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juicio € presente trabajo de investigacion titulado: Modelo de calidad de atencion para
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RESUMEN

La Municipalidad Provincial de Chiclayo, como la mayoria de instituciones publicas,
atraviesa por una problemética vinculada con la calidad de la atencién que brindan los
servidores publicos, donde es comln encontrar demora en la recepcion de documentos,
inexperiencia, lentitud, burocracia, y personal que carece de una cultura de buen trato, entre
otros motivos; razones por las que se realizo este estudio, cuyo objetivo es presentar un
Modelo de calidad de atencién para mejorar la satisfaccion de los administrados del érea de
Tramite Documentario de la Municipalidad Provincia de Chiclayo, 2018.

La presente investigacion es de tipo descriptivo propositivo, la que fue puesta en contexto,
através de larevisiéon y contrastacion de la problematica en cuanto a la satisfaccion de los
administrados que realizan tramites en la Municipalidad Provincia de Chiclayo, mediante

la aplicacion de una encuesta alos usuarios.

Luego de que los datos obtenidos fueron analizados, se llegd a la conclusiéon de que las
deficiencias en la atencion, se evidencian en las dimensiones de tiempo de espera,
infraestructura, mobiliario y aspectos subjetivos como la confianza que inspiran los
trabajadores, y su eficiencia; procediendo luego a elaborar la propuestay validarla mediante

juicio de experto.

Palabr as clave: Modelo de calidad, satisfaccion, atencion.
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ABSTRACT

The Provincial Municipality of Chiclayo, like most public institutions, goes through a
problem linked to the quality of care provided by public servants, whereit iscommonto find
the delay in receiving documents, inexperience, slowness, bureaucracy, and staff that lacks
a culture of good treatment, among other reasons; reasons for which this study was carried
out, whose objective is to present a Quality of Attention Model to improve the satisfaction
of the administrators of the Documentary Processing area of the Provincial Municipality of
Chiclayo, 2018.

The present investigation is of a descriptive, propositive type, which was put into context,
through the review and comparison of the problem in terms of the satisfaction of the
administrators who perform procedures in the Provincial Municipality of Chiclayo, through

the application of asurvey to the users.

After the data were analyzed, it was concluded that deficiencies in attention are evidenced
in the dimensions of waiting time, infrastructure, furniture and subjective aspects such asthe
confidence that workers have and their efficiency; proceeding then to el aborate the proposal
and validate it by expert judgment.

Keywords: Model of quality, satisfaction, attention.

Xii



l. INTRODUCCION

Para toda institucién ya se publica o privada, son fundamentales sus administrados o
usuarios, yaque ellos garantizan la continuidad del servicio que prestan; por ello seconsidera
gue estos escenarios, son propicios para promover la meora continua. Por medio de la
implementacion de un modelo de calidad de atencion, se podra promover e desarrollo y
mejora en cuanto ala competitividad, vigencia 'y buenaimagen.

S6lo en la provincia de Chiclayo, habitan aproximadamente més de 600 mil ciudadanos,
cuantiosa cantidad para unamunicipalidad. En esta institucion publica, es comun encontrar
problemas relacionados con la calidad de la atencion que brindan los colaboradores de la
comuna, demora en la recepcion de documentos, burocracia, y personal que carece de buen
trato, razones por las que se redliza este estudio titulado: “Modelo de calidad de atencion
para mejorar la satisfaccion de los administrados del area de Tramite Documentario de la

Municipalidad Provincial de Chiclayo”.
Lainvestigacion que presento, se hadividido en cuatro capitul os:

En el capitulo I, abordo la realidad problemética de mi investigacion, aterrizandola en un
plan internacional, nacional y local, para luego redizar la formulacion del problema
expresado en unainterrogante, seguido de lajustificacion, los antecedentes de estudio y los
objetivos generales y especificos.

En e capitulo 11, explico a detenimiento el marco tedrico de mi estudio, organizando la
informacion que brinda el sustento tedrico y cientifico del estudio en funcion alas variables
y concluye con la definicion de términos bésicos.

En @ capitulo 111, se aborda e marco metodol6gico, que comprende hipotesis, variables,
tipo y disefio de estudio, seguido de poblacion y muestra de estudio, métodos, técnicas e
instrumentos de investigacion y laforma como se van a procesar |os datos.

En el capitulo 1V, se describen los resultados de la investigacion, producto de la aplicacion
del instrumento de trabajo de campo, e mismo que es presentado en tablasy figuras, paraa
partir de ello disefiar la propuesta consistente en € Modelo de calidad de atencion.
Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones, seguido de las referencias y

anexos respectivos
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1.1. Realidad Problemética

Larealidad actual en nuestro pais, nos lleva a evidenciar pocos avances en cuanto a
un servicio publico basado en la satisfaccion de los administrados a quienes se les recibe a
diario en los diferentes departamentos o &reas de unainstitucion; esto, por factores diversos
como la nula profesionalizacion de los colaboradores, hasta € uso de un concepto de
administracion publica desfasado, que se basa en solo en superar las limitaciones de corto

periodo, y no en lafinalidad de la consulta.
A nivd internacional

Segun Gadea (2000), se plantea la vision gue los ciudadanos han dejado de ser
administrados, para ser ciudadanos clientes, que tienen conocimiento de lo que aportan; v,

en consecuencia, exigen calidad en la atencion.

Sendo asi, nos enfrentamos a una clase de ciudadanos empoderados, con una vision
diferente delo que significa el servicio; por 1o que exigen informacion de calidad, que pueda

satisfacerlos, y complemente el conocimiento previo que tienen.

Dada laimportancia que tiene en la administracion publica el servicio de atencion a
ciudadano, teniendo en cuenta que ésta dara solucion a las necesidades de los ciudadanos,
en AmeéricalLatina, como lorefiere Valdés J., y EspinaM. (2001), desde finales de |la década
de los 80 se vinieron construyendo politicas publicas que respondan a ello, seguin €l enfoque

de la Nueva Gestién Publica

En otros paises para conseguir un mejor nivel de gobernanza se requiere, en primer
lugar, forjar gobiernos eficaces, que respondan a las necesidades de sus ciudadanos, que
tome sus decisiones con base en evidencias a través de gobiernos fuertes y estratégicos,
utilizando informacién estadistica en la elaboracion, implementacion y evaluacion de
politicas. En este sentido naciones como Chile, Paraguay y Uruguay entre otros, dieron
importantes saltos en los ultimos afios, lo mismo que Ecuador y Honduras, que han creado
“ministerios de coordinacion” responsables de armonizar estas politicas; asi mismo resaltan
como México ha invertido en su capacidad estadistica, otorgando mayor autonomia al ente

encargado del manejo estadistico de ese pais.
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En segundo lugar, se requiere promover gobiernos eficientes. Definido como aquel
gue disminuye los costos de los ciudadanos en sus interacciones con €l sector publico y
brinda servicios de una determinada calidad a menor costo, a través de herramientas como
el gobierno electronico, lamejoradelacalidad delasregulacionesy simplificar laburocracia
administrativa. Es decir, generar un gobierno publico técnicamente competente vy
fiscalmente sostenible, 10 que representa uno de los mayores desafios. En este aspecto se
encuentran gjemplos de Chile, Ecuador, Republica Dominicana e incluso nuestro pais, segun

un estudio del Banco Interamericano de Desarrollo.

Actualmente, nuestro pais se encuentra viviendo la era de la globalizacion, al igual que €
resto de las regiones, aunque estas en menor proporcion. La tecnologia sumada al talento y
el desarrollo de habilidades y capacidades de los empleados, hace gue las instituciones
publicastengan cada vez mejor estableci dos susrequerimientos para proporcionar servicios

de calidad y satisfacer a los clientes y administrados.

Aplicando este principio fundamental basado en la gestién de calidad de los procesos
administrativos, hemos visto en el ambito nacional, que nos enfrentamos a una problematica
de destitucion de altos cargos directivos que son reemplazados al no adoptar una filosofia

de eficacia, tanto en € sector publico como en € privado.

Desde Meéxico, € analista Cordoba (2010), ha sefialado que los ciudadanos han
cambiado respecto a sus dinamicas, hacen mas cosa en € menor tiempo posible, sus vidas
agitadas los han convertido en seres mas conscientes en cuanto al valor del tiempo y por
ende la generacion de los malestares por exceder €l permisible tiempo de espera a acceder
a servicios, a margen de tratarse de entidades gubernamentales o privadas, es realmente
preocupante, por ello a nadie |e atrae permanecer en una ventanilla o sucursal en particular

porgue ahora “todos los clientes son reticentes a hacer filas o colas” sentencio.

Similares quejas se suelen presentar en algunas comunas, las manifestaciones surgen
espontaneamente, a tal punto gue generan replanteamientos necesarios respecto a los
horarios de atencion, por |o que se adquiere tecnologia para ampliar su extension pero no se
consigue. La espera por usuarios lleva aproximadamente tiempos que se consideran como

demoras, ello ocasionaba un malestar colectivo y asi |0s animos no tardaron en exasperarse

15



cuando se les comunicd que cerrarian las puertas del servicio. Mediante Cabe Ley N°© 10.236,
se ha podido establecer en varios lugares que e maximo del tiempo de espera requiere

medirse inclusive implementarse con sistemas el ectronicos de cobros y pagos.

A nivel nacional

Para Aréstegui (2012), la calidad en los servicios publicos es una exigencia
constitucional y una obligacion indispensable para una institucion publica, como los
gobiernos locales, los que tienen una responsabilidad compartida con los colaboradores
publicos y la méxima autoridad edil, ya que toda institucion publica tiene un compromiso
con la comunidad de brindar servicios de calidad, dentro de los plazos establecidos. Por |o
expuesto, es de suma importancia que se brinden servicios éptimos, satisfaciendo las

expectativas de los administrados.

Uno de los sectores de la administracion publica que ha demorado en ponerse acorde con
la modernidad y en carrera de la calidad total en prestacion de servicios, esindudablemente
las municipalidades. Los servicios en general que se brindan en estas organizaciones dejan
mucho que desear. Podria decirse que son muestra de la ineficiencia de los funcionarios que

laboran, sumando a ello la estructura jerarquica que impera en la toma de decisiones.

A nivd local

En laMunicipalidad Provincial de Chiclayo, el desempefio profesional y técnico es
deficiente ya que muchos usuarios manifiestan que sus necesidades no son atendidas a
tiempo como en los tramites documentarios, a pesar de que se cuenta con € Sistema de
Gestion Documentaria (Sisgedo, 2016)

Se observa gue muchos servidores publicos o trabajadores, no conocen susfunciones,
0 no estan capacitados en €l area que se desempefian, ya que muchos son contratados através
de una inadecuada seleccién de personal; sin embargo, s 1as capacitaciones a este personal

se dieran periodicamente, se podria modernizar €l servicio.
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Estamos ante una entidad publica que a pesar de albergar a “mucho personal
administrativo”, no sabe prepararse para el futuro, conservandose como una entidad
jerarquicay burocratica. La problematica se agudiza dado que los trabajadores han perdido

Su compromiso e identidad con su institucion.

Por la coyuntura expuesta, es fundamental que se elabore un modelo de calidad de
atencion para mejorar la satisfaccion de los administrados, clave para que una institucion
publica mantenga su reputaciéon y prestigio, asegurando confianza en la poblacion que

percibe este ambiente, y utilizando un sistema planificado y documentado.

1.2. Trabajosprevios

En € contexto internacional, hemos encontrado los siguientes trabgos de
investigacion que pasaremos a describir a continuacion:

En Espaiia, Gomez (2013) en su investigacion para obtener € titulo de doctor,
“Evaluacion de la calidad de programas de servicios sociales” cuyas conclusiones
permitieron los mecanismos considerados como no formales resultan los més empleados
para tomar conocimiento del servicio. Los mecanismos méas importantes son segin el 35%
entre vecinos y amigos, hasta un 28% por familiares. La causa principal respecto a cauce
formal, con un 28% ocupan €l tercer lugar los profesionales de diferentes servicios sociales,
como principales motivos para requerir de teleasistencia se considera ala situacion de
soledad objetiva (cuenta con un 59,4%), respecto a alguna enfermedad propia (un 26%).
Vivir se convierte en principal, siempre y cuando las mujeres, asi como algunas otras
personas tienen minimos problemas de dependencia. Todos |os objetivos se cumplieron con
larecogida de datos.

Esto indica que la percepcidn y recomendacion de un servicio, en este caso médico, resulta

ser a través de mecanismos no formales como la referencia de amigos o0 vecinos, y no

necesariamente por o equipados tecnol dgicamente que puedan estar. Asimismo, se infiere

gue la buena reputaci6n que se pueda tener, esgraciasa laréplica por parte delosusuarios.

En Argentina, Enriquez (2014) en su tesis de maestria “Satisfaccion del Cliente del

Departamento de Recaudaciones y Cobranzas de la Municipalidad de Ensenada”, estudio no
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experimental cuyas conclusiones revelaron que los distintos usuarios manifiestan su
disposicion, asi como su voluntad hacia los trabajadores, ellos esperan ser ayudados y
esperan beneficiarse del servicio en todas las dimensiones estudiadas. La capacidad de
respuesta de cada individuo fue mucho mejor a lo esperado, tanto los niveles “Excelente”
como “Muy Bueno” obtuvieron un 1,41, en el caso de la expectativa se ubicé con un 2,16,
ello implicé como capacidad en su respuesta considerada como “Muy Bueno” asi como
“Bueno”. Lasexpectativas en conjunto fueron superadas a minimo. Por tanto sus resultados
calificaron como positivos y ello es muy importante debido a que se trata de un aspecto
relevante, no obstante a o hallado, debe mejorarse la inmediatez en cada una de las
atenciones debido a que este obtuvo la calificacién menor.

Sendo un servicio reiterativo donde los usuarios deben ir por obligacion a cancelar sus
deudas por concepto de arbitrios 0 impuestos, resulta fundamental |a buena atencién, para
crear un clima de confianza, como idea a posicionarse en la mente de los clientes acerca de

|a buena administracion de sus recursos.

En Chile, Rojas (2015) en su tesis de maestria “Un modelo de satisfaccion de usuarios
como herramienta de apoyo a la gestion de una municipalidad: andlisis de los servicios
entregados en edificio consistorial y departamento de desarrollo social de la Municipalidad
de lo Prado”, estudio no experimental en cuyas conclusiones se revel0 que la propuesta de
modelo supero la vaidez asi como la fiabilidad, de manera particular, se logré explicar la
varianzaen el caso del factor Satisfaccion hasta un 82,4%, |o que sugiere que dicho modelo
podria aplicarse a alguna muestra probabilistica. El modelo no es perfecto aunque si
perfectible, es suficiente aporte para la gestion de servicios municipales en lamedicion
de percepcion ciudadana que identifique aspectos incidentes en la satisfaccion del servicio
respecto alos usuarios, su fin es dirigir €l gasto o mejor posible, sobre todo si es escaso €
presupuesto. El presente modelo esfactible de ser usado por diferentes municipalidades.
En cuanto a Factor Organizativo, se distancio hasta en 0,20 puntos de otros factores

determinantes de la Satisfaccion, tal esel caso del factor Espacios Fisicosy factor Humano.
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La correcta administracion de recursos financieros, a pesar de un limitado presupuesto
como sucede en muchas municipalidades, debe ser un ge fundamental al crear un modelo
de satisfaccién para que este sea perenne en e tiempo, y logre su sostenibilidad al pasar las

gestiones venideras.

