha
institucion no invierte en los medios y materiales tales como: las
instalaciones fisicas, presentacion del ambiente, los equipos, la limpieza de
los asientos y en la presentacion del personal. (Tabla 4)

3. Los usuarios se encuentran insatisfechos con la fiabilidad de los servicios
sociales que presta la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos. Puesto
que, el 83,9% de los usuarios afirman estar insatisfechos; el 8,4% dice
estar muy insatisfecho; mientras que, el 7,7% mantiene su respuesta en
neutro. En consecuencia, no cumple con las actividades programadas, no
resuelve los problemas de tramite de los usuarios, no cumple con los
plazos establecidos en la hora indicada y genera controversias con los

usuarios. (Tabla 5)
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4. Los usuarios se encuentran insatisfechos con la sensibilidad del personal
que presta atencion en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.
Puesto que, el 81,1% de los usuarios manifiestan estar insatisfechos;
mientras que, el 18,9% mantiene su respuesta en neutro; por lo tanto, no
se percibe que desarrollan actividades orientadas al buen trato, servicio de
ejecutivo, predisposicion para atender y saber escuchar al usuario por parte
del personal que labora en la municipalidad. (Tabla 6)

5. Los usuarios se encuentran insatisfechos con la empatia que practican los
servidores de la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos. Puesto que,
el 87,4% de los usuarios afirman estar insatisfechos; mientras que, el
12,6% mantiene su respuesta en neutro; este resultado implica que los
trabajadores al momento de atender a los usuarios no muestran ni
practican: amabilidad, buen trato, sin comprender los requerimientos y

urgencias que cada usuario desea satisfacer de forma diligente. (Tabla 7)
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VI.

RECOMENDACIONES

Al sefior alcalde de la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos,
desarrollar actividades de entrenamiento sobre el adecuado trato a los
usuarios de dicha comuna. Asi como, implementar camaras de video
vigilancia para supervisar al personal sobre el trato que brindan los

servidores de la municipalidad a los usuarios.

A los regidores proponer en el Plan Anual de Trabajo jornadas
permanentes de capacitaciones psicolégicas y motivadoras sobre la calidad
de servicio que deben brindar para los servidores a los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

Al Gerente y el asesor de imagen institucional de la Municipalidad
Provincial de Huanca Sancos, cautelar por los servicios que presta la
institucién; ademas, velar por el mantenimiento, pintado y presentacion del
palacio municipal; asi como, implementar con nuevos muebles en la sala

de atencion.

Al gerente y asesor de imagen institucional de la Municipalidad Provincial
de Huanca Sancos, habilitar una seccion de quejas y reclamos, con la

finalidad de ir superando y mejorando en la calidad de atencién.
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ANEXO N° 01: INSTRUMENTO

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIOS
Sr, Sra. Srta., se esta realizando el presente trabajo de investigacién con el
objetivo de conocer la calidad de atenciéon brindado en la Municipalidad
Provincial de Huanca Sancos, servira para mejorar el servicio en provecho
vuestro; razon por lo que se le sugiere colaborar respondiendo a cada una de

las preguntas con la mayor objetividad posible. Gracias de antemano.

Edad...........oooeiinitil SexoM( YF( )

Provincia de procedencia...........ccovviiiiiiiiiii e

Tiempo aproximado de uso del servicio.............cccceveiiiiiiennan...

Muy insatisfecho Insatisfecho Neutro | Satisfecho | Muy satisfecho
VALORACION
DIMENSIONES 1[2]3]4]5] ]

TANGIBILIDAD; Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales.

Las instalaciones fisicas de la municipalidad lucen
atractivas.

Los empleados de la municipalidad tienen buena
apariencia.

En la municipalidad los asientos siempre estan limpios

FIABILIDAD: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa, tales como eficiencia, eficacia, efectividad, repeticion y
problemas.

Cuando la municipalidad promete hacer algo locumple | | | | | [ |
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en corto tiempo

Cuando un usuario tiene un problema en sus tramites la
municipalidad se interesa por solucionarlo.

Realizan el servicio a hora puntual

Los servicios de la municipalidad en sus diferentes
unidades atienden en la hora establecida

El personal que presta atencion no tiene problemas con
los usuarios

SENSIBILIDAD: disposiciéon y voluntad de los empleados para ayudar al

cliente y proporcionar el servicio.

Los empleados comunican sobre la conclusion de los
servicios a los usuarios

Los empleados ofrecen un servicio rapido a los usuarios

Los empleados estan siempre dispuestos a servir al
usuario

Los empleados nunca estan demasiados ocupados
como para responder las preguntas de los usuarios

EMPATIA: Atencién Individualizada que ofrecen los e

clientes.

mpleados a sus

Los empleados dan servicio personalizado a los
usuarios

Los empleados tienen un horario de trabajo acorde a las
necesidades de los usuarios

Los empleados comprenden las necesidades
especificas de los usuarios

Los empleados atienden las necesidades de los
usuarios

Los empleados demuestran amabilidad y buen trato a
los usuarios
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FICHA TECNICA

INSTRUMENTO Cuestionario sobre calidad del servicio.