Mientras que, en & plano nacional, se pudieron encontrar |0s siguientes antecedentes:

En Huacho, Grados (2014) en su tesis de maestria “Plan de meoramiento en la
calidad de atencion y su influencia en la satisfaccion de los usuarios del Departamento de
Servicio Socia del Hospital Regional Docente de Huacho. Afio 2013”, cuyas conclusiones
permitieron conocer que previo a la aplicacion del Plan de mejoramiento, |os aciertos en
cuanto alaeficaciafue de 0.92%, indicativo de poco éptimo, aunquetrasrealizar lostalleres
la mejora ascendio hasta en un 14,61%. En el pre test, la aceptabilidad 1leg6 al 2.84% por
tanto no fue aceptable, luego de cadataller lamejora de eficacia se e evo hasta en un 20.69%
posteriormente. Previo a Plan de megjoramiento, en cuanto alaequidad los aciertos no fueron

Optimos (2.04%), luego con los talleres mejoro su eficacia hasta un 15.67%.

Esta tesis aborda una problemética latente en € sector salud, donde solo se puede mejorar
la calidad ddl servicio a través de la puesta en marcha de un plan, sumando la capacitacion
del personal, logrando resultados positivos y alentadores; sin embargo, se deja de lado la

profesionalizacién de los servidores, ya que prevalece €l buen trato que se le pueda dar.

Mientras que, en Ancash, Huaman (2015), en su tesis para obtener € grado de
magister en Gestion Publica, “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Corongo 2015, concluyd que hay una relacién establecida
directay significativaentre calidad del servicio que se ofrecey lasatisfaccion delos usuarios

gue llegan a unainstitucion publica como es una municipalidad.
Este trabajo de investigacion llega a concluir también que la responsabilidad va ligada con

los trabajadores de una institucién quienes juegan un rol importante ya que son la imagen

de una comuna, por 1o que deben tener la capacidad de resolver problemas eficientemente.
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En Cajamarca, € autor Cabanillas (2015), en su tesis paraobtener € titulo profesional
de licenciado en Administracion, presentd “Propuesta de un plan de calidad de servicio al
cliente (usuario), para mejorar laimagen de la Municipalidad distrital de Sorochuco, en €l
periodo 2013-2014”, como conclusiones determind que la tecnologia jugaba un rol
importante ya que en este municipio, era obsoleta, asi como los trabajadores no tenian
motivacion por realizar sus labores, 10 que repercutia en la buenaimagen que proyectaban a
la comunidad.

La implementacion de buzones de sugerencia o de quejas, asi como convenios
interinstitucionales, son factores a considerar cuando se carece de presupuesto institucional

para implementar y mejorar €l servicio que brinda una comuna provincial o distrital.

Por otro lado, Atao (2015), en su investigacion de licenciatura “Calidad de servicio
y satisfaccion de los usuarios en la Subgerencia de Desarrollo Econdmico y Social, de la
Municipalidad distrital de San Jeronimo-2015, puntualizé como conclusiones en su tesis que

s existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios.

Teniendo como referencia las conclusiones abordadas en diferentes trabajos de
investigacion, la implementacion de modelos o la creacién de propuestas para mejorar la
satisfaccion del servicio que se brinda en una municipalidad, son aportes importantes que

pueden mejorar laimagen de una institucion.

1.3. Teoriasrelacionadas al tema

La presente investigacion se fundamenta, en cuanto a la variable de calidad, en la
teoria de la megjora continua, o también conocida como El Ciclo Deming, propuesta por
Edwards Deming, quien en la década de |os afios 50, basado en los conceptos de diferentes
autores de la época, pretende mejorar los productos, servicios e incluso |os procesos de una
organizacion o institucion, a través de una actitud general, la que se configura en base a

identificar los errores 0 areas que se pueden incrementar, mejorar 0 son perfeccionables.
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En & caso de la segunda variable, satisfaccion, la tesis se sustenta en la teoria
psicoldgica propuesta por Abraham Maslow, piramide de Maslow, o jerarquia de las
necesidades humanas, la que describe y jerarquiza lo que necesita un ser humano, dividida
en cinco niveles, los primeros cuatro que describen como necesidades de déficit, y el quinto

como la necesidad de autorrealizacion.

1.3.1. Modelo decalidad de atencién

1.3.1.1. Definicién decalidad de atencién

A criterio de Montgomery (1996), define la calidad como e grado a que
[legan los productos que se of ertan con fines de satisfacer |as necesidades de publicos
especificos que los requiere. (p. 23)

Para Juran (1995), se define calidad como como una condicion adecuada y
disponible de algun servicio o producto para su respectivo uso, es la fuente de
gratificacion de clientes cuya consecuencia es la satisfaccion. (p. 35)

Desde la perspectiva de Atiencia, (2013), la calidad se define como € éxito
deseado por toda institucién, organizacion, inclusive empresa, consiste basicamente
en una meta por alcanzarse ya que de ello dependerd e aumento de los ingresos. La
calidad es un atributo reconocido por la preferencia, goza de confianza por parte de
los clientes. La calidad es un criterio para escoger y consumir entre |os productos y/o

servicios, siempre y cuando satisfagan |as expectativas existentes (p. 15)

Para Cruz (2009), toda calidad de atencién resulta equivalente a las
percepciones que tienen | os clientes respecto a la correspondencia existente entre el
desempefio del servicio mismo y las expectativas, considerandose estas como un
cumulo de elementos 0 nociones que se proyectan por |o venidero posible, desde €
servicio se considera los atributos que le acompaian, la cua es finamente
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confrontada por las necesidades o las expectativas. Se asume toda calidad que ago
accesible o factible de describirse, lacalidad de atencion debe reflgjarse en el impacto
gue ha logrado causar en los clientes, por otro lado ha de considerarse la calidad
potencial referida a aquella capaz de alcanzar el maximo nivel como prestacion a

partir de la gestion de sus oportunidades y fortalezas (p. 12).

A criterio de Sandhusen (2002) refiere que la calidad de atencion constituye
un nivel alcanzado por los servicios en cuanto a sus beneficios o satisfacciones
logradas, siendo €l servicio predispuesto previamente alaventa, setratade un valor,
€es en esencia intangible por o que resultaimposible tomarlo como propiedad, cabe
precisar, quelaintencionalidad del autor se traduce en entender que todo servicio no
puede ser tomado aunque si consumido, por tanto puede ser aprovechado desde sus
cualidades. Como calidad de atencion se entiende una valoracion por los atributos
perceptibles y constituye el corolario por € cua se esmeraron los responsables de

unaorganizacion.

La cdidad de atencion se gestiona mediante procesos basados en la
planificacion estratégicay que culminan en laventa como etapafinal, quedando solo
la corroboracion de lamisma en laval oracion que nace de | os clientes. Cabe precisar
gue cuando setrata de val orar un servicio, los entendidos afirman | os clientes cuando
catalogan no ven en el servicio solo aquello que “no funciona” que por lo general es
constante, describen la calidad de cualquier servicio como un todo, Sin separar sus
partes 0 componentes, 1o que realmente prevalece es una impresién en conjunto
finalmente. La calidad de atencion guarda correspondencia con las ideas del
consumidor, todos los atributos con los que se tuvo contacto se encuentran en su
percepcion y cuando manifiesta su postura es precisamente en torno s dichas
propiedades, por tanto, es sumamente rescatable el crucial rol respecto a las
val oraciones desde | os consumidores cuando se trata de la calidad de atencion, dichos
aportes suelen catalogarse como opiniones fundamentales de |os receptores cuando

setratade un servicio.
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Seguin, Zeithami y Bitner (2000) lacalidad de atencion alos clientes se define
como un resultado conforme a reflego de una imagen determinada en una
organizacion publica o privada. La calidad se percibe ya que puede contener todala
amplitud delosatributos conformelo tienen los productos y/o servicios. Todacalidad
de atencién, generalmente, se comporta como un atributo directamente accesible, por
ello se genera una imagen que se proyecta de la entidad, todo cliente con ser
meticuloso o disponer de una cuota de célculo le permitira conocer dicho proceso,
este comprende claves conceptos como laimagen, € servicio, las expectativas y €

consumo respecto alaimagen (p. 38).

1.3.1.2. Fundamentosdelacalidad de atencion

Deming, (1989) define calidad como un atributo accesible y por tanto
observable, se asociacalidad con el nivel o grado de perfeccion con que se produjo
un producto y/o servicio, es decir, e compromiso con el control para afinar la
variabilidad en los procesos que conduzcan finalmente a cubrir la satisfaccion de
clientes. En la historia, €l concepto como ta de calidad continuamente ha
evolucionado conforme a las necesidades, asi como a las caracteristicas de los
publicos sin dejar de lado a las organizaciones. Su razén radica en € pensamiento

japonés de la calidad total por todo lo que brindan las organizaciones (p. 12).

Se trata de concebir la calidad como un proceso y resultado constante, como
un ciclo, usualmente denominado ciclo Deming, basado en las cuatro etapas:
Planificar, hacer, verificar y actuar, todas inmersas en la gestion de procesos para

la mejora continua.
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1.3.1.3. Criteriosde calidad de atencion desde los consumidor es

Respecto a los criterios en torno ala calidad de atencion, los clientes asumen
su propia evaluacion subjetiva desde aspectos definidos, conforme lo precisa

Santesmases. (1999) veamos a continuacion:

La fiabilidad es € criterio que se basa en la confianza para tomar en
consideracion la prestacion de algun servicio. El cliente con fiabilidad asume por

entero o gque una empresa proporciona como servicio tal y como anuncié

Larapidez es €l atributo en €l que se reconoce la capacidad paralarealizacion
de acciones a partir del servicio dentro de los plazos aceptables para e cliente. Otro
punto es la competencia, entendida como las posibilidades del mas Optimo
desempefio por parte del personal, 1o que demuestraen lainformacién asi como toda

la necesaria capacitacion cuando serealiza el servicio.

La cortesia, propia del trato que se espera 'y se forma por recibir educacion,
un servicio con amabilidad al tratar asi como €l respeto en cada gesto con € cliente

lo evidencian.

Lacredibilidad entendida como la préacti ca honesta de una organi zaci 6n cuyos
resultados generan relaciones de confianza en cada palabray en cada acto, deinicio

afindd servicio.

La seguridad equivale a considerar la ausencia de todo peligro, todo riesgo

inclusive duda cuando se emplea un servicio o partede é.
La accesibilidad implica el acercamiento oportuno entre el servicio y los

beneficiarios, la accesibilidad supera los obstaculos para generar facilidad en el

camino del consumidor dispuesto ala utilizacion del servicio cuando 1o desee.
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El acondicionamiento, conlleva a encontrar las condiciones dptimas e ideales
en cada seccion del servicio, contemplalaventilacion, espacialidad y sefializaciones

claramente alavista, todas ellas garantizan las comodidades paralos clientes.

La comunicacién constituye la posibilidad de entendimientos respecto a los
pedidos o solicitudes, es muy Util para responder a las quejas e interrogantes de los
consumidores. En € servicio debe tomarse en cuenta el lenguaje necesario, mediante
la comunicacion se orienta su eleccion, se hace posible escuchar inclusive adaptarse

acualquiera de sus demandas. Es esencia para conocer y tratar alos consumidores.

La responsabilidad en € servicio implica e cumplimiento cabal de inicio a
fin del consumo. Se demuestrala seriedad conforme todo lo anunciado o publicitado,
todo ello se hace patente en e desempefio mismo, solo asi se demuestra que desde la
organizacién hay preocupacion por asumir los deberes y cualquier problema en e

transcurso con los clientes.

1.3.1.4. Lacalidad deatencién como proceso

En cuanto a proceso de la calidad de atencién, Anderson (2000)
precisa que, como toda dindmica laboral debe entenderse en tanto un despliegue
de esfuerzos simultaneos y concatenados emprendidos mediante una gestion, la
misma que requiere ser consistente en identificacion de productos y/o servicios,
clientes, colaboradores, recursos etc. Comprende la interiorizacion y
consolidacion de expectativas y superacion de errores o dificultades. Su caracter
dindmico requiere continuidad asi como constantemente hay expectativas La
organizacion se agendaen lainteraccion oportunacon las partesinvolucradas (los
clientes, los colaboradores, los proveedores, los directivos, |os propietarios, los
socios y toda la sociedad. La organizacion planifica y g ecuta actividades para
primero averiguar sobre las necesidades de los consumidores y potenciales
consumidores, de ese modo sera mas facil satisfacerles en forma mas continuada.
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Implica actividades para interiorizar las demandas a partir de los
deseos y expectativas para hacerlos parte de la organizacion, no ha de bastar con
solo entenderlos, de otra manera no se podra cumplir y eventualmente competir.
La satisfaccion parte de las concretas necesidades y la organizacion ha de
prepararse con las necesarias meoras para satisfacerlas. Luego viene la
superacion continua, la organizacion al cumplir con todas las expectativas de los

beneficiarios requiere adaptarse continuamente a las nuevas necesidades (p, 45).

Como se ve claramente, en todo proceso hay una necesidad de los
servicios por transitar bajo una secuencia de etapas o fases, distinguiéndose la
dependencia de una hacia la siguiente. Se trata de un verdadero ciclo particular
y dinamico, no confundir con lo rutinario, sus operaciones ciclicas se

retroalimentan tras cada fase redundando en su mejora propia.

1.3.1.5. Calculodelacalidad de atencion

Aunque la calidad resulta un atributo subjetivo, muchos especialistas consideran

viable y accesible su estudio en términos cuantificables.

Horovitz, (2010) afirma que en la actualidad, la exigencia de los
clientes ha convertido de manera especial la exploracion de datos reales y
concretos, en ese sentido, existen evaluaciones centradas en ello, cabe resaltar
que su aplicacion es constante y profunda. La calidad de todo servicio es méas
gue opiniones o palabras, 10 verdadero es centrarse en abordar las razones, las
preferencias al detalle, € intercambio de juicios integros, se trata de lograr una
conjunta impresién sobre o que realmente acontece en la calidad de atencion,
no obstante, se trata de un atributo muy cualitativo. Recurrir a la métrica ha
resultado factible para las adecuaciones con tal de desarrollar mediciones que
establezcan larelacion entre las percepciones por cada atributo en algun bien y/o

servicio y 1o que de este se espera. Las valoraciones de los clientes s puede

26



escucharse, cuando se formulan adecuadamente interrogantes en forma técnica
para evitar sesgos, improvisaciones o posibilidades de disociar algunos de sus
elementos porque puede desglosarse detalles aungque luego importa la
percepcion en conjunto. Lo importante es atender todas las valoraciones por

parte de quienes son clientes o consumidores. (p. 69).

Para Ornelas, Montelongo y Ngjera (2010) las mediciones en torno a
la calidad de la atencion son sumamente factibles, de ese modo se estudia
también la satisfaccion sin perder de vistala calidad como tal de algun servicio.
Los especialistas se esmeran dia adia en disefios 0 modelos multidimensionales
para poder cuantificar la calidad de atencion, las propuestas operan explorando

las respuestas que luego se contrastan con las expectativas en clientes. (p. 1)

Por tanto, la calidad de atencion es calculada o medible, su
cuantificacion es comoda en aspectos determinados, conforme a objetivos que

se persiguen y dimensiones contempladas.