Autores Virginia Filomena Areche Zarate (Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, 2013).
Quispe Fernandez, Alfonso (Universidad César
Vallejo - 2014)

Adecuacién Br. Najarro Gutiérrez, Eudosia

Br. Melgar Vivanco, Radl

Pais de origen

Lima - Perq.

Objetivo

Conocer la calidad del servicio.

Dimensiones

Esta conformada por 17 items. Las dimensiones
gue mide el inventario son:

Tangibilidad

Fiabilidad

Sensibilidad

Empatia.

Duracion

La duracion de resolucidon de este cuestionario es
aproximadamente de 20 minutos.

Validez

La validez se obtuvo a través de juicio de expertos
con una puntuaciéon de 0,95% de validez.

indice de
fiabilidad

La confiabilidad se obtuvo a mediante la prueba de
correlacion de Gamma que muestra un resultado
de alta confiabilidad (.908)

Escala de
medicién

La calificacion es manual y la puntuacion oscila
entre 5 (Puntuacibn Mayor) y 1 (Puntuacion
Menor). A mayor puntuacion, mayor sera la calidad
de servicio.

La gradiente es la siguiente:

1 = Muy insatisfecho

2 = Insatisfecho

3 = Neutro

4 = Satisfecho

5 = Muy satisfecho
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ANEXO N° 02: Validez

CALIDAD DE LOS SERVICIOS
SOCIALES
Correlacion  de
tems |resuliado 65 | RESUItado
mayor a 0.21)
1 0.29 Valido
2 0.61 Valido
3 0.45 Valido
4 0.50 Valido
5 0.72 Valido
6 0.47 Valido
7 0.85 Valido
8 0.49 Valido
9 0.72 Valido
10 0.74 Valido
11 0.77 Valido
12 0.84 Valido
13 0.45 Valido
14 0.43 Valido
15 0.37 Valido
16 0.44 Valido
17 0.75 Valido

Resultados de confiabilidad: Calidad de los servicios sociales

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos  Validos 10 100,0
Excluidos® 0 0
Total 10 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las

variables del procedimiento.
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Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,823

17

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacion Cronbach si se
elimina el elimina el elemento-total elimina el
elemento elemento corregida elemento
VARO00001 34,1000 22,767 ,130 ,829
VAR00002 33,9000 19,878 ,511 ,808
VAR00003 33,5000 20,500 ,540 ,807
VAR00004 33,7000 19,344 ,640 ,799
VARO00005 33,3000 19,567 534 ,807
VAR00006 33,2000 21,067 ,367 ,818
VARO00007 33,4000 20,044 ,790 ,796
VARO00008 32,7000 21,122 ,505 ,810
VAR00009 33,1000 19,656 ,583 ,803
VAR00010 33,0000 20,889 ,518 ,809
VARO00011 33,4000 24,267 -,191 ,843
VAR00012 33,0000 20,222 ,670 ,801
VAR00013 33,4000 23,600 ,000 ,827
VARO00014 32,7000 21,567 401 ,816
VAR00015 32,8000 21,956 ,176 ,832
VAR00016 33,1000 21,433 432 ,814
VARO00017 34,1000 21,433 432 ,814
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ANEXO N° 03: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Percepcién de los usuarios de la calidad de los servicios sociales que brinda la Municipalidad Provincial de Huanca

Sancos. Ayacucho — 2018.
AUTORES: Br. Najarro Gutiérrez, Eudosia y Br. Melgar Vivanco, Raul.

GENERAL:
¢,Colmo es la calidad de los servicios
sociales en la Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos del afio 20187

ESPECIFICAS:
PE1l: ¢(Como es la tangibilidad de los
servicios sociales en la Municipalidad
Provincial de Huanca sancos del afio
20187

PE2: ¢ Como es manifiesta la fiabilidad de
los servicios sociales en la Municipalidad
Provincial de Huanca Sancos del afio
20187

PE3: ¢Cual es el nivel de sensibilidad del
personal que presta servicios sociales en
la Municipalidad Provincial de Huanca
Sancos del afio 2018?

PE4: (Como es la expresion de la
empatia del personal que presta servicios
sociales en la Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos del afio 2018?

GENERAL:
Evaluar la calidad de los servicios
sociales en la Municipalidad Provincial
de Huanca Sancos del afio 2018.

ESPECIFICAS
OE1: Describir la tangibilidad de los
servicios sociales en la Municipalidad
Provincial de Huanca Sancos del afio
2018.

OE2: Conocer la fiabilidad de los
servicios sociales en la Municipalidad
Provincial de Huanca Sancos del afio
2018.

OEs: Identificar el nivel de
sensibilidad del personal que presta
servicios sociales en la Municipalidad
Provincial de Huanca Sancos del afio
2018.