1.3.1.6. Valor delacalidad de atenciéon

Seguin Castro, Niotti y Quifiones (2010), explorar la calidad de atencién implica
una valoracién afondo por lo que se desea a corto, mediano o largo plazo para
una entidad. Involucrarse a fondo con la calidad de atencion es reflexionar
respecto a lo que ha ocurrido, lo que pasa y lo que puede ocurrir con una
organizacion. Establecer la relacion vendedor — consumidor es asumir
seriamente el futuro de una marca o entidad. Descuidar la calidad de atencidn,
implica desvalorizar larazdn de ser de una organizacion y condenarse a quedar
rezagada en la sociedad. Hay quienes consideran pertinente aplicar rigurosidad
y degjar la calidad en manos de la auditoria, hay tanta preocupacion por dicho
tema que no basta con dejar a disposiciéon algunos medios o recursos, por €
contrario, debe irse més alas es que hay pretensiones altas.
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De lo manifestado anteriormente, se desprende lecciones muy
importantes, velar por lareal calidad de atencion equivale a preocuparse por la
organizacion misma, por su futuro, en caso contrario, su descuido es la posible

incertidumbre (sino fatalidad) del porvenir de una marca.

1.3.1.7. Dimensionesdela calidad de atencion

La calidad no puede improvisarse, sigue un proceso, a gestarse se le concibe
luego disefia y finalmente aplica, 1as mejores experiencias o han demostrado.
La calidad no puede quedar en manos de la casualidad, por ello es necesario su

analisis conforme alas siguientes dimensiones:

a. Planificacion
Eslaetapainicia que comprende el punto de partida alagestion dela calidad.
Segun Gallardo (s.f.) la planificacion es un proceso formal y reflexivo que
considera previsiones y revisiones racionales para que una organizacion
avance, todo lo planificado debe posteriormente comunicarse a los miembros
delainstitucion. Laesenciade planificar eslade brindar direccion para evitar
posibles incertidumbres. Considera como indicadores a los. Elementos

minimos paralaimplementacién del modelo de atencion

b. Operatividad
Es la puesta en gjecucion de lo que anteriormente se ha planificado. Garcia
(2015), lo define como una fase sistemética encargada de plasmar y concretar
loslogrosy laexcelencia en € trabajo de campo mismo. Es laimplementacion
gue reta y pone en juego todas las capacidades organizacionaes. Como
indicadores tiene a las actividades propuestas son suficientes parael modelo y

laviabilidad parala aplicacion del modelo. (parr. 3)
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c. Teorico
Se trata de la pertinencia con las teorias que fundamentan el modelo de calidad
de atencion:

Para Puello (2011), conviene aplicar € ciclo de la megjora continua
correspondiente y afamado proceso DEMING concebido por Walter A.
Shewhart, su coherencia es vigente como una estrategia hacia la meora
continua en busca de la calidad en cuatro etapas a modo de circulo progresivo

en sencillos pasos que son: Planear, hacer, verificar y actuar. (p. 21)

1.3.2. Satisfaccion

1.3.2.1. Definicién de satisfaccion

Para e especiaista Kotler (1989), la satisfaccion se remite a un estado animico
determinado correspondiente a alguna persona luego de haber contrastado
cuidadosamente el rendimiento finalmente percibido por algun bien o algin servicio
con lasiniciales expectativas. La satisfaccion corresponde a un indicador referencia
al gque aspira conocer toda organizacion. Son muchos los especialistas en el campo
delamercadotecniaque sostienen, apartir delasatisfaccion, que resultamuy sencillo
y comodo volver arealizar unanuevaventaaun habitua cliente antes que conseguir

uno nuevo. (p. 54)

A criterio de Zeithmal y Bitner (2000), la satisfaccion es un logro calculado
intencional mente en los usuarios, por ello se define como un resultado considerando
la accesibilidad real cuando se ha accedido a producto y/o servicio, se requiere de
premisas de trabaj o que atiendan con unaminimacalidad, generalmente, es elemental
tener elementos aprobados, por ello debe evidenciarse esfuerzos por presentar en

forma atractiva su presentacion, disefio, inmobiliario, personal, etc. (p.76),

Pérez (2006), define |a satisfaccion desde la perspectiva del usuario, segun):
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[...] La satisfaccion se define como un atributo en el cliente respecto a una
organizacion lo que se traduce en el aseguramiento de una calidad en juego o disputa,
la satisfaccion podria calificarse como mala o buena conforme se haya dado el
servicio. La satisfaccion es € logro que avala la superacion o es la descalificacion
debido al descuido, siempre considerando |as expectativas que pertenecen a dominio

de todos los clientes. (p.32)

Gosso, (2008) concibe tedricamente la satisfaccion desde el usuario como premisa,
en ese sentido:

[...] Es un estado de la psique, animico especificamente, se trata del resultado tras
comparar las expectativas existentes en cualquier cliente. La satisfaccion se liga
estrechamente al servicio que se ofrece por una determinada institucion.
Eventual mente, algunos de los resultados podrian ser calificados como neutrales, ello
equivale a una incertidumbre, aunque lo cierto es que no se logré un rendimiento
positivo, ello ha ocasionado eventualmente que la institucion reconsidere sus
actividades, ya que no se logré €l esperado valor en torno al éxito. (p.25)

1.3.2.2. Fundamentosdela satisfaccion

La satisfaccion es un estado psicolégico, cuando su blusqueda es pensada y
planificada, se torna en un objetivo a cumplir como parte de los fines de las
instituciones, Quintero (s.f.) sostiene que lavigenciade la*“Teoriade las necesidades
de Maslow” se corresponde con ese tipo de satisfacciones, es decir, la que se espera
desde las instituciones tanto publicas como privadas, se le conoce también como
“Teoria de la Motivacion Humana”, su autoria corresponde a Abraham Maslow, este
psicologo asume diversos niveles de la satisfaccion que van desde los méas
elementales 0 basicos hasta los mas exigentes por la voluntad misma. Las

necesi dades seguiin M aslow son: Las necesi dades fisiol bgi cas (tienen origen biol dgico
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y buscan la supervivencia), las necesidades de seguridad (pretenden consagrar €l
orden familiar, laproteccion laboral y |aestabilidad econdmica, etc.), las necesidades
de afecto, amor y pertenencia (equilibrio en la afiliacion a algin grupo social), las
necesidades de estima (busqueda del reconocimiento, los logros particulares, €l
respeto propio, la fama, los reconocimientos, la reputacion, dignidad, etc.) y las
necesidades de auto-realizacion (desarrollo del potencial con lamusica, las artes, 10s
estudios, etc.) (p. 3).

1.3.23. Lasatisfaccion y las organizaciones

Ferrell y Hartline (2006) definen la satisfaccién como un dato elemental y muy
concreto:

[...] Congtituye un concepto fundamental parala comprension y atencion hacia un
cliente si hay un compromiso por contar con ellos de parte nuestra. Los clientes
considerados satisfechos mantienen una concentracién espontanea hacia una marca
0 empresa. Existen muchas posibilidades paraganar clientes muy | eal es precisamente

gracias a grado o nivel de satisfaccion que se alcanza. (p.84)

ParaLamb y Hair (2006), la satisfaccion es un producto complejo ya que:

[...] Una satisfaccion propia de cualquier cliente se corresponde con € éxito de una
organizacion, en ello es crucia las evaluaciones para constatar cOmo va un
determinado servicio con respecto a su consumo, de esa forma se cuenta con datos
para constatar si se ha cumplido con todas las expectativas asi como necesidades, €l
resultado negativo obviamente es la insatisfaccion. Poder generar satisfaccion en los
clientes ha de resultar fundamental si es que se quiere lograr mayor captacion de
nuevos clientes. Corresponde ala alta direccion involucrarse con la satisfaccion real

de sus clientes, |0 que redunda en un serio compromiso con los empleados, este
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ultimo aspecto es basico s es que en verdad se persigue en serio clientes satisfechos.
(p.72)

A criterio de Dominguez (2006), define la satisfaccion como aguella sensacion en
los usuarios o clientes como €l elemental factor crucial para la vigencia de una
organizacién, lo que garantiza una aprobatoria continuidad a futuro. Los usuarios
valen como capital humano, por ello es muy serio brindar accesibilidad aun servicio

y/o producto porgue de ello depende su destino. (p.76)

1.3.24. Beneficiosdela satisfaccion

Desde la perspectiva de Thompson (2006, p. 2.) la satisfaccién tiene efectos que
pueden considerarse como beneficios para las organizaciones, siempre y cuando
estas se tracen o0 propongan con suma seriedad lograr la satisfaccion en sus
beneficiarios o clientes, los beneficios existentes se enmarcan en una ordenada
clasificacion que se puede resumir en tres concretos tipos de beneficios, en cada uno
se refuerza la idea respecto a la sabia importancia de 1o que se concibe como una

satisfaccion concreta:

Como clientes satisfechos, generamente, la tendencia es volver a tenerlos. La
organizacion recibe como preciado beneficio tener su propia satisfaccion, ello
comprueba lalealtad por parte de los consumidores o beneficiados, todo € provecho

se logra extender alas posibilidades de ampliar los servicios presentes.

Solo los clientes que no dudan en estar satisfechos, comunican sus experiencias més
positivas aotras personas, testimonian sobrelo vivido cuando adquirieron €l servicio.
Desde esa perspectiva, las organizaci ones se benefician porque obtienen unadifusion
automatica ademas de gratuita en la localidad, especificamente con sus cercanas

amistades, sus propios familiares, etc.
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1.3.25. Importancia dela satisfaccién

Sprinkle y Maines (2010) refieren que la satisfaccion es buscada
constantemente por muchas organizaciones, |0 que plantea una seria
aspiracion paraincorporar politicas organizacional es como por jemplo €l
compromiso con la Responsabilidad Social en su quehacer cotidiano. De
lo anterior, se deduce que las organizaciones orientan su participacion a
involucramiento con la sociedad, la finalidad es soslayar la negativa
opinién publica, asi como la deficiente publicidad que pudiese perjudicar.

Sciarroni (s.f.) afirma que las organizaciones pretenden el conocimiento
de las opiniones de sus clientes, ello permite con posterioridad el
establecimiento de acciones orientadas a la megora que requiere la
organizacion. Los datos que deben recopilarse estan en funcion de dos
conceptos claves. uno es € valor percibido en comparacion de las
expectativas logrando de ese modo obtener e vaioso grado de
satisfaccion. Ademas de establecer dichos conceptos en cifras, es muy
importante una coherente interrelacion pues, muchas veces se ha dado
cuenta de que una disminucion en los niveles de satisfaccion de clientes
no concuerda siempre con la disminucion respecto a la calidad de los
servicios o productos, ocurre gque lo real pudo deberse a otra situacion
(aumento de las expectativas de clientes en funcion alas actividades del

marketing), (parr. 4).

Por su parte Rey (2000) afirma que la satisfaccion es muy imprescindible
por sus posibles usos en e sentido de buscar mejoras. La satisfaccion es
un consistente punto de inicio para conducirse hacia la eficacia en
cualquier gestion, dicha practica esta considerada por su generalizado uso
y en dllo coinciden muchos especialistas y empresarios. Laldogicaen todo
ello es muy simple, de contar con datos sobre la satisfaccion de los
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clientes, resulta méas probable implementar un sistema o registro de
informacion operativo y disponible para cuando se requiera. El uso
dependera solo de lainiciativa y de los objetivos de una institucion (p.
145).

La satisfaccion més que un estado psicoldgico en cada individuo reviste
una valia y esta forma parte de la esencia del progreso y e éxito. La
satisfaccion se comprende como una condicion de cercania o lgjania
respecto a un sujeto con una organizacion, aunque también comprende
una esfera que latrasciende, se trata de un ambito social.

1.3.2.6. Lostiposdeusuarios

De acuerdo a Bernal (2014), es importante abordar la satisfaccion
reconociendo toda la atencion hacia € cliente, € valor que tiene por su
demanda y consumo ha podido sistematizar los siguientes tipos de

usuario:

a. Usuariosinternos

Se define como usuario o cliente interno a la persona que busca
satisfacer sus necesidades de tipo personal, las que pueden ser: de
autoestima, de crecimiento, de seguridad, sociales, de autorrealizacion
profesional, deportiva, etc. tal como lo han sistematizado o clasificado
multiples autores. Los usuarios internos son aquellos ciudadanos de a
pie gue toman decisiones en torno a sus opciones de mercado (eligen
sus productos y/o servicios, eligen asus candidatos y descartan otros),
las posibilidades de eleccion estan en funcion a la satisfaccion de las

necesidades que considere como propias.
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b. Usuarios externos

Se le denomina como tal a consumidor u organizacion con
potencialidad para redlizar compras, inclusive contratos respecto a
productos y/o servicios, son considerados como la fuente de ingresos,
por ende se trata de los ingresos econdmicos, ademas comprende €l
factor fundamental del desarrollo y avance organizaciona asi como
parasus empleados. Como clientes externos, también se consideran
aqui a eventuaes clientes intermedios con necesidades por ser
atendidas, tal esel caso de distribuidores mayoristas, proveedores, etc.

(p. 3)

1.4  Formulacion del problema

¢De gué manera un modelo de calidad de atencion mejorara la satisfaccion de los
administrados del &reade Tramite Documentario delaMunicipalidad Provincial de Chiclayo
2018?

1.5 Justificacion del estudio

Justificacion legal

El presente trabajo de investigacion cumple con las cormas que exige la Universidad
César Vadlgoy lo que contemplala Ley Universitaria en relacién a los grados académicos
y alaobtencién del titulo profesional por modalidad de sistema de tesis

Ademas, en el Reglamento de Educacion Bésica Regular (D.S N° 013-2004-ed) se
puede apreciar en varios articulos que se otorga gran importancia a las estrategias o
propuestas de un determinado plan en €l proceso educativo, por o tanto este trabagjo de

investigacion contribuye al fortalecimiento y cumplimiento de laley general.
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Justificacion Tedrica Cientifica

El presente proyecto de investigacion es importante porque a realizar un modelo de
calidad de atencion para mejorar |a satisfaccion de los administrados en una municipalidad,
implica analizar y conocer los factores determinantes por los que la satisfaccion de los
usuarios no llega a ser completa, asi como las limitaciones y problemas internos que surgen
en e persona y entorno de la comuna chiclayana.

Las implicancias metodol 6gicas del presente estudio se respaldan en la utilidad que
tendra la propuesta para las autoridades, funcionarios y/o servidores publicos de la
Municipaidad Provincia de Chiclayo, permitiéndoles identificar los factores principales
gue limitan una buena atencion con calidad, que da como resultado la satisfaccion de los
usuarios afin de megorar laimagen que se proyecta en lacomunidad, y mejorar la confianza
entre estado-ciudadano.

Justificacion Practica

La presente investigacion servira a otros gobiernos regionales y locales de la region
Lambayeque y a nivel naciona realizar comparaciones sobre |os factores expuestas en €
presente estudio que limitan la calidad de atencion para a fin de mejorar la satisfaccion de

los administrados, en sus entidades.