OE4: Describir la empatia del
personal que presta servicios sociales
en la Municipalidad Provincial de

ASESOR: Dr. Obregon Villantoy, Oseas A.

VARIABLE DE
OBSERVACION

DIMESNIONES:
e Tangibilidad
e Fiabilidad

e Sensibilidad
e Empatia.

ENFOQUE: Cuantitativo

TIPO: No experimental

DISENO DE INVESTIGACION:
Descriptivo Simple de corte transversal.

POBLACION: 228 usuarios de los
servicios sociales de la Municipalidad
Provincial de Huanca Sancos del afio
2018.

MUESTRA: 143 usuarios de los
diferentes servicios sociales de la
Municipalidad Provincial de Huanca
Sancos del afio 2018.

MUESTREO: No probabilistico.

TECNICAS E INSTRUMENTOS:
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

METODOS DE ANALISIS DE DATOS:
Los datos fueron procesados empleando
el Paquete Estadistico para las Ciencias
Sociales - SPSS versién 25.0.

Andlisis descriptivo:

Tablas simples con f; y h;.
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Huanca Sancos del afio 2018.
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ANEXO N° 04: Constancia que acredita la realizacion del estudio

ﬁ MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANCA SANCOS

Plaza Principal-Huanca Sancos
“Afio del Didlogo y Reconciliacion Nacional”

EL ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANCA
SANCOS, DEL DEPARTAMENTO DE AYACUCHO, OTORGA LA
PRESENTE,

AUTORIZACION:

A los sefiores RAUL MELGAR VIVANCO, identificado
con DNI N° 42637075, y EUDOSIA NAJARRO GUTIERREZ,
identificada con DNI N° 45595651, estudiantes de Maestria en
Gestion Publica de la Escuela de Post Grado de la
Universidad César Vallejo-Trujillo, para desarrollar el Proyecto
de Investigacion titulado: “PERCEPCION DE LOS USUARIOS
DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS SOCIALES QUE
BRINDA LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANCA
SANCOS-AYACUCHO 2018".

El plazo para la revision documental, bibliogréafica y/o
aplicacién de técnicas e instrumentos de recopilacion de datos
seré hasta fines del mes de junio del 2018.

Se expide la presente Autorizacion a solicitud de la parte
interesada, para los fines que estime conveniente.

Huanca Sancos, 31 de mayo del 2018
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ANEXO N° 05: Otras evidencias

REGISTRO FOTOGRAFICO

Perfil de la Municipalidad Provincial de Huanca sancos

' = ISISFOH ° -
Aplicacién del cuestionario al usuario del servicio social de la §
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.




En el interior del servicio Social de SISFOH de la Municipalidad Provincial
de Huanca Sancos.

Aplicacién del cuestionario a la usuaria del servicio social de la
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.




En el interior de la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.
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BASE DE DATOS
CALIDAD DE SERVICIOS SOCIALES

3 g
E Z
O I

P13 |P14 | P15 | P16 | P17

3

FIABILIDAD

3133

TANGIBILIDAD

P1|P2|P3|TOTAL 1|P4|P5|P6|P7|P8|TOTAL 2| P9 |P10|P11|P12

10
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14
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18
19
20
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ARTICULO CIENTIFICO

1. TITULO:

Percepcion de los usuarios de la calidad de los servicios sociales que brinda la
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, Ayacucho — 2018.

2. AUTORES:
Nombres y apellidos Correo electrdnico Afiliacion institucional
Br. Najarro Gutiérrez, eunajarro@hotmail.com UGEL Huanca Sancos
Eudosia
Br. Melgar Vivanco, Raul ramelvi@hotmail.com Municipalidad Provincial de
Huamanga
3. RESUMEN

El objetivo del presente estudio fue evaluar la calidad de los servicios sociales en
la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del afio 2018. El disefio de
investigacion adoptado fue descriptivo simple de enfoque cuantitativo. La unidad
de analisis (poblacién) estuvo integrada por 228 usuarios de ellos se tomé como
muestra a 143 usuarios de la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos que
acudieron durante los 6 primeros meses del afio 2018, elegido no
probabilisticamente. El instrumento utilizado para el acopio de la informacion fue
el cuestionario sobre la calidad de servicios. Los datos fueron procesados
utilizando el software IBM SPSS version 25.0, cuyos resultados demuestran que:
el 56,6% estan muy insatisfechos con los elementos tangibles; el 83,9% estan
insatisfechos con la fiabilidad de los servicios sociales; el 81,1% estan
insatisfechos con la sensibilidad que practican los servidores; mientras que,
87,4% estan insatisfechos con la empatia que practican los trabajadores de dicha
municipalidad. Por lo que se concluye que: Los usuarios se encuentran
insatisfechos con la calidad de los servicios sociales que presta la Municipalidad
Provincial de Huanca Sancos. Puesto que, el 93,7% de los usuarios afirman estar
insatisfechos; mientras que, el 6,3% mantiene su respuesta en neutro. Ello
implica, que dicha institucion tiene que invertir en los elementos tangibles (medios

y materiales); la fiabilidad (eficiencia, eficacia, efectividad y resolucion de
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problemas); mejorar la sensibilidad de los trabajadores (disposicién y voluntad
para atender al usuario) y en la practica de la empatia (buen trato) por parte de

los servidores de la Municipalidad para con los usuarios.

4. Palabras clave: Calidad de servicios sociales.

5. ABSTRACT

The objective of the present study was to evaluate the quality of social services in
the Provincial Municipality of Huanca Sancos in 2018. The research design
adopted was a simple descriptive quantitative approach. The unit of analysis
(population) was integrated by 228 users of them was taken as sample to 143
users of the Provincial Municipality of Huanca Sancos who attended during the
first 6 months of the year 2018, chosen not probabilistically. The instrument used
for the collection of information was the questionnaire on the quality of services.
The data was processed using the software IBM SPSS version 25.0, whose
results show that: 56.6% are very dissatisfied with the tangible elements; 83.9%
are dissatisfied with the reliability of social services; 81.1% are dissatisfied with the
sensitivity of the servers; while, 87.4% are dissatisfied with the empathy practiced
by the workers of said municipality. So it is concluded that: Users are dissatisfied
with the quality of social services provided by the Provincial Municipality of Huanca
Sancos . Since, 93.7% of users say they are dissatisfied; while, 6.3% maintains its
response in neutral. This implies that said institution has to invest in the tangible
elements (means and materials); reliability (efficiency, effectiveness, effectiveness
and problem solving); improve the sensitivity of workers (willingness and
willingness to serve the user) and the practice of empathy (good treatment) by the

municipality's servers to the users.

6. Keywords: Quality of social services.

7. INTRODUCCION.

La presente investigacion titulada, “Percepcion de los usuarios de la calidad de los

servicios sociales que brinda la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos,

Ayacucho — 2018”. Se basa en los Trabajos Previos que al iniciar el trabajo de
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la redaccion de los antecedentes se ha logrado obtener estudios referidos al tema
estudiado partiendo desde las investigaciones internacionales, nacionales,
regionales, locales e institucionales sobre la percepcion de los usuarios de la
calidad de los servicios sociales. Medina, Medina y Vigueras (S/F) en Espafia, en
la investigacion titulada: “Calidad percibida en usuarios/as de servicios sociales
comunitarios”. Estudio desarrollado en la Facultad de Trabajo Social de la
Universidad de Murcia. Tomado como muestra 111 usuarios, utilizando el
cuestionario para medir la variable de estudio. Llegd a las siguientes
conclusiones: Los que concurren a recibir servicios afirman que reciben una
atencién adecuada por parte del personal que atiende en la institucion; ademas,
manifiesta que los elementos tangibles dicen que es muy bueno.

Por otro lado, Doménech y Giménez (S/F), en Espafia, en el trabajo de
investigacion titulada: Percepciones sobre la calidad de los Servicios Sociales de
las personas jovenes usuarias: utilidades para el disefio de estandares de calidad.
Investigacion realizada en la Universidad de Alicante en una muestra que oscila
entre 18 y 35 afios representa no menos de una cuarta parte de las personas
usuarias utilizando el cuestionario. Concluye que: Los servicios estatales colisiona
con el bienestar de los ciudadanos; ademas, afirman que los tramites debieran ser
simples por tanto mejoraria la calidad de servicios. Por otro lado, Martinez, en
Ayacucho, el afio 2016, en el trabajo de investigacion titulada: Gestion
institucional y calidad de servicio en el Instituto de Educaciobn Superior
Tecnolégico Publico de Quero bamba - 2015. Tesis para obtener el Grado
Académico de: Magister en Administracion de la Educacion en la Universidad
César Vallejo. En una muestra de 25 docentes, utilizando el cuestionario para la
recoleccion de la informacién llegd a las siguientes conclusiones: Que siempre
existe la plena relacion entre la calidad de servicios y la gestion institucional; es
decir, que el personal labora mejor cuando la gestion es pertinente y motivadora.
Ademas, Quispe, en la provincia de Huamanga, el afio 2014, en la investigacion
titulada: Calidad de servicio del transporte terrestre interprovincial en el terminal
sur de Ayacucho, 2014. Tesis en la Universidad César Vallejo. En una muestra de
295 usuarios, empleando el cuestionario de SERVPEF. Su conclusion es la
siguiente: El 82,7% de los que hacen uso de los servicios de transporte en el

terminal sur de Ayacucho, manifiestan estar satisfechos.
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Para la investigacion se ha basado en las teorias de: La calidad de los
servicios sociales; La calidad de los servicios sociales en los municipios
establece el beneficio a la poblacion vinculado al tiempo como resultado de
producir un cambio a favor del servicio; se refiere al grado en el que el servicio
satisface a toda una provincia en sus necesidades, deseos y expectativas,
Teorias de la calidad; Existen grandes tedricos de la calidad que destacan por su
importancia; tales como, Deming, Juran e Ishikawa. Respecto a Deming, uno de
sus aportes fundamentales para lograr el desarrollo de la calidad son los
principios gerenciales, por lo que considero importante adoptar una filosofia para
afrontar a desafio de una nueva economia y liderar el cambio, mejorar
constantemente siempre el sistema, eliminar el miedo para que toda una
organizaciéon pueda laborar con eficacia; el autor centra su atencién en la
transformacion del mundo.