16 Hipodtess

Laaplicacion adecuada de un model o de calidad de atencion, mejorarala satisfaccion
de los administrados del &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo 2018.
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Objetivos:

1.7.1 Objetivo General
Proponer un modelo de calidad de atencion para mejorar la satisfaccion de los
administrados del érea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincia de

Chiclayo.

1.7.2 Objetivos Especificos

Identificar el nivel de satisfaccion de los administrados del érea de Tramite
Documentario de laMunicipalidad Provincia de Chiclayo.

Disefiar un modelo de calidad de atencion para mejorar la satisfaccion de los
administrados del érea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincia de
Chiclayo.

Vaidar un modelo de calidad de atencion para mejorar la satisfacciéon de los
administrados del érea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincia de

Chiclayo.
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. METODO

2.1 Disefio delnvestigacion

Para Hernandez (2010), el disefio de la presente investigacion constituye un aspecto
fundamental necesario de todo proceso cientifico; por ello adoptala clasificacion de Dankhe
(1986), quien clasifica los tipos de investigacion en: exploratorios, descriptivos,
correlacionales y explicativos.

El presente trabajo deinvestigacion, por su finalidad, como o explicaZarabia (2013),
es de tipo descriptivo, adicionando una propuesta, pues explicalarealidad de la satisfaccién
de los administrados del &rea de Tramite Documentario en la Municipalidad Provincial de

Chiclayo, paraluego, a partir del diagnostico, elaborar un Modelo de calidad de atencion.

Asimismo, por su naturaleza, es una investigacion cuantitativa, porgque es de tipo
sustantiva y tiene como dificultad tedrica, y se encamina a la caracterizacion de larealidad

como expresa Sanchez y Reyes (2000).

En concordanciacon € tipo de estudio, €l disefio paralapresente investigaci én queda

esguematizado de la siguiente manera:

T

b

R=>OX=>P = R’

Donde:

R: Realidad observada. Realidad actual de la calidad de atencién alos administrados

del area de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

OX: Analisis de la realidad. Diagnéstico de la problemética respecto a nivel de
satisfaccion de los administrados del &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad
Provincial de Cgamarca.

P: Propuesta. Propuesta de un Modelo de calidad de atencién

T: Teoriaquefundamenta la propuesta.

38



R": Realidad que se espera alcanzar. Mejorar la calidad de atencion de los administrados
del &reade Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

2.2 Variablesy Operacionalizacion
Variable 1: Modelo de calidad de atencion

Variable 2: Satisfaccion.

221 Definicion conceptual

Modelo de calidad de atencion: Descripcion simplificada para adoptar como un
modelo de referencia para la organizacion y gestién con un enfogue y marco de
referencia objetivo con las lineas de mejora continua que servira como referente y

guia en los procesos permanentes de mejora de la atencion que se of rece.

Satisfaccion: complacencia del usuario, relacionado con la experiencia vivida a
recibir el servicio solicitado.

2.2.2  Definicion operacional.

Modelo de calidad de atencién: Herramienta de gestion que involucra un conjunto
de actividades relacionadas con la planificacion, fundamento tedrico y la dimension
operativa que conlleve a mejorar la satisfaccion de los administrados del area de

Tramite Documentario en laMunicipalidad Provincia de Chiclayo.

Satisfaccion: Es 1o que se pretende analizar de acuerdo realidad actual en la
Municipalidad Provincial de Chiclayo através de la aplicacién de un cuestionario a
la muestra de estudio, para identificar los factores influyentes en la satisfaccion de

los involucrados.
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223 Operacionalizacion delasvariables

Tablal
Operacionalizacién de variables
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM TECNICA INSTRUMENTO
Comunicacion Atencion 1-15
N1 Fiabilidad Confianza 2-3-5
MODELO DE Accesibilidad Facilidades en horarios 4
CALIDAD DE
ATENCION _ _ Encuesta Cuestionario
Cortesia Servicid 6-7-
Acondicionamiento Infraestructura 9-10
Tiempo de respuesta 11
N°2 Usuarios internos p——
. Eficienci 12-1
SATISFACCION cenca 3
Imagen que se proyecta 14
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2.3 Pablacion y Muestra

Pablacion

Para la presente investigacion, se ha considerado aplicar un cuestionario a los
administrados que llegan a area de Tramite Documentario, de la Subgerencia de Secretaria
Genera de la Municipalidad Provincia de Chiclayo; que, segin la media aplicada en el
primer trimestre del 2018, esde 2 672, como lo indica el autor Caballero (2011).

Tabla2

Cuadro de documentos ingresados al Area de Tramite Documentario por mes

MESES ADMINISTRADOS
Enero 2690
Febrero 2502
Marzo 2823
MEDIA 2672

Muestra

La muestra se determiné mediante la férmula tamafio de muestra para estimar
proporciones y cuyo valor de probabilidad de éxito es el mismo para la probabilidad de
fracaso (tamafio de muestra maximo).

Lamuestra se calcul6 con la siguiente férmula utilizada para una poblacion finita:

Z2.P.Q.N

(N-1) E2+Z2.P.Q
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Donde:

n = Tamafio de la Muestra

z = Coeficiente de Confianza 1.9622 (si la seguridad es del 95%)
p = Proporcion Poblacional de éxito (0.5)

g = Probabilidad de Ocurrencia sin éxito (resultado 1-0.5 = 0.5)
N = Tamafio de la poblacion = 2 672

e = Error permitido

(1,96)2*0,5* 0,5 * 2672
n= = 336
(2672 -1) (0,05)% +(1,96)* (0,5) (0,5)

Utilizando un nivel de confianzade 95% y un error de estimacién de 5% para una poblacion
de 2 672, se obtuvo 336 administrados, quienes se seleccionaron mediante un muestreo
probabilistico de manera aleatoria debido a que todos tienen la misma probabilidad de ser

elegidos.

2.3  Técnicaseinstrumentos derecoleccion de datos, validez y confiabilidad

En e presente estudio se hizo necesaria la aplicacion de las siguiente técnica e
instrumento de investigacion:
Técnica: encuesta

Diaz (2018), sefida que la encuesta es una técnica de investigacion que consiste en
la interrogacion verbal o escrita que se realiza a las personas con e fin de obtener

determinada informacion necesaria para una investigacion.

Instrumento: cuestionario

Garcia (2014), define cuestionario como €l conjunto de preguntas, preparadas
cuidadosamente y sistematicamente, hacia aspectos y hechos que importan en una
investigacion, o evaluacion. En base a €llo, se ha disefiado y aplicado un cuestionario a los
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administrados del &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincia de
Chiclayo. El instrumento consté de 15 items, su administracion fue individual, de un
aproximadamente de 10 minutos, aplicado ala muestra de |os administrados que llegaron a

area durante el mes de junio.

Validez y confiabilidad

El instrumento tendra una validez de contenido, mediante tres jueces expertos,
asimismo se determind la validez del constructo aplicando el andlisis Correlacional item —
total y paralaconfiabilidad, se utilizd la prueba de consistenciainterna alfa de Cronbach, en
una muestra piloto de 20 administrados de la comuna provincia, se determind que €

instrumento tiene confiabilidad alta, con un ,986

24  Métodosde analisisde datos
Para procesar datos
Para procesar lainformacion se tomé como ayuda €l software SPSS version 2 con la

finalidad deredlizar el andlisis estadistico en el desarrollo del trabajo de investigacion. Estos
resultados fueron presentados mediante tablas de acuerdo al Manual de Estilo APA (2016).
Para determinar confiabilidad se hizo uso de la pruebadel coeficiente alfa de Cronbach.

Analisisdocumental
Se recogi6 informacién de diferentes autores; asi como documentos de gestion
proporcionados por la Municipalidad Provincial de Chiclayo; a fin de llegar a concluir la

presente investigacion.
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25  Aspectos éticos

Se respetara la confidencialidad de los datos obtenidos, informando a los
funcionarios y/o directivos el propoésito del estudio y su aceptacion de manifiesto mediante
lafirmadel documento de Consentimiento Informado.

El estudio cumplird con los requerimientos de rigor cientifico con respecto a la
validez y confiabilidad del instrumento; lavalidez sereflgaen lainterpretacion concretade
los resultados y la confiabilidad permite la posibilidad de replicar €l estudio empleando los
mismos métodos y estrategias de recoleccién de datos.
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[11. RESULTADOS

Considerando €l objetivo de identificar el nivel de satisfaccion de los administrados en la
Municipalidad Provincia de Chiclayo, enlapresenteinvestigacion, seiniciarapresentando

los resultados siguientes:

Tabla3

El personal del area de Tramite Documentario brinda una buena atencién.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 66 19,6
Totalmente de acuerdo 84 25,0
De acuerdo 186 554
Total 336 100,0

Fuente: Administrados en el &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

Porcentj=

Teaalr e laen Teazlr s lo caac s do Cie geewy
dasacedn

Figural
El persona del érea de Tramite Documentario brinda una buena atencion.
Fuente: Tabla 3

Ddl total de resultados, un 20% de los Administrados en el &rea de Tramite Documentario
de la Municipalidad Provincial de Chiclayo manifestd estar totalmente en desacuerdo
respecto en que se brinde una buena atencion por € personal del area de Tramite
Documentario, un 25% estuvo totalmente de acuerdo y un 55% de acuerdo.
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Tabla4d
Los trabajadores e inspiran confianza

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 168 50,0
Totalmente de acuerdo 45 13,4
De acuerdo 123 36,6
Total 336 100,0

Fuente: Administrados en el érea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

A

40
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Porcentaje
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Figura2
Los trabajadores le inspiran confianza
Fuente: Tabla4

Ddl total de resultados, un 50% de los Administrados en el &rea de Tramite Documentario
de la Municipalidad Provincial de Chiclayo manifestd estar totalmente en desacuerdo
respecto en que los trabajadores inspiren confianza, un 13% estuvo totalmente de acuerdo y
un 37% simplemente de acuerdo.
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Tabla5
¢Considera que el personal de la municipalidad tiene el conocimiento para absolver consultas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totamente en desacuerdo 156 46,4
Totalmente de acuerdo 42 12,5
De acuerdo 138 41,1
Total 336 100,0

Fuente: Administrados en el &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

0

Forcentaje
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Figura3
¢Considera que el personal de lamunicipalidad tiene el conocimiento para absol ver
consultas?
Fuente: Tabla5

Ddl total de resultados, un 46% de los Administrados en el &rea de Tramite Documentario
delaMunicipalidad Provincial de Chiclayo manifesto estar total mente en desacuerdo en que
€l personal delamunicipalidad tiene el conocimiento paraabsolver consultas, un 13% estuvo
totalmente de acuerdo y un 41% simplemente de acuerdo.
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Tablab

Los horarios de atencién son convenientes para usted

Alternativas Frecuencia Porcentgje
Totalmente en desacuerdo 179 53,3
Totamente de acuerdo 49 14,6
De acuerdo 108 32,1
Total 336 100,0

Fuente: Administrados en el &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

60
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cesacLardo

Figura4
Los horarios de atencién son convenientes para usted
Fuente: Tabla 6

Del tota de resultados, un 53% de los Administrados en el area de Tramite Documentario
delaMunicipaidad Provincia de Chiclayo manifesto estar total mente en desacuerdo en que
horarios de atencion sean convenientes para ellos, un 15% estuvo totalmente de acuerdo y
un 32% simplemente de acuerdo.

48



Tabla7

¢Lograron absolver sus dudas, cuando presentaba documentacion?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 176 524
Totalmente de acuerdo 43 12,8
De acuerdo 117 34,8
Total 336 100,0

Fuente: Administrados en el &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
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Figura5
¢Lograron absolver sus dudas, cuando presentaba documentaci 6n?
Fuente: Tabla7

Ddl total de resultados, un 52% de los Administrados en el &rea de Tramite Documentario
delaMunicipaidad Provincia de Chiclayo manifesto estar total mente en desacuerdo en que
se lograra absolver dudas cuando presentaban documentacion, un 13% estuvo totalmente de
acuerdo y un 35% simplemente de acuerdo.
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Tabla8
El personal se mostr6 servicial al brindarme atencion

Alternativas Frecuencia Porcentgje
Totalmente en desacuerdo 151 44,9
Totalmente de acuerdo 49 14,6
De acuerdo 136 40,5
Total 336 100,0

Fuente: Administrados en el &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

Totalmrente an Totslrerta de acusrdo Cesclezo
desacusrds

Figura 6
El persona se mostré servicia a brindarme atencién
Fuente: Tabla 8

Del tota de resultados, un 45% de los Administrados en el area de Trémite Documentario
delaMunicipaidad Provincial de Chiclayo manifesto estar totalmente en desacuerdo en que
€l personal se hayamostrado servicia a ser atendidos, un 15% estuvo totalmente de acuerdo
y un 40% simplemente de acuerdo.
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Tabla9
El personal de la puertay servicio de tickets le asesora sobre los trémites que tenia que realizar

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 168 50,0
Totalmente de acuerdo 62 18,5
De acuerdo 106 31,5
Total 336 100,0

Fuente: Administrados en el &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

Pareentaje

Tetelmente en Tomalmenzs ce acuzdo Oz ecUerdn
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Figura7
El personal de lapuertay servicio de tickets |e asesora sobre |os tramites que tenia que
realizar
Fuente: Tabla9

Del tota de resultados, un 50% de los Administrados en el area de Tramite Documentario
delaMunicipaidad Provincial de Chiclayo manifesté estar totalmente en desacuerdo en que
el personal de la puertay servicio de tickets asesore sobre los tramites por redlizar, un 18%
estuvo totalmente de acuerdo y un 32% simplemente de acuerdo.
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Tabla 10
Considera que los trabajadores tienen iniciativa al gjecutar su trabajo

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totamente en desacuerdo 153 455
Totalmente de acuerdo 58 17,3
De acuerdo 125 37,2
Total 336 100,0

Fuente: Administrados en el &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
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Figura8
Considera que los trabajadores tienen iniciativa a g ecutar su trabajo
Fuente: Tabla 10

Del total de resultados, un 46% de los Administrados en el area de Trémite Documentario
de la Municipalidad Provincial de Chiclayo manifest6 estar totalmente en desacuerdo en
reconocer en los trabagjadores su iniciativa a gecutar su trabajo, un 17% estuvo totalmente
de acuerdo y un 37% simplemente de acuerdo.
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Tablall
Los ambientes de la municipalidad tienen buena infraestructura

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 145 43,2
Totalmente de acuerdo 70 20,8
De acuerdo 121 36,0
Total 336 100,0

Fuente: Administrados en el &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
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Figura9
Los ambientes de la municipalidad tienen buenainfraestructura
Fuente: Tabla11

Ddl total de resultados, un 43% de los Administrados en el &rea de Tramite Documentario
delaMunicipalidad Provincial de Chiclayo manifesto estar total mente en desacuerdo en que
los ambientes de la municipalidad tengan buena infraestructura, un 21% estuvo totalmente
de acuerdo y un 36% simplemente de acuerdo.
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Tabla12
El mobiliario de espera es comodo

Alternativas Frecuencia Porcentgje
Totalmente en desacuerdo 162 48,2
Totalmente de acuerdo 47 14,0
De acuerdo 127 37,8
Tota 336 100,0

Fuente: Administrados en el &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
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Figura 10
El mobiliario de espera es comodo
Fuente: Tabla 12

Dd total de resultados, un 48% de los Administrados en el &rea de Tramite Documentario
delaMunicipalidad Provincial de Chiclayo manifesto estar total mente en desacuerdo en que
el mobiliario de espera sea comodo, un 14% estuvo totalmente de acuerdo y un 38%
simplemente de acuerdo.
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Tabla13
Que tan de acuerdo esté con € tiempo de atencion.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 174 51,8
Totalmente de acuerdo 46 13,7
De acuerdo 116 34,5
Total 336 100,0

Fuente: Administrados en el &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
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Figurall
Que tan de acuerdo esté con € tiempo de atencion
Fuente: Tabla 13

Ddl total de resultados, un 52% de los Administrados en el &rea de Tramite Documentario
delaMunicipalidad Provincial de Chiclayo manifesto estar totalmente en desacuerdo con el
tiempo de atencion, un 14% estuvo totalmente de acuerdo y un 35% simplemente de acuerdo.
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Tabla14
¢Harecibido una atencion eficiente?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 175 52,1
Totamente de acuerdo 54 16,1
De acuerdo 107 31,8
Total 336 100,0

Fuente: Administrados en el drea de Tramite Documentario de laMunicipalidad Provincial de Chiclayo

0]

Porcentaje

Tolamenls en Tolalime ke de gru=rde De geuerde
Casaclernco

Figura 12
¢Harecibido una atencion eficiente?
Fuente: Tabla 14

Dd total de resultados, un 52% de los Administrados en el &rea de Tramite Documentario
de la Municipalidad Provincial de Chiclayo manifesto estar totalmente en desacuerdo en
haber recibido una atencion eficiente, un 16% estuvo totalmente de acuerdo y un 32%
simplemente de acuerdo.
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Tabla15
Estuve satisfecho luego de mi visita

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 159 47,3
Totamente de acuerdo 60 17,9
De acuerdo 117 34,8
Total 336 100,0

Fuente: Administrados en el &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
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Figura 13
Estuve satisfecho luego de mi visita
Fuente: Tabla 15

Del tota de resultados, un 47% de los Administrados en el area de Trémite Documentario
de la Municipalidad Provincial de Chiclayo manifestd estar totalmente en desacuerdo en
reconocer su satisfaccion tras su visita, un 18% estuvo totalmente de acuerdo y un 35%
simplemente de acuerdo.
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Tabla16
La Municipalidad Provincial de Chiclayo tiene buena imagen entre la comunidad

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 183 54,5
Totalmente de acuerdo 42 12,5
De acuerdo 111 33,0
Total 336 100,0

Fuente: Administrados en el &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
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Figural4
LaMunicipalidad Provincial de Chiclayo tiene buenaimagen entre la comunidad
Fuente: Tabla 16

Dd total de resultados, un 54% de los Administrados en el &rea de Tramite Documentario
de la Municipalidad Provincial de Chiclayo manifesté estar totalmente en desacuerdo
respecto a que la Municipalidad Provincial de Chiclayo cuente con buena imagen entre la
comunidad, un 13% estuvo totalmente de acuerdo y un 33% simplemente de acuerdo.
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Tabla17
¢Ha tenido algin inconveniente con el tramite de su documentacion?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 155 46,1
Totalmente de acuerdo 40 11,9
De acuerdo 141 42,0
Tota 336 100,0

Fuente: Administrados en el &rea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
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Figura 15
¢Hatenido algin inconveniente con & tramite de su documentacion?
Fuente: Tabla17

Dd total de resultados, un 46% de los Administrados en el &rea de Tramite Documentario
de la Municipalidad Provincial de Chiclayo manifesté estar totalmente en desacuerdo
respecto a algun inconveniente con e tramite de su documentacion, un 12% estuvo
totalmente de acuerdo y un 42% simplemente de acuerdo.
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V. DISCUSION

En la tabla 1, un 20% de los Administrados en € éarea de Tramite
Documentario de la Municipalidad Provincia de Chiclayo manifestd estar
totalmente en desacuerdo respecto en que se brinde una buena atencién por €
persona del areade Tramite Documentario, un 25% estuvo totalmente de acuerdo y
un 55% de acuerdo, como se observa gracias a la cifra mayoritaria, hay
correspondencia con la investigacion de Enriquez (2014) en su tesis de maestria
“Satisfaccion del Cliente del Departamento de Recaudaciones y Cobranzas de la
Municipalidad de Ensenada”, pues lavoluntad de |os trabajadores seria adecuada ya
que lacapacidad de respuesta de cadaindividuo fue mucho mejor alo esperado, tanto
los niveles “Excelente” como “Muy Bueno” obtuvieron un 1,41, en el caso de la
expectativa se ubicod con un 2,16, ello implicO como capacidad en su respuesta

considerada como “Muy Bueno” asi como “Bueno”.

En la tabla 2, un 50% de los Administrados en € éarea de Tramite
Documentario de la Municipalidad Provincia de Chiclayo manifestd estar
totalmente en desacuerdo respecto en que los trabajadores inspiren confianza, un
13% estuvo totalmente de acuerdo y un 37% simplemente de acuerdo, considerando
los datos a la vista, no se toma en cuenta la perspectiva de Juran (1995), se define
calidad como como una condicion adecuada y disponible de algin servicio o
producto para su respectivo uso, es la fuente de gratificacion de clientes cuya

consecuenciaes lasatisfaccion. (p. 35).

En la tabla 3, un 46% de los Administrados en € éarea de Tramite
Documentario de la Municipalidad Provincia de Chiclayo manifestd estar
totalmente en desacuerdo en que e persona de la municipaidad tiene €
conocimiento para absolver consultas, un 13% estuvo totalmente de acuerdo y un
41% simplemente de acuerdo, segun la primera cifra la tendencia es critica, ello
reflgga un desconocimiento del aporte de Atiencia, (2013), quien define la calidad

como €l éxito deseado por todainstitucion, organizacion, inclusive empresa, consiste
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basicamente en una meta por alcanzarse ya que de ello dependerd e aumento de los
ingresos. La calidad es un atributo reconocido por la preferencia, goza de confianza
por parte de los clientes. La calidad es un criterio para escoger y consumir entre los
productos y/o servicios, siempre y cuando satisfagan las expectativas existentes (p.
15), lamisma tendencia se reflgja en la tabla 4, pues un 53% de los Administrados
en e érea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincia de Chiclayo
manifestd estar totaimente en desacuerdo en que horarios de atencion sean
convenientes paraellos, un 15% estuvo totalmente de acuerdo y un 32% simplemente

de acuerdo.

En la tabla 5 un 52% de los Administrados en € éarea de Tramite
Documentario de la Municipalidad Provincia de Chiclayo manifestd estar
totalmente en desacuerdo en que se lograra absolver dudas cuando presentaban
documentacion, un 13% estuvo totalmente de acuerdo y un 35% simplemente de
acuerdo, ante la clara tendencia critica se hace vigente € aporte de Dominguez
(2006), quien explica la satisfacciéon como aquella sensacion en los usuarios o
clientes como & elemental factor crucial paralavigenciade unaorganizacion, lo que

garantiza una aprobatoria continuidad a futuro, aungue a veces es |o contrario.

En la tabla 6, un 45% de los Administrados en e &rea de Tramite
Documentario delaMunicipalidad Provincial de Chiclayo manifest6 estar total mente
en desacuerdo en que el personal se hayamostrado servicial a ser atendidos, un 15%
estuvo totalmente de acuerdo y un 40% simplemente de acuerdo, se destaca el dato
critico como mayoritario lo que se reflgja también en la tesis de Huaman (2015),
Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Corongo 2015, concluyo que hay unarelacion establecidadirectay significativaentre
calidad del servicio que se ofrece y la satisfaccion de los usuarios que llegan a una
institucion publica como es unamunicipalidad, pues se conoci 6 que como percepcion
del servicio edil en forma generalizada, el mayoritario 57.8% valorala calidad como

regular aunque sea, pero resulta deficiente en el caso de la comuna provincial de
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Chiclayo, los mismos que se han mostrado disconformes respecto a no hallar un
excelente servicio municipal en cuanto a calidad y cantidad.

En la tabla 7, un 50% de los Administrados en e area de Tramite
Documentario de la Municipalidad Provincia de Chiclayo manifestd estar
total mente en desacuerdo en que el personal de lapuertay servicio de tickets asesore
sobre los tramites por redlizar, un 18% estuvo totalmente de acuerdo y un 32%
simplemente de acuerdo.

En la tabla 8, un 46% de los Administrados en € area de Tramite
Documentario de la Municipalidad Provincia de Chiclayo manifestd estar
total mente en desacuerdo en reconocer en lostrabajadores su iniciativaal gecutar su
trabajo, un 17% estuvo totalmente de acuerdo y un 37% simplemente de acuerdo, la
tendencia coincide con el estudio de Grados (2014) en su tesis de maestria “Plan de
mejoramiento en la calidad de atencion y su influencia en la satisfacciéon de los
usuarios del Departamento de Servicio Social del Hospital Regional Docente de
Huacho. Afio 2013”, pues previo a la aplicacion del Plan de meoramiento, los
aciertos en cuanto a la eficacia fueron de 0.92%, indicativo de poco optimo y la

aceptabilidad |legb apenas a 2.84% por tanto no fue aceptable.

En la tabla 9, un 43% de los Administrados en € area de Tramite
Documentario de la Municipalidad Provincia de Chiclayo manifesto estar
totalmente en desacuerdo en que los ambientes de la municipalidad tengan buena
infraestructura, un 21% estuvo totalmente de acuerdo y un 36% simplemente de
acuerdo, nuevamente latendencia es negativaen laciframayoritaria, puesno setoma
en cuenta a Castro, Niotti y Quifiones (2010), quienes sugieren que explorar la
calidad de atencion implica una valoracion a fondo por lo que se desea a corto,
mediano o largo plazo para una entidad. Involucrarse a fondo con la calidad de
atencion es reflexionar respecto a lo que ha ocurrido, lo que pasa y 1o que puede
ocurrir con una organizacion, 1o mismo se extiende a los datos de la tabla 10, pues

un 48% de los Administrados en € &rea de Tramite Documentario de la
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Municipalidad Provincia de Chiclayo manifesto estar totalmente en desacuerdo en
gue e mobiliario de espera sea comodo, un 14% estuvo totalmente de acuerdo y un

38% simplemente de acuerdo.

En la tabla 11, un 52% de los Administrados en € &rea de Tramite
Documentario de la Municipalidad Provincia de Chiclayo manifestd estar
totalmente en desacuerdo con el tiempo de atencion, un 14% estuvo totalmente de
acuerdo y un 35% simplemente de acuerdo, ello evidencia que fallala operatividad,
por tanto no se toma en cuentaa Garcia (2015), quien resalta ala operatividad como
una fase sistematica encargada de plasmar y concretar los logros y la excelencia en
el trabajo de campo mismo. Es laimplementacion que reta'y pone en juego todas las
capacidades organizacionales, dicha tendencia negativa se extiende a los datos de la
tabla 15, un 46% de los Administrados en € érea de Tramite Documentario de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo manifestd estar totalmente en desacuerdo
respecto a algun inconveniente con € tramite de su documentacion, un 12% estuvo

totalmente de acuerdo y un 42% simplemente de acuerdo.

En la tabla 12, un 52% de los Administrados en € &rea de Tramite
Documentario de la Municipalidad Provincia de Chiclayo manifesto estar
totalmente en desacuerdo en haber recibido una atencion eficiente, un 16% estuvo
totalmente de acuerdo y un 32% simplemente de acuerdo, latendencia es critica, en
este caso no hay coincidencia con estudio de Rojas (2015) en su tesis de maestria
“Un modelo de satisfaccion de usuarios como herramienta de apoyo a la gestion de
una municipalidad: andlisis de los servicios entregados en edificio consistorial y
departamento de desarrollo social de la Municipalidad de lo Prado”, en que el factor
Satisfaccion ascendid hasta un 82,4%, lo que sugiere que dicho modelo podria
aplicarse a alguna muestra probabilistica. El modelo no es perfecto aunque si
perfectible, es suficiente aporte para la gestion de servicios municipales en la
medicion de percepcion ciudadana que identifique aspectos incidentes en la

satisfaccion del servicio respecto alos usuarios
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En la tabla 13, un 47% de los Administrados en € &rea de Tramite
Documentario de la Municipalidad Provincia de Chiclayo manifestd estar
totalmente en desacuerdo en reconocer su satisfaccion tras su visita, un 18% estuvo
totalmente de acuerdo y un 35% simplemente de acuerdo, en este caso las
sensaci ones son negativas, ya Pérez (2006) ha dado cuenta que se trata de un atributo
en e cliente respecto a una organizacion lo que se traduce en e aseguramiento de
una calidad en juego o disputa, la satisfaccion podria calificarse como mala o buena
conforme se haya dado €l servicio, la sentencia también se extiende a la hallado en
latabla 14, puesun 54% de los Administrados en € area de Tramite Documentario
delaMunicipaidad Provincia de Chiclayo manifesté estar totalmente en desacuerdo
respecto a que la Municipalidad Provincial de Chiclayo cuente con buena imagen
entre la comunidad, un 13% estuvo totalmente de acuerdo y un 33% simplemente de

acuerdo, en este caso, la satisfaccién también se expresa como deficiente.

64



V. CONCLUSIONES

1. Sediagnosticd que en la percepcion general en cuanto ala atencion que reciben los
administrados, un 50% admitié, en escala de valoracion utilizada, que los
trabajadores de la Municipaidad Provincia de Chiclayo, no le inspiran confianza;
de igual modo hasta un 46% de usuarios que se mostraron en desacuerdo con que €
persona tuviera € conocimiento necesario para absolver dudas. Se cuestiona €l
horario de atencién, cuya disconformidad la percibe un 53% con €l horario actual se
sumaque un 45% no fue servicial en laatencidn. otradeficienciaencontrada, se suma
el problema de infraestructura dado que no es e méas adecuado, asi como €
mobiliario de espera, que no es e mas comodo para ellos; asi como € tiempo que

duralaatencion

2. Se disefid un modelo de calidad de atencion para mejorar la satisfaccion de los
administrados de la Municipalidad Provincial de Chiclayo basado en e aportes de
Zeithmal y Bitner, (2008, p. 181), es decir, se trata de principios elementales que
orientan de manera técnica y secuenciada que de aplicarse es posible potenciar las
capacidades humanas. EI Modelo de calidad de atencion: “Clientes Satisfechos,
Clientes Felices” se basa en la modalidad de capacitaciones presenciales mediante

Seminarios — Talleres, con capacidad para 12 asistentes por espacio de tres meses.

3. Se valido € modelo de calidad de atencion para mejorar la satisfaccion de los
administrados de la Municipalidad Provincial de Chiclayo mediante la supervisiony

recomendaciones de un experto en la gestion de la calidad de atencion
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se organice y se implemente la propuesta del modelo de calidad de atencién, €l
mismo que estd orientado a mejorar la satisfaccion de los administrados de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, e mismo que puede ser extendido a las
municipalidades distritales y provinciales de la regién Lambayeque y del pais, por

tener caracteristicas similares ala estudiada.