La medicion de la calidad del servicio, estd estrechamente relacionada con
la percepcién y el andlisis del cliente, en ambos términos existe un binomio
calidad-grado de satisfaccion, en la cual Zeithami, Parasuraman y Berry (1993
citado por Romero, 2017, p.27) incorpora un indicador mediante el método
SERVQUAL, que permite conocer los puntos débiles y fuertes de la organizacion,
en las siguientes dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,
Empatia y Elementos tangibles. Ademas la investigacion tiene las siguientes
dimensiones: Dimension fiabilidad, es cuando una empresa, en este caso una
municipalidad promete hacer algo en cierto tiempo, es sincero, lo realiza el
servicio la primera vez, logra crear confianza ante dicha organizacion, Dimensién
capacidad de respuesta, se refiere a la buena comunicacién por parte de los
trabajadores frente a los usuarios que realizan el servicio, la rapidez, la ayuda y
respuesta a preguntas, logra crear una percepcion positiva en el usuario.
Dimension seguridad, los clientes se sienten seguros ante los servicios que
brinda; mas aun con el trato afable por parte de los empleados, Dimension
empatia, se define como una atencién personalizada a los usuarios, es
preocuparse por el interés, la necesidad y la disponibilidad de tiempo del cliente.
La entidad publica establece horarios flexibles, Dimension elementos tangibles,
las instalaciones fisicas, los elementos materiales, equipos de primera, lograr

reducir el costo del tiempo y vender una imagen moderna. Los cuales estan
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planteadas a base de las siguientes problemas; ¢Cual es la calidad de los
servicios sociales que brinda la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos en el
afio 20187, ¢ Como es la tangibilidad de los servicios sociales en la Municipalidad
Provincial de Huanca Sancos del afio 2018?, ;/Como es la fiabilidad de los
servicios sociales en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del afio
2018?, ¢ Cual es el nivel de sensibilidad del personal que presta servicios sociales
en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del afio 2018?, ¢Como es la
empatia del personal que presta servicios sociales en la Municipalidad Provincial
de Huanca Sancos del afio 20187

Para la justificacion del presente trabajo que trata sobre la calidad de
servicios, para lo cual se ha tomado cinco criterios planteados por Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), que continuacién se detallan:

Por conveniencia, el presente estudio apunta a describir sobre la calidad de
servicios que se brinda la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, con la
finalidad de posteriormente proponer alternativas de intervencion para mejorar la
calidad de servicios; por lo tanto, cabe indicar que el trabajo es conveniente su
desarrollo por la descripcion antes expuesta.

Por relevancia social, el presente estudio tiene trascendencia para la
sociedad puesto se va estudiar o diagnosticar la calidad de servicios que se
brinda en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos; por consiguiente, los
directos beneficiados seran los usuarios que acuden a la institucion antes
sefialada. De forma similar, las implicancias practicas, del presente estudio
buscan presentar de forma real la calidad de atencién que reciben los usuarios
gue acuden a la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos; por consiguiente, las
acciones futuras tomando como base la investigacion permitiran resolver
problemas expuestos en el desarrollo de la investigacion.

Asimismo, el valor tedrico, los resultados hallados en la investigacion
permitiran a los investigadores e instituciones publicas y privadas podran tomar
como antecedentes el presente estudio; ademas, llenara algunos vacios del
conocimiento referido a la calidad de servicios que prestan en las
municipalidades. La investigacion se concreto teniendo como objetivo; Evaluar la

calidad de los servicios sociales en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos
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durante el primer semestre del afio 2018, teniendo como unidad de andlisis a
usuarios (varones y mujeres) de los servicios sociales de la Municipalidad.

8. METODOLOGIA. El disefio elegido por las caracteristicas del estudio fue
descriptivo simple. Este disefio en el lenguaje que emplea Cérdova (2013), es
un disefio que permite diagnosticar la variable observada y brindar el tratamiento
pertinente. La Variable de observacion: Calidad de los servicios sociales. Cordova
(2013) afirma que la poblacion esta integrada por todos los integrantes de una
comunidad. Entonces, partiendo de la afirmacién antes indicada, se ha tomado
como poblacion de estudio a 228 usuarios de los servicios sociales de la
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del departamento de Ayacucho, en
los seis primeros meses del afio 2018. Para ello la muestra de estudio para el
presente trabajo de investigacion se ha tomado a 143 usuarios del Distrito de
Sancos de los diferentes servicios sociales de la Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos del departamento de Ayacucho. El tipo de muestreo elegido para
la eleccién de la muestra fue no la probabilistica. La técnica aplicada es la
encuesta y el instrumento el cuestionario constituido por 17 preguntas; el cual fue

aplicado en las instalaciones y/o frontis de la Municipalidad.