2. Como recomendacion final se sugiere que se redicen estudios posteriores,
enfocados adetectar el nivel de satisfaccion delos usuarios en base alacaidad en e
servicio de las diferentes areas, con lafinalidad de conocer sus reales expectativas y
percepciones del servicio municipa que reciben, sobre todo en temas muy sensibles
como: e tramite documentario, €l horario, la confianza del empleado, la correcta
absolucion de dudas, 1a debida atencion, laasesoriaoportunaausuariosy lainiciativa

por parte de los empleados.

3. Crear e Area de Orientacion a usuario, la misma que procurard mediante
recorridos y en ubicacion estratégica facilitar gratuita y detalladamente informacion
respecto a los tramites y las areas de la comuna, dicho servicio se extendera en las

redes social es mediante oportunos contenidos.
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ANEXO N°01
INSTRUMENTO

CUESTONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO A LOS ADMINISTRADOS POR

PARTE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO

INFORMACION GENERAL

INSTITUCION FORMADORA : Universidad César Vallejo

ESCUELA : Postgrado

UNIDAD DE ANALISIS : Municipalidad Provincial de Chiclayo
RESPONSABLE : Katherine Montafiez Gutiérrez
PRESENTACION:

Sefior usuario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, agradeceremos su gentil
colaboracién en el presente estudio de investigacion, que tiene por objeto conocer la
calidad del servicio que te brindamos; para ello deberas responder las preguntas que
se formulan, marcando las alternativas que estime conveniente. Le aseguramos que

su informacion tiene caracter confidencial y reservado.

INSTRUCCIONES

Ante cada item marca con un aspa (X) la escala que crea conveniente, donde:
Totalmente de acuerdo (1 punto)
De acuerdo (0,5 punto)

Totalmente en desacuerdo (0O puntos).

INFORMACION GENERAL DEL USUARIO

1. Sexo:Hombre [ ] Mujer [

2. Estadocivil: Casado [__]  Soltero[ ] Conviviente [ |

3. Grado de instruccion:

| Primaria | Secundaria |  Técnico | Universitario |
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VALORACION

" | ENUNCIADO Totalmente De Totalmente
en acuerdo | en acuerdo
desacuerdo

1 | El personal del area de Tramite
Documentario brinda una buena
atencion.

2 | Los trabajadores le inspiran
confianza.

3 | ¢Considera que el personal de la
municipalidad tiene el conocimiento
para absolver consultas?

4 | Los horarios de atencion son
convenientes para usted.

5 | ¢Lograron absolver sus dudas,
cuando presentaba documentacion?

6 | El personal se mostro servicial al
brindarme atencion.

7 | El personal de la puerta y servicio
de tickets le asesora sobre los
trdmites que tenia que realizar.

8 | Considera que los trabajadores
tienen iniciativa al ejecutar su
trabajo.

9 | Los ambientes de la municipalidad
tienen buena infraestructura.

10 | El mobiliario de espera es comodo.

11 | Que tan de acuerdo esta con el
tiempo de atencion.

12 | ;Ha recibido una atencion eficiente?

13 | Estuve satisfecho luego de mi visita.

14 | La Municipalidad Provincial de
Chiclayo tiene buena imagen entre
la comunidad.

15 | ¢ Ha tenido algun inconveniente con

el trdmite de su documentacién?
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PROPUESTA

1. Informacién general

Nombredelaacividad:
MODELO DE CALIDAD DE ATENCION: “CLIENTES SATISFECHOS, CLIENTES
FELICES”

Tipodeadtividad:
Cgpadtadonesmediante Saminario- Tdler

Autora:
Br. Katherine Elizabeth M ontariez Gutierrez

Lugar:
Munidpelided Provindd deChidayo.

Capaddad etimada
12 esdentes

Fechas
Agodo, ssiembrey octubredd 2018

Objetivosegin tess

Disefiar un modelo de calidad de atencion para mejorar la satisfaccion de los
administrados de la Municipalidad Provincia de Chiclayo.
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2. Presentacion

El modelo de calidad de atencion “CLIENTES SATISFECHOS, CLIENTES
FELICES” constituye una propuesta de capacitaciones secuenciadas con temas
esenciales y sensibles parala ciudadania, por ggemplo, €l trato y atencién a usuario,
laeficiencia, e tiempo de respuesta, la demanda del servicio, la efectividad, €l buen
trato, el manejo de conflictos, laorientacion al usuario, lacomunicacion asertiva, etc.

El Modelo de calidad de atencion “CLIENTES SATISFECHOS, CLIENTES
FELICES” reconoce a los usuarios internos y externos como los protagonistas
esenciales en una gestion publica. Su necesidad radica en datos fundamentales de la
investigacion que ha culminado y que en seguida se repasa. Un 50% de los
Administrados en el érea de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincia
de Chiclayo manifestd estar totalmente en desacuerdo respecto en que los
trabajadores inspiren confianza, un 46% manifesto estar total mente en desacuerdo en
gue € persona de la municipalidad tiene e conocimiento para absolver consultas,
un 53% manifesto estar totalmente en desacuerdo en que los horarios de atencién
sean convenientes para ellos, un 52% manifesto estar totalmente en desacuerdo en
gue se logra absolver dudas cuando presentaban documentacion, un 45% manifestd
estar totalmente en desacuerdo en que e persona se haya mostrado servicial a ser
atendidos, un 50% manifesto estar totalmente en desacuerdo en que el personal de la
puertay servicio detickets asesore sobre los tramites por realizar y un 46% manifesto
estar totalmente en desacuerdo en reconocer en los trabagadores su iniciativa a
gjecutar su trabagjo, un 17% estuvo totalmente de acuerdo y un 37% simplemente de

acuerdo.
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3. Conceptualizacion dela propuesta/ descripcion dela propuesta

El Modelo de calidad de atencion “CLIENTES SATISFECHOS, CLIENTES
FELICES” constituye un esfuerzo por elevar el desempefio de funcionarios
publicos, de manera especifica trabajadores del Area de Tramite Documentario de
la Municipaidad Provincial de Chiclayo, es por ello que se espera un provecho
significativo en la atencion en su calidad como trabajadores para incrementar

respectivamente los nivel es de satisfaccion en los moradores.

Se sabe que la satisfaccion constituye un elemento fundamental paralas entidades
estatales y en general paratodo tipo de organizacion, es un tema fundamental en la
agendade todaentidad si seinteresaen e crecimiento institucional, cualquiera sea
su rubro. La urgencia de capacitaciones orientadas a la mejora del desempefio
mediante sostenidos procesos que transformen y articulen a los colaboradores
elevandose en calidad individual y colectiva. Los colaboradores constantemente
requieren retroalimentacion, capacitacion y necesarios aprendizajes que ayuden a
adaptarse a los nuevos y competitivos entornos. Actualmente, los publicos o
consumidores han aprendido a ser mucho méas exigentes en los servicios que
reciben, reclaman por las irregularidades, exigen mucha calidad el servicio que han
cancelado. El talento humano requiere desarrollarse, para ello debe entenderse la
complga légica de mercado, siempre operando con suma transparencia, cada
colaborador debe involucrarse con cada uno de los procesos instructivos en las
organizaciones, se requiere su compromiso e involucramiento serio, de ese modo
hay condiciones para desarrollar las necesarias competencias, las habilidades, la
adquisicion de conocimientos. Potenciar € capital humano precisamente consiste
en elevar el desempefio de |os trabajadores para un desenvolvimiento mejor sea de

formaindividual y/o en equipo.
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. Objetivos

Objeivogened

Desarrollar las capacidades, habilidades, competencias y cualidades pertinentes y
suficientes en | os trabajadores pertenecientes al Areade Tramite Documentario dela
Municipalidad Provincial de Chiclayo, su finalidad sera incrementar la satisfaccion
de sus conciudadanos.

Objetivosespecificos
Elevar |a satisfaccion de clientes por los colaboradores pertenecientes a Area de
Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo mediante la

comunicacion.

Elevar la satisfaccion de clientes por los colaboradores pertenecientes al Area de
Tramite Documentario de la Municipalidad Provincia de Chiclayo mediante €

COMpPromiso.

Elevar la satisfaccion de clientes por los colaboradores pertenecientes a Area de
Tramite Documentario de la Municipalidad Provincia de Chiclayo mediante la
atencién de observaciones.

Elevar la satisfaccion de clientes por los colaboradores pertenecientes al Area de
Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo mediante la

atencion de quejas.
Elevar la satisfaccion de clientes por los colaboradores pertenecientes a Area de

Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo mediante el

tiempo.
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Elevar la satisfaccion de clientes por los colaboradores pertenecientes al Area de
Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo mediante la

atencion preferencial.

Elevar |a satisfaccion de clientes por los colaboradores pertenecientes a Area de
Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo mediante la

comodidad eficiente.

Elevar la satisfaccion de clientes por los colaboradores pertenecientes al Area de

Tramite Documentario delaMunicipalidad Provincia de Chiclayo mediante €l trato.

Elevar la satisfaccion de clientes por los colaboradores pertenecientes al Area de
Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo mediante la

experiencia.

Elevar la satisfaccion de clientes por los colaboradores pertenecientes al Area de
Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo mediante la

garantia.

Elevar la satisfaccion de clientes por los colaboradores pertenecientes al Area de
Tramite Documentario de la Municipalidad Provincia de Chiclayo mediante la
calidad.

Elevar |a satisfaccion de clientes por los colaboradores pertenecientes a Area de

Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo mediante la

preocupaci on.
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5. Justificacion

La aplicacion del Modelo de calidad de atencion “CLIENTES SATISFECHOS,
CLIENTES FELICES” es sumamente conveniente para los responsables de la
gestion edil en laMunicipalidad Provincial de Chiclayo, por ende a sus trabajadores
y gobernados.

Su relevancia socia se asienta en que las organizaciones triunfan por ser las que
destacan, entre los muchos meéritos esta el de contar con un competente y calificado
personal, mientras mas experimentado mucho mejor, en sintesis que trate
adecuadamente a los clientes. EI Modelo de calidad de atencion “CLIENTES
SATISFECHOS, CLIENTES FELICES”, responde a una necesidad, su exigencia se
gestiona en e marco de la administracion moderna para satisfacer a su publico
objetivo, se trata del Unico camino para € cabal cumplimiento con la totalidad de

objetivos de la organizacion.

En cuanto a sus implicancias préacticas, e Modelo de calidad de atencion
“CLIENTES SATISFECHOS, CLIENTES FELICES”, sentara un precedente
histérico, de dicha experiencia se veralas posibilidades de réplica afuturo, inclusive

de regjuste pertinentes.

Su valor tedrico como documento es importante, servird como material de consulta

parainteresados en su aplicacion paraotras municipalidades de cual quier jurisdiccion

Finalmente, en cuanto a su utilidad metodol 6gica, 1a secuenciadel Modelo de calidad
deatenciéon “CLIENTES SATISFECHOS, CLIENTES FELICES”, resulta de mucho
provecho por su caracter accesible en los grupos gque puedan conformarse pues se

adapta, sus procedimientos son muy didacticos.
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6. Fundamentostedricos

Las capacitaciones que se presentan guardan un sustento en las contribuciones
tedricas pertenecientes a repertorio de Zeithmal y Bitner, (2008, p. 181), es decir, se
trata de principios elemental es que orientan de manera técnica y secuenciada que de
aplicarse es posible potenciar las capacidades humanas, dicha consolidacion se
corresponde con la necesidad de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

La administracién moderna se complementa con |os aportes educativos para generar
una articuladora capacidad, especialmente, en lo referente a las competencias
laborales con la Unica finalidad de mejora y elevacion de la satisfaccion de los

usuarios.

7. ESTRUCTURA

La estructura de capacitacion persigue un orden y secuencia mediante sesiones, en
cada una se aborda un tema especifico y en conjunto responden a los objetivos ya

FRECCLIPACICN @ COMPROMED
CAUDAD

' MEJORA DE
SATISFACCION :
e

trazados.

ATENCION DE
OB5ERVACIDNES
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8. ESTRATEGIASPARA IMPLEMENTAR LA PROPUESTA

Compeenda Edrategia Contenidos Mateaides | Tiempo | Fecha
Se preocupa en U | Exposiddn, Lacomunicacion | Digpostives y | 2horas | 03/08/2018
condidon de| edudo de l&mines
colaboredor  por la| casosy trabgo
Comunicadon en U | degupo
cantro detrabgo.

Logra por cuenta | Expoddén, El compromiso Digpodtives  y | 2horas | 10/08/2018
propia un | edudiode laminas

Compromiso  con | casosy trabgo

su propio trabgo | degrupo

Entiende y asume la| Expodddn, | Atencion de | Digpostives vy | 2hares | 17/08/2018
impotenda de la| edudiode observaciones lamines

Atenaon de | casosytradbgo

obsavadones en la| degupo

comuna

S efuaza  por | Exposdaon, Atencion de | Digoostives  y | 2haras | 24/08/2018
gedionar la aenddn | edudiode quejas lamines

de toda quga en la| casosytrabgo

comuna degrupo

Se esfuerza en | Exposdaon, El tiempo € | Digostives y | 2hoas | 31/082018
priorizar €l tiempo | esudiode Optimo de espera | lamines

gue se emplea con | casosytrabgo

los clientes degrupo

Entiende y se| Expodddn, La atencion | Digpodtivas  y | 2horas | 07/09/2018
compromete  en | edudiode preferencia lamines

gestionar casosy trabgo

adecuadamente la | degrupo

atencion
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preferencial en €
caso de los

ciudadanos.

Entiende y se| Expodddn, La comodidad | Digpostivas 2horas | 14/09/2018
compromete  en | edudiode eficiente lamines

gestionar la | casosytrabgo

comodidad de los | degrupo

moradores

concurrentes

Entiende y se| Expodddn, El trato Digpogtives 2horas | 21/09/2018
compromete  en | edudiode lamines

brindar € meor | casosytrabgo

trato con los | degupo

ciudadanos.

Entiende y valora | Exposddn, Laexperiencia Digpogtives 2horas | 28/09/2018
su experiencia | estudiode lamines

labora en la| caosytrabgo

comuna degrupo

Entiende y se| Exposddn, Lagarantia Digpogtives 2horas | 09/10/2018
compromete  en | esudiode lamines

ofrecer la mayor | casosytrabgo

garantia en € | degupo

trabajo brindado.

Entiende y se| Expodddn, Lacalidad Digpostivas 2horas | 12/10/2018
compromete  en | esudiode lamines

gestionar casosy trabgo

oportunamente la | degrupo

cdidad en d

trabajo.
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Entiende y valora | Expodddn, Lapreocupaciéon | Digpostives  y | 2horas | 19/10/2018
la preocupacion | esudiode lamines

en el trabgjo y sus | casosytrabgo

repercusiones. degrupo

9. Evaluacion delapropuesta
Laevduadon se condderacomo monitoreo de cada sesion, paradlo secondderaun ingrumento de

autoevd uad On en cadases On paraconocer d efecto que e etagenerando.
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1.-Area
2.- Tema
3.-Capacitador

4.-Tiempo

SESION DE APRENDIZAJE N° 01

: Tramite documentario

: La Comunicacion.

: Mg. Sergio Héctor Benites Romero

: 02 horas Fecha:

PROGRAMA DEL APRENDIZAJE:

Aprendizajes Actividades Recur sos Tiempo
que se esperan
Serecepcionay brindalabienvenida
Se preocupa en su
. Se motiva a los asistentes mediante una
condicion de Laminasy | 15 min
namicaint .
colaborador por la dinamicaintegradora.
Comunicacion en Digpositivas
Se presentay expone el tema “La
su centro de c T 45 min.
trabajo. omunicacion
Se consulta por las expectativas a tema.
Se expone €l tema La Comunicacion.
40 min.
Se procede a solicitar preguntas y aportes
respecto a tema
Se procede a trabajo de grupo:
- Socializacion de casos en entidades
publicas respecto alaausenciade la
20 min.

comunicacion

- Andlisisde grupo ante casos
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- Andlisis FODA delacomunicacion en su

comuna respecto a tematratado

Seretroalimentaen el foro de debate mediante
la simulacién de casos pilotos para €l
adiestramiento de | as respuestas en cuanto asu
escucha, directa retroalimentacion

personalizada.

Conclusiones y recomendaciones
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INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

Nombresy apellidosdel partiCipante...........o.oviriir i e e

Marcar entre los tres espacios disponibles conforme mas se acerque a uno de los

conceptos contrar i0S:

EXPECTATIVASAL INICIO POR LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CAPACITACION PARA LA COMUNA EN
GENERAL

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CHARLA EN SU DESEMPENO
INDIVIDUAL

Demasiado Minimo

SATISFACCION DE LASEXPECTATIVASTRAS LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

PERSPECTIVAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE USUARIOS EN
ADELANTE

Demasiado Minimo

COMENTARIOSADICIONALES
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1.-Area
2.-Tema
3.-Capacitador

4.-Tiempo

SESION DE APRENDIZAJE N° 2
: Tramite documentario
: Compromiso
: Mg. Sergio Héctor Benites Romero

: 02 horas Fecha

PROGRAMA DEL APRENDIZAJE:

Aprendizajes que se

esperan

Actividades Recur sos Tiempo

Logra por cuenta
propia un compromiso

con su propio trabajo

Serecepcionay brindalabienvenida

Se motiva alos asistentes mediante | Di@positivas | 10 min.

una dinamicaintegradora. Laminas
. 50 min.
Se presenta el tema “Compromiso”
Se solicitamanifestar las
expectativas por €l tema.
40 min.

Se expone € tema: Compromiso en
el marco del “Trabajo bajo presion”.
Se solicita intervenciones sobre €l

tema con preguntas y aportes

Se solicita mediante € trabajo de
grupo:
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- Socializacion de casos en
entidades sobre la ausenciade
COMpromiso

- Andlisisde grupo sobre casos

- Andisis FODA respecto a tema
tratado

Se retroalimenta en foro de debate

para generar conclusiones 'y

recomendaciones respecto a

preguntas como:

¢Se hace seguimiento a los usuarios

atendidos?

20 min.
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INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

Nombresy apellidosdel partiCipante..........co.ovieiie i e

Marcar entre los tres espacios disponibles conforme mas se acerque a uno de los
conceptos contrarios:

EXPECTATIVASAL INICIO POR LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CAPACITACION PARA LA COMUNA EN
GENERAL

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CHARLA EN SU DESEMPENO
INDIVIDUAL

Demasiado Minimo

SATISFACCION DE LASEXPECTATIVASTRAS LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

PERSPECTIVAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE USUARIOS EN
ADELANTE

Demasiado Minimo

COMENTARIOSADICIONALES
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1.-Area
2.- Tema
3.-Capacitador

4.-Tiempo

SESION DE APRENDIZAJE N° 3

: Trédmite documentario

:” Atencion de observaciones”

: Mg. Sergio Héctor Benites Romero

: 02 horas Fecha:

PROGRAMA DEL APRENDIZAJE:

Aprendizajes que se Actividades Recur sos Tiempo
esperan
Se recepcionay brindalabienvenida
Entiendey asume la
. . Se motiva alos asistentes mediante
importanciade la . . .
., una dinamica integradora. Digpositivas | 15 min.
Atencion de
observacionesen la Laminas
Se presenta el tema “Atencion de
comuna _ 45 min.
observaciones”
Se solicita manifestar las
expectativas.
40 min.

Se expone €l tema: Atencién de

observaciones.

Se solicitaintervencion sobre €

tema con preguntas y aportes
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Mediante € trabajo de grupo se
soicita:

- Socializacion de casos en
entidades sobre la ausenciade
Atencion alas observaciones

- Andisisde grupo sobre casos

- Andisis FODA respecto a tema
tratado

Se retroaimenta en foro de debate
para generar conclusiones y

recomendaciones

20 min.

92




INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

Nombresy apellidosdel partiCipante..........co.ovieiie i e

Marcar entre los tres espacios disponibles conforme mas se acerque a uno de los
conceptos contrarios:

EXPECTATIVASAL INICIO POR LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CAPACITACION PARA LA COMUNA EN
GENERAL

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CHARLA EN SU DESEMPENO
INDIVIDUAL

Demasiado Minimo

SATISFACCION DE LASEXPECTATIVASTRAS LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

PERSPECTIVAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE USUARIOS EN
ADELANTE

Demasiado Minimo

COMENTARIOSADICIONALES
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1.-Area
2.- Tema
3.-Capacitador

4.-Tiempo

SESION DE APRENDIZAJE N° 4

: Trédmite documentario

:” Atencion de quejas”

: Mg. Sergio Héctor Benites Romero

: 02 horas Fecha:

PROGRAMA DEL APRENDIZAJE:

Aprendizajes que se Actividades Recur sos Tiempo
esperan
Serecepcionay brindalabienvenida
Se esfuerza por
. . Se motiva alos asistentes mediante
gestionar laatencion Di . 15 mi
. una dinémicaintegradora. Igpositivas | 15 min.
detodagueaenla
comuna. Laminas
Se presenta €l tema “Atencion de _
H 12 45 ml n.
quejas
Se solicitamanifestar las
expectativas sobre € tema.
35 min.

Se expone €l tema: Atencion de

guejas.

Se solicitaintervencion sobre

preguntas y aportes
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Se solicitatrabajo de grupo:

- Socializacion de casos en
entidades sobre el exceso del
Tiempo

- Andisisde grupo sobre casos

- Andlisis FODA respecto a tema
tratado

Seretroalimenta en el foro de debate
parala generacion de conclusionesy

recomendaciones

25 min.
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INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

Nombresy apellidosdel partiCipante..........co.ovieiie i e

Marcar entre los tres espacios disponibles conforme mas se acerque a uno de los
conceptos contrarios:

EXPECTATIVASAL INICIO POR LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CAPACITACION PARA LA COMUNA EN
GENERAL

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CHARLA EN SU DESEMPENO
INDIVIDUAL

Demasiado Minimo

SATISFACCION DE LASEXPECTATIVASTRAS LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

PERSPECTIVAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE USUARIOS EN
ADELANTE

Demasiado Minimo

COMENTARIOSADICIONALES
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1.-Area
2.- Tema
3.-Capacitador

4.-Tiempo

SESION DE APRENDIZAJE N°5
: Tréamite documentario
:” El tiempo éptimo de espera”
: Mg. Sergio Héctor Benites Romero

: 02 horas Fecha:

PROGRAMA DEL APRENDIZAJE:

Aprendizajes que se

esperan

Actividades Recur sos Tiempo

Se esfuerzaen
priorizar € tiempo que
se empleacon los
clientes mediante
simulacion de casos y

plantea alternativas.

Serecepcionay brindalabienvenida

Diapositivas | 10 min.
Se motiva alos asistentes mediante

una dindmicaintegradora Laminas

50 min.
Se presenta el tema atratar

Se consulta por las expectativas a
tema.

40 min.
Se expone el tema: El tiempo éptimo
de espera

Se procede a solicitar preguntas 'y
aportes respecto al tema

Se procede a trabajo de grupo:

- Simulacion de atencién y 20 min

medicion del tiempo
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- Andisisde grupo los tiempos
registrados

Andlisis de las dternativas respecto

al tiempo Optimo de espera

Se retroalimenta en el foro de debate

parala generacion de conclusionesy

recomendaci ones.
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INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

Nombresy apellidosdel partiCipante..........co.ovieiie i e

Marcar entre los tres espacios disponibles conforme mas se acerque a uno de los
conceptos contrarios:

EXPECTATIVASAL INICIO POR LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CAPACITACION PARA LA COMUNA EN
GENERAL

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CHARLA EN SU DESEMPENO
INDIVIDUAL

Demasiado Minimo

SATISFACCION DE LASEXPECTATIVASTRAS LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

PERSPECTIVAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE USUARIOS EN
ADELANTE

Demasiado Minimo

COMENTARIOSADICIONALES
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1.-Area
2.- Tema
3.-Capacitador

4.-Tiempo

SESION DE APRENDIZAJE N° 6

: Trédmite documentario

:”Atencion preferencial”

: 02 horas Fecha:

PROGRAMA DEL APRENDIZAJE:

Aprendizajes que se Actividades Recur sos Tiempo
esperan
) Serecepcionay brindala bienvenida
Entiendey se ® y
compromete en . - .
. Semotivaalos asistentes mediante | D1apositivas | 15 min.
gestionar
una dinadmicaintegradora. A
adecuadamente |la cd Laminas
atencion preferencial 45 min.
Se presenta el tema atratar
en e caso delos
. Se consulta por |as expectativas d
ciudadanos. P P
tema.
Se expone €l tema: Atencién
preferencial.
40 min.

Se procede a solicitar preguntas 'y

aportes respecto al tema

Se procede a trabajo de grupo:
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- Sociaizacion de casos en
entidades sobre la deficiente
atencion preferencial

- Andisisde grupo sobre casos

- Andisis FODA respecto a tema
tratado

Se retroalimenta en €l foro de debate
parala generacion de conclusionesy

recomendaciones

20 min.
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INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

Nombresy apellidosdel partiCipante..........co.ovieiie i e

Marcar entre los tres espacios disponibles conforme mas se acerque a uno de los
conceptos contrarios:

EXPECTATIVASAL INICIO POR LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CAPACITACION PARA LA COMUNA EN
GENERAL

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CHARLA EN SU DESEMPENO
INDIVIDUAL

Demasiado Minimo

SATISFACCION DE LASEXPECTATIVASTRAS LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

PERSPECTIVAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE USUARIOS EN
ADELANTE

Demasiado Minimo

COMENTARIOSADICIONALES

102



SESION DE APRENDIZAJE N° 7

1.-Area : Trémite documentario

2.- Tema :”Comodidad”

3.-Capacitador : Mg. Sergio Héctor Benites Romero
4.-Tiempo : 02 horas Fecha:

PROGRAMA DEL APRENDIZAJE:

Aprendizajes que se Actividades Recur sos Tiempo

esperan

Entiendey se Serecepcionay brindala bienvenida

compromete en

Se motiva alos asistentes mediante | Diapositivas | 15 min.

gestionar la comodidad
de los moradores una dinamica integradora. L &minas

concurrentes. 45 min.
Se presenta el temaatratar

Se consulta por las expectativas al

tema.

Se expone e tema: Comodidad. 43 min.

Intervencion sobre preguntas y

aportes

Trabajo de grupo:
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- Socializacion de casos en
entidades sobre lafaltade
Comodidad

- Andlisisde grupo sobre casos

- Andisis FODA respecto a tema
tratado

Seretroalimenta en el foro de debate
parala generacion de conclusionesy

recomendaciones

17 min.
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INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

Nombresy apellidosdel partiCipante..........co.ovieiie i e

Marcar entre los tres espacios disponibles conforme mas se acerque a uno de los

conceptos contrarios:
EXPECTATIVASAL INICIO POR LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CAPACITACION PARA LA COMUNA EN
GENERAL

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CHARLA EN SU DESEMPENO
INDIVIDUAL

Demasiado Minimo

SATISFACCION DE LASEXPECTATIVASTRAS LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

PERSPECTIVAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE USUARIOS EN
ADELANTE

Demasiado Minimo

COMENTARIOSADICIONALES
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SESION DE APRENDIZAJE N°8

1.-Area : Trémite documentario

2.-Tema "Trato”

3.-Capacitador : Mg. Sergio Héctor Benites Romero
4.-Tiempo : 02 horas Fecha

PROGRAMA DEL APRENDIZAJE:

Aprendizajes que se Actividades Recur sos Tiempo

esperan

Entiendey se Serecepcionay brindalabienvenida

compromete en brindar

Se motiva alos asistentes mediante | Diapositivas | 15 min.

el mejor trato con los

ciudadanos. una dinamicaintegradora L 4minas
Se presenta el temaatratar 45 min.
Se consulta por las expectativas al
tema
40 min.

Se expone el tema: Trato.

Se procede a solicitar preguntas 'y

aportes respecto a tema

Se procede al trabajo de grupo:
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- Socializacion de casos en
entidades sobre la ausenciao
deficiente Trato

- Andlisisde grupo sobre casos

- Andisis FODA respecto a tema
tratado

Seretroalimenta en el foro de debate
parala generacion de conclusionesy

recomendaciones

20 min.
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INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

Nombresy apellidosdel partiCipante..........co.ovieiie i e

Marcar entre los tres espacios disponibles conforme mas se acerque a uno de los
conceptos contrarios:

EXPECTATIVASAL INICIO POR LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CAPACITACION PARA LA COMUNA EN
GENERAL

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CHARLA EN SU DESEMPENO
INDIVIDUAL

Demasiado Minimo

SATISFACCION DE LASEXPECTATIVASTRAS LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

PERSPECTIVAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE USUARIOS EN
ADELANTE

Demasiado Minimo

COMENTARIOSADICIONALES
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SESION DE APRENDIZAJE N°9

1.-Area : Trémite documentario

2.- Tema :”EXperiencia”

3.-Capacitador : Mg. Sergio Héctor Benites Romero
4.-Tiempo : 02 horas Fecha

PROGRAMA DEL APRENDIZAJE:

Aprendizajes que se Actividades Recur sos Tiempo

esperan

Entiende y valora su Serecepcionay brindalabienvenida

experiencia laboral en

Se motiva alos asistentes mediante | Diapositivas | 15 min.

lacomuna
una dinamicaintegradora. Laminas
45 min.
Se presenta el tema atratar
Se consulta por las expectativas al
tema.
40 min.

Se expone el tema: Experiencia

Se procede a solicitar preguntas 'y

aportes respecto a tema

Se procede al trabajo de grupo:
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- Socializacion de casos en
entidades sobre lafaltade
provecho de la experiencia

- Andlisisde grupo sobre casos

- Andisis FODA respecto a tema
tratado

Seretroalimenta en el foro de debate
parala generacion de conclusionesy

recomendaciones

20 min.
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INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

Nombresy apellidosdel partiCipante..........co.ovieiie i e

Marcar entre los tres espacios disponibles conforme mas se acerque a uno de los
conceptos contrarios:

EXPECTATIVASAL INICIO POR LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CAPACITACION PARA LA COMUNA EN
GENERAL

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CHARLA EN SU DESEMPENO
INDIVIDUAL

Demasiado Minimo

SATISFACCION DE LASEXPECTATIVASTRAS LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

PERSPECTIVAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE USUARIOS EN
ADELANTE

Demasiado Minimo

COMENTARIOSADICIONALES
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1.-Area
2.- Tema
3.-Capacitador

4.-Tiempo

SESION DE APRENDIZAJE N° 10

: Tramite documentario
”Garantia”
: Mg. Sergio Héctor Benites Romero

: 02 horas Fecha:

PROGRAMA DEL APRENDIZAJE:

Aprendizajes que se

esperan

Actividades Recur sos Tiempo

Entiendey se
compromete en ofrecer
lamayor garantiaen e
trabajo brindado.