9. RESULTADOS.
Tabla 3
Nivel de percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios sociales en la

Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del afio 2018

Criterios fi h; (%)
INSATISFECHO 134 93,7
NEUTRO 9 6,3
Total 143 100,0

Nota: f;: frecuencia absoluta; h; (%): frecuencia relativa. Total: 143 = N = muestra. Encuesta aplicada a los usuarios sobre
la calidad de los servicios sociales que reciben en los primeros 6 meses del afio 2018 en la Municipalidad Provincial de

Huanca Sancos.

En la tabla 3, del 100% de los encuestados, se observa que, el 93,7% de
los usuarios afirman estar insatisfechos con la calidad de los servicios sociales

que presta la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos; mientras que, el 6,3%
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mantiene su respuesta en neutro; es decir, que ni esta insatisfecho ni satisfecho
con los servicios que recibe en dicha institucion.

De la tabla se concluye que, los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos, se encuentran insatisfechos con la calidad de los servicios
sociales que reciben en dicha institucion con tendencia a neutro; ello implica, que
dicha institucion tiene que invertir en los elementos tangibles (medios y
materiales); la fiabilidad (eficiencia, eficacia, efectividad y resolucion de
problemas); mejorar la sensibilidad de los trabajadores (disposicion y voluntad
para atender al usuario) y en la practica de la empatia (buen trato) por parte de

los servidores de la municipalidad para con los usuarios.

Tabla 4
Nivel de percepcion de los usuarios sobre la tangibilidad de los servicios sociales
en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del aiio 2018

Criterios fi h; (%)
MUY INSATISFECHO 81 56,6
INSATISFECHO 62 43,4
Total 143 100,0

Nota: f;: frecuencia absoluta; h; (%): frecuencia relativa. Total: 143 = N = muestra. Encuesta aplicada a los usuarios sobre
la calidad de los servicios sociales que reciben en los primeros 6 meses del afio 2018 en la Municipalidad Provincial de

Huanca Sancos.

En la tabla 4, del 100% de los encuestados, se observa que, el 56,6% de
los usuarios afirman estar muy insatisfechos con la tangibilidad de los servicios
sociales que presta la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos; mientras que,
el 43,4% manifiesta estar insatisfecho con los servicios que recibe en dicha
institucion.

De la tabla se concluye que, los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos, se encuentran muy insatisfechos con la tangibilidad de los
servicios que reciben en dicha institucion con tendencia a insatisfecho; esto
significa, que dicha institucion tiene que invertir en los medios y materiales tales
como: las instalaciones fisicas, presentacion del ambiente, los equipos, la

limpieza de los asientos y en la presentacion del personal.
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Tabla 5
Nivel de percepcion de los usuarios sobre la fiabilidad de los servicios sociales en

la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del afio 2018.

Criterios fi h; (%)
MUY INSATISFECHO 12 8,4
INSATISFECHO 120 83,9
NEUTRO 11 7,7
Total 143 100,0

Nota: f;: frecuencia absoluta; h; (%): frecuencia relativa. Total: 143 = N = muestra. Encuesta aplicada a los usuarios sobre
la calidad de los servicios sociales que reciben en los primeros 6 meses del afio 2018 en la Municipalidad Provincial de

Huanca Sancos.

En la tabla 5, del 100% de los encuestados, se observa que, el 83,9% de
los usuarios afirman estar insatisfechos con la fiabilidad de los servicios sociales
gue presta la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos; el 8,4% dice estar muy
insatisfecho; mientras que, el 7,7% mantiene su respuesta en neutro; esto quiere
decir, que los usuarios no estan ni insatisfechos ni satisfechos los servicios que
recibe en dicha municipalidad.

De la tabla se infiere que, los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos, se encuentran insatisfechos con la fiabilidad de los servicios que
reciben en dicha Municipalidad con tendencia a muy insatisfecho; en
consecuencia, urge mejorar en el cumplimiento de las actividades programadas
en corto tiempo, resolver los problemas de trdmite de los usuarios, cumplir los
plazos establecidos en la hora indicada y no generar controversias con los

usuarios.

Tabla 6
Nivel de percepcion de los usuarios sobre la sensibilidad del personal que presta
servicios sociales en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del afio 2018

Criterios fi h; (%)
INSATISFECHO 116 81,1
NEUTRO 27 18,9
Total 143 100,0
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Nota: f;: frecuencia absoluta; h; (%): frecuencia relativa. Total: 143 = N = muestra. Encuesta aplicada a los usuarios sobre
la calidad de los servicios sociales que reciben en los primeros 6 meses del afio 2018 en la Municipalidad Provincial de

Huanca Sancos.

En la tabla 6, del 100% de los encuestados, se observa que, el 81,1% de
los usuarios manifiestan estar insatisfechos con la sensibilidad del personal que
presta atencion en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos; mientras que,
el 18,9% mantiene su respuesta en neutro; esto quiere decir, que los usuarios no
estan ni insatisfechos ni satisfechos con la sensibilidad de los trabajadores de
dicho concejo.

De la tabla se deduce que, los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos, se encuentran insatisfechos con la sensibilidad de los
trabajadores que prestan servicios en dicha institucion con tendencia a neutro; por
lo tanto, se hace necesario desarrollar actividades orientadas al buen trato,
servicio de ejecutivo, predisposicidon para atender y saber escuchar al usuario por
parte del personal que labora en la municipalidad.

Tabla 7
Nivel de percepcion de los usuarios sobre la empatia del personal que presta
servicios sociales en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos del afio 2018

Criterios fi hi (%)
INSATISFECHO 125 87,4
NEUTRO 18 12,6
Total 143 100,0

Nota: f;: frecuencia absoluta; h; (%): frecuencia relativa. Total: 143 = N = muestra. Encuesta aplicada a los usuarios sobre
la calidad de los servicios sociales que reciben en los primeros 6 meses del afio 2018 en la Municipalidad Provincial de

Huanca Sancos.

En la tabla 7, del 100% de los encuestados, se observa que, el 87,4% de
los usuarios afirman estar insatisfechos con la empatia que practican los
servidores de la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos; mientras que, el
12,6% mantiene su respuesta en neutro; esto quiere decir, que los usuarios no
estdn ni insatisfechos ni satisfechos sobre la empatia que practican los

trabajadores de dicha institucion.
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De la tabla se colige que, los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos, se encuentran insatisfechos con la empatia que practican los
trabajadores de dicha institucion con tendencia a neutro; esta sentencia, orienta a
que los trabajadores al momento de atender a los usuarios deben mostrar y
practicar: amabilidad, buen trato, comprendiendo los requerimientos y urgencias
gue cada usuario desea satisfacer de forma diligente.

10. DISCUSION.

El surgimiento de los avances de la tecnologia como producto de la aplicacion de
la ciencia ha dado lugar que las personas demanden una calidad de atencion
tanto en las comodidades que ofrece la empresa, la tecnologia que emplean para
atender con eficacia y eficiencia; pero, la atencion en los diferentes servicios
sociales que ofrecen las diferentes instituciones tanto publicas y privadas, todavia
es deficiente, no hacen uso de la tecnologia, la infraestructura es inadecuada; lo
gue exige que las instituciones tienen que invertir en los elementos tangibles
(medios, materiales e infraestructura) y la formacion permanente del personal
humano con la finalidad de brindar un trato adecuado a los clientes o usuarios.
Puesto que, la calidad de atencion esta relacionado al buen trato, el tiempo mas
corto y los ambientes adecuados. Berry (1994) citado por Calero (2016), calidad

significa dejar satisfecho a los clientes.

Por las razones antes expuestas, se ha desarrollado la investigacion
referida a la: Percepcidén de los usuarios de la calidad de los servicios sociales

gue brinda la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, Ayacucho — 2018.

Como producto del desarrollo de la investigacion se concluye que los
usuarios se encuentran insatisfechos con la calidad de los servicios sociales que
presta la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos. Puesto que, el 93,7% de los
usuarios afirman estar insatisfechos. Este resultado es adverso a lo que afirman
Medina, Medina y Vigueras (S/F): en el sentido que los que concurren a recibir
servicios sociales reciben una atencion adecuada por parte del personal que
atiende en la institucion; ademas, manifiesta que los elementos tangibles dicen

gue es muy bueno. Lo que implica que los usuarios valoran el tiempo de espera,
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la prontitud, el ambiente de espera y la capacidad de solucion de los problemas
por parte de la institucion. Por otro lado, Doménech y Giménez (S/F), avalan el
resultado obtenido en la investigacion al manifestar que los servicios estatales
colisiona con el bienestar de los ciudadanos; ademas, afirman que los tramites
debieran ser simples por tanto mejoraria la calidad de servicios. Las afirmaciones
de Doménech y Giménez como producto de la investigacién que desarrollaron
demuestra que los usuarios exigen que las empresas o instituciones atiendan las
necesidades de los usuarios de forma rapida y adecuada; ademas, demandan
que el personal sea capacitado y de buen humor. Por su parte, Martinez (2015),
manifiesta que siempre existe la plena relacion entre la calidad de servicios y la
gestion institucional; es decir, que el personal labora mejor cuando la gestidon es
pertinente y motivadora. Esta conclusion, nos hace ver que la atencion en la
calidad de servicios sociales también estd supeditado al factor humano y de
liderazgo que ejercen las autoridades de las instituciones o empresas que brindan
servicios sociales a la colectividad. Finalmente, Quispe (2014), hallé resultados
opuestos al estudio, puesto que, segun él, el 82,7% de los que hacen uso de los
servicios de transporte en el terminal sur de Ayacucho, manifiestan estar
satisfechos. Esto demuestra también el cuidado y la atencion que brinda a sus

usuarios de forma simple siempre satisfaciendo a sus clientes.

Asimismo, los resultados especificos demuestran que: Los usuarios se
encuentran muy insatisfechos con la tangibilidad de los servicios sociales que
presta la Municipalidad Provincial de Huanca sancos. Puesto que, el 56,6% de los
usuarios afirman estar muy insatisfechos; el 83,9% de los usuarios afirman estar
insatisfechos con la fiabilidad de los servicios sociales; el 81,1% de los usuarios
manifiestan estar insatisfechos con la sensibilidad del personal, el 87,4% de los
usuarios afirman estar insatisfechos con la empatia que practican los servidores;
estos resultados son similares o avalados con los resultados hallados por
Doménech y Giménez (S/F), puesto que una atencion que no satisface las
necesidades de los usuarios genera o es el principio de la insatisfaccion y la mala
calidad en la atencion y el trato que brinda una institucion hacia los usuarios.
Ademas, Martinez (2015), hace notar que las empresas privadas brindan mejor

atencion a los usuarios que las publicas; entonces significa que las autoridades
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que dirigen las instituciones del Estado no se interesan por la buena atencion a
los usuarios; mientras que, para la empresa privada los clientes son los primeros
en ser tratados con amabilidad y prontitud, siempre buscando que el cliente queda
satisfecho. De forma similar ocurre con los resultados hallados por Quispe (2014),
quien menciona que la gestion de la autoridad que esta al timén de la empresa,

influye en la calidad de atencion que brinda la empresa.

Asimismo, Quispe (2014) hace una radiografia de cdémo se viene
atendiendo en las municipalidades provinciales que estan ubicadas en la periferia
del departamento de Ayacucho; donde se afirma que los resultados del presente
estudio se pueden generalizar, con la finalidad de mejorar en la calidad de

servicios que brindar dichas instituciones.

11. CONCLUSIONES.

6. Los usuarios se encuentran insatisfechos con la calidad de los servicios
sociales que presta la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos. Puesto
que, el 93,7% de los usuarios afirman estar insatisfechos; mientras que, el
6,3% mantiene su respuesta en neutro. Ello implica, que dicha institucién no
invierte en los elementos tangibles (medios y materiales); la fiabilidad
(eficiencia, eficacia, efectividad y resolucion de problemas); la mejora de la
sensibilidad de los trabajadores (disposicion y voluntad para atender al
usuario) y poca practica de la empatia (buen trato) por parte de los servidores

de la municipalidad para con los usuarios. (Tabla 3)

7. Los usuarios se encuentran muy insatisfechos con la tangibilidad de los
servicios sociales que presta la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.
Puesto que, el 56,6% de los usuarios afirman estar muy insatisfechos;
mientras que, el 43,4% manifiesta estar insatisfecho con los servicios que
recibe en dicha institucion. Esto significa, que dicha institucién no invierte en
los medios y materiales tales como: las instalaciones fisicas, presentacion del
ambiente, los equipos, la limpieza de los asientos y en la presentacion del

personal. (Tabla 4)
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8. Los usuarios se encuentran insatisfechos con la fiabilidad de los servicios
sociales que presta la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos. Puesto
que, el 83,9% de los usuarios afirman estar insatisfechos; el 8,4% dice estar
muy insatisfecho; mientras que, el 7,7% mantiene su respuesta en neutro. En
consecuencia, no cumple con las actividades programadas, no resuelve los
problemas de trdmite de los usuarios, no cumple con los plazos establecidos
en la hora indicada y genera controversias con los usuarios. (Tabla 5)

9. Los usuarios se encuentran insatisfechos con la sensibilidad del personal que
presta atencién en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos. Puesto
que, el 81,1% de los usuarios manifiestan estar insatisfechos; mientras que, el
18,9% mantiene su respuesta en neutro; por lo tanto, no se percibe que
desarrollan actividades orientadas al buen trato, servicio de ejecutivo,
predisposicion para atender y saber escuchar al usuario por parte del
personal que labora en la municipalidad. (Tabla 6)

10. Los usuarios se encuentran insatisfechos con la empatia que practican los
servidores de la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos. Puesto que, el
87,4% de los usuarios afirman estar insatisfechos; mientras que, el 12,6%
mantiene su respuesta en neutro; este resultado implica que los trabajadores
al momento de atender a los usuarios no muestran ni practican: amabilidad,
buen trato, sin comprender los requerimientos y urgencias que cada usuario

desea satisfacer de forma diligente. (Tabla 7)
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