Serecepcionay brindalabienvenida

Se motiva alos asistentes mediante | Diapositivas | 15 min.

una dinamicaintegradora. Laminas
45 min.
Se presenta €l tema atratar
Se consulta por las expectativas al
tema.
40 min.

Se consulta por las expectativas a
tema.

Se expone el tema: Garantia.

Se procede a solicitar preguntas 'y

aportes respecto a tema
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Se procede al trabajo de grupo:

- Socializacion de casos en
entidades sobre la pérdida o
ausencia de Garantia

- Andisisde grupo sobre casos

- Andlisis FODA respecto a tema
tratado

Seretroalimenta en el foro de debate
parala generacion de conclusionesy

recomendaciones

20 min.
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INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

Nombresy apellidosdel partiCipante..........co.ovieiie i e

Marcar entre los tres espacios disponibles conforme mas se acerque a uno de los
conceptos contrarios:

EXPECTATIVASAL INICIO POR LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CAPACITACION PARA LA COMUNA EN
GENERAL

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CHARLA EN SU DESEMPENO
INDIVIDUAL

Demasiado Minimo

SATISFACCION DE LASEXPECTATIVASTRAS LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

PERSPECTIVAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE USUARIOS EN
ADELANTE

Demasiado Minimo

COMENTARIOSADICIONALES
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SESION DE APRENDIZAJE N° 11

1.-Area : Trémite documentario

2.- Tema :”Calidad”

3.-Capacitador : Mg. Sergio Héctor Benites Romero
4.-Tiempo : 02 horas Fecha

PROGRAMA DEL APRENDIZAJE:

Aprendizajes que se Actividades Recur sos Tiempo

esperan

Serecepcionay brindalabienvenida

Entiendey se
compromete en . » )
: Se motiva alos asistentes mediante | D!a@positivas | 15 min.
gestionar
una dindmicaintegradora. £
oportunamente la €9 Laminas
calidad en €l trabajo. 45 min.

Se presenta el tema atratar
Se consulta por las expectativas al

tema.

Se expone €l tema: Calidad. 40 min.

Se procede a solicitar preguntas 'y

aportes respecto a tema

Se procede al trabajo de grupo:

115




- Socializacion de casos en
entidades sobre la ausenciade
Calidad

- Andlisisde grupo sobre casos

- Andisis FODA respecto a tema
tratado

Seretroalimenta en el foro de debate
parala generacion de conclusionesy

recomendaciones

20 min.
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INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

Nombresy apellidosdel partiCipante..........co.ovieiie i e

Marcar entre los tres espacios disponibles conforme mas se acerque a uno de los
conceptos contrarios:

EXPECTATIVASAL INICIO POR LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CAPACITACION PARA LA COMUNA EN
GENERAL

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CHARLA EN SU DESEMPENO
INDIVIDUAL

Demasiado Minimo

SATISFACCION DE LASEXPECTATIVASTRAS LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

PERSPECTIVAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE USUARIOS EN
ADELANTE

Demasiado Minimo

COMENTARIOSADICIONALES
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1.-Area
2.- Tema
3.-Capacitador

4.-Tiempo

SESION DE APRENDIZAJE N° 12

: Trémite documentario
:”Preocupacion”
: Mg. Sergio Héctor Benites Romero

: 02 horas Fecha:

PROGRAMA DEL APRENDIZAJE:

Aprendizajes que se

esperan

Actividades Recur sos Tiempo

Entiendey valorala
preocupacion en e
trabgjo y sus

repercusiones.

Serecepcionay brindalabienvenida

Se motiva alos asistentes mediante | Di@positivas | 15 min.

una dinamicaintegradora. Laminas
45 min.
Se presenta el tema atratar
Se consulta por las expectativas al
tema.
40 min.

Se expone €l tema: Preocupacion.

Se procede a solicitar preguntas 'y

aportes respecto a tema

Se procede al trabajo de grupo:
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- Socializacion de casos en
entidades sobre la
Despreocupacion laboral y sus
repercusiones.

- Andlisisde grupo sobre casos

- Andisis FODA respecto a tema
tratado

Seretroalimenta en € foro de debate
parala generacion de conclusionesy

recomendaciones

20 min.
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INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

Nombresy apellidosdel partiCipante..........co.ovieiie i e

Marcar entre los tres espacios disponibles conforme mas se acerque a uno de los
conceptos contrarios:

EXPECTATIVASAL INICIO POR LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CAPACITACION PARA LA COMUNA EN
GENERAL

Demasiado Minimo

RESPECTO A LA UTILIDAD DE LA CHARLA EN SU DESEMPENO
INDIVIDUAL

Demasiado Minimo

SATISFACCION DE LASEXPECTATIVASTRAS LA CAPACITACION

Demasiado Minimo

PERSPECTIVAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE USUARIOS EN
ADELANTE

Demasiado Minimo

COMENTARIOSADICIONALES
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CONSTANCIA DE VALIDACION

ADMINISTRADOS POR PARTE DE LA MUNICIFALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO

1. INDICACIONES Sefior especialista. solicito spoyo de su conocimiento y excelencia
profesional para que emita juicios sobre &l cuestionario sobre calidad del servicio a los
administrados per parte de la Municipalidad Provincial de Chiclayo. Luega de un nguroso
analisis de los indicadores dei test, margue con un aspa (X) en 2l casillero de acuerdo 3
su criterio y experiencia profesional, estableciendo sl cuenta © no con los requisitos
minimos de formulacién para su aplicacidn,

1. DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del profesional experto:
Collazos Alarcon, Folger Maximo

Aspectos de Validacion:
|DEFICIENTE | REGULAR | BuENA | MUY | EXCELENTE
INDICADORES Criterios 0-20 21-40 bl §1-80 i
R N B a5 s |& [E|T[T|B|B F
ols|o|slals slo|slo|s]{ols | o | 5% | PR
CLARIDAD Esta formuladn con P:' |
| lenguaje apropiado
Es apropiade al nivel T
YVOCABLILARIC s nillnnie ?(
riisl:'i'l-e:u_:-ras_adu en
OBJETIVIDAD indicadores precisos y | '*r{'
claros
Lo ilems presentan una |
ORGANIZAGION | e logica ¥
Log items comresponden
PERTIMNEMNCIA i la dimenson que 5& va ?’\
a evaluar
Basado en los aspecios
CLNSETENGR teoricos y clondificos \,ﬁ,
Euharanua en ke
COHERENCIA radancin de los
indicadares. \f{
El cuestionario responda | )
METODOLOGIA | 8! propasits de la %
imvestigacian ‘ ) j
Nombres y Apellidos Folger Maximo Collazos Alarcon o e
Grado Academico Magister mnﬁuﬁi Sevaury e s
Especialidad | Lic. en Educacion — Bach. Administracién /_FIRMA

Cargn? Funcidn

Subg. de la Guardia Municipal y
Serenazgo de la Municipalidad Provincial
de Chiclayo

Fecha & da junio de 2018

D.M.I: 43314855
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LID C A D LOS
ADMI Do P IPALIDAD PROVI DE v
L INDICACIONES. Sefior especialista, solicito apoyo de su conocimiento y excelencia

profesional para que emita juicios so
administrados por parte de la Municipalidad Provincial de
analisis de los indicadores del test, marque con un aspa
su criterio y experiencia profesional, estableciendo i
minimos de formulacion para su aplicacion,

I DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del profesional experto:
Custodio Cholan, Mariella Verenisse

bre el cuestionario sobre calidad del servicio a los
Chiclayo. Luego de un riguroso
{X) en el casillero de acuverdo a
cuenta o no con los reguisitos

Aspectos de Validacion:

== l | MUY

DEFICIENTE | REGULAR BUENA BUENA EXCELENTE
0 0-20 21-40 4160 81-100

INDICADCORES Criterios 61-80
T 11 12 [2T3]3ala]4|5 |5 FANAERE: ;
ﬁlnsaa'nl'auic-s HHHHEEEE

CLARIDAD Estd formulado con

lenguaje apropiado

A

WOCABULARIO

Es apropisdo al nvel
comespondients

QBJETIVIDAD

Esta u:bmﬂanu BN
indicadores precisos ¥
claros.

ORGANIZACION

Los items presenian una
organizacisn ldgica.

PERTINENGIA

Los iterns correspondan
a la dimengibn gue se va
& evaluar

CONSISTENCLA

Basado en los aspecios
tedricos y cientificos.

COHERENGIA

Coherencia en la
redaccion da los
indicadores

METODOLDGIA

El cusstionario responde
al propdsito de |8
investgacion

NS

"Cargo / Funcion

MNombres y | Mariella Verenisse Custodio Cholan
ellidos

Grado Académico Magister

Especialidad | Derecho

Municipal de Chiclayo

| Abogada de la Procuraduria

Fecha. 5 de junio de 2018

b=

N° D.N.I: 16736879
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VALIDACION DEL CUESTIONARIO SOBRE CALI 0 ALOS
ADMINISTRAD DE LA MUNICIPA L DE CHICLAYO

I. INDICACIONES. Sefior especialista, solicito apoyo de su conocimiento y excelencia
profesional para que emita juicios sobre el cuestionario sobre calidad del servicio a los
administrados por parte de la Municipalidad Provincial de Chiclayo. Lusgo de un riguroso
analisis de los indicadores del test, marque con un aspa (X) en el casillero de acuerdo a
5u criterio y expenencia profesional, estableciendo =i cuenta o no con los requisitos
minimos de formulacidn para su aplicacién,

i, DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del profesional experto:
Cusi Najarro, Celsa

Aspectos de Validacion:

] DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MY | EXCELENTE
INDICADORES | Criterios 0-20 21-40 41-60 51.80 B1-100
[HERFREE EAE] TEERERNEIIEREAEAE! B
Ble |5 lo|s I o|s E Ele |s|o|5|a ] 5o : 0| "

CLARIDAD Estd formulado con 1

lenguaje apropiado rd
VOCABULARIO Es aproplade al nivel

cormespondienta A

Esta expresado an
OBJETIVIDAD indicadores precsos y

claros. &
ORGANIZACION | LDS [tems presentan una

ofganizacian lagica W

Los flems comesponden |
PERTIMNEMNCLA a8 la dimensidén que e va L

a evaluar <

Basado en los aspeclos .
SABSTENOIA. | atertond y chantificas. | /1

Coherenciz en la
COHEREMCEA redaccion de los |

indicadoras. f

1

| El cuestionaris responde
METODOLOGIA | al proposito de fa

inwestigacion. ")'
Mombres y Apellidos Celsa Cusi Najarro
Grada Académico Magister ' \
Especialidad CGMUNICF;C!DH SOCIAL - =
Cargo / Funcian -ASESORIA EN COMUNICACIONES - | DLN.I; 09 7

REGIDORA DE LA MUNICIPALIDAD i
DISTRITAL DE PIMENTEL Mag. &mmm
Fecha: 5 de junio de 2018 ) =l B — L
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TITuLo:

VALIDACION DEL MODELO

DE LOS ADMINISTRADOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYD

INDICACIOMES, Sediar especialsta s pide su colaboracian para luego de un riguroso analisis de los indicadores del
madelo, mengue oon un espa (X} en el casiliers de acuerdo & su CrilEno ¥ expenencia profesional, estableciendo si
CUENiE 0 o con log reguisios minimos de formulacion pera su apkcacion. Para cada liem se considera la escala de
1 a5 puntos. ’

MODELO DE CALIDAD DE ATENCION PARA LA MEJORA EN LA SATISFACCION

1= My maio [ 2= Malo | 3 = Regular

| 4=Bueno |

5= Muy tueno

INDICADORES DE CALIDAD DEL MODELD

VALORACION

Observaciones.

Base tedrica

Tehuiy
Make

fale

Reguiar

Buano

Muy

Fundamanta |a necesigad educaliva y la resalickén del
problema

3

X

El modelo mesponds & las  basos tedncas de I
it gackia

'lﬁ

El modely describe ke potesos pedapigicos de
manars oohenente.

Z

Objative

El modesoe mejora la satisteccion de los adminsirados
da la Municipabdad Provincial de Chiclaye

Planas propdsilos clams y definidas & lograr

-
5

Contenidos

Plenies sl moselo a desamoller de manera clera y
preclsa.

Pleniea sclividedes gue guerds relacion con cada
dimension de la sslisfaccion de los administrados de
la Municipaiidad Provincial de Chiclaya

Conliene principles reclores que fundementan les
variables de estudia

Conliens  schvidadas perinentes pera mejorsr 18
satislacciin da los sdministrades de la Municipalidad
Provincaal de Chiclayo

i

Contlene una wveredad de aclividades préctoss,
viwenclales, recraativas, molivantes v de mierds

ni.

Plantea actwdscdes ogue responden & B
carscteristices de  los  adminisireses de
Municipalidad Provincis! de Chiclavo

ma.

Piantes aclividades pracicas que responden &
sluaciones resles del conbexdin,

Calidad Técnica

3.

Delalla informecion  ceemo: © descripcidn,  objelives,
durecldn, forma dae aplicacitn,

Coharencia inteme entre alementas y componentes dal
modelo ¥ con los objetivos,

. Exisle coherence entre = modelo y & obsative de la

nwestigackin,
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INDICADORES DE CALIDAD DEL MODELD VALORACION Observaciones.
Base tedrica Muy Walo | Reguler | Bueno Muy
Malo | Bueno
INDICADORES DE CALIDAD DEL MODELD VALORACION Observaciones.
Viabilidad Muy My
Malo Malo | Regular | Bueno S
e, El modelo por su cardcter prdolico puede ser aplicado
por cuslguies trabagador de la Municipalidad Provincial 1 2 k] l?,/ 5
de Chiciayo
7. Las actividades gue plantea son faciles de realizar y
requigren de materiales sancilos. 1 : 3 *\’ ¥
18. La secuencia de las scthvidades programadas resuita
coherente. 1 2 3 4&" 3
Metodologia
18, Las estrategias metodobbgicas son apropladas a las
taracteristicas  de  los  administtados de  la| 4 2 3 i 5
Municipalidad Previncial de Chiclaye ray
Evaluacidn
20, Elmodelo describe su forma de svaluacion v responde
& bos indicadores v resullados, : 2 3 ‘-\L s
Puntaje Parcial.
PUNTAJE TOTAL.
ESCALA DE VALORACION GENERAL SEGUN CATEGORIAS:
Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno
1-20 21-40 41 - 60 B1-80 81-100
Aplicable segun las i
Ei modelo no &5 aplicable Subsanar observaciones ) Es aplicable
slgErencias
RESULTADO DE LA Puntsie; 8% &) mide N
H 1 0 es: { -
VALIDACION = 'tuf U
OBSERVACIONES lh'
Mombre lid i j B gt L
pmbres y Apellidos | Celsa Cusi Najarro Mag, o T e
Grado Académico Magister ASESORIA FONAL
Especialidad COMUNICACION SOCIAL FIRMA
Cargo | Funcion - ASESORIA EN COMUNICACIONES - | N° D.N.I: 09362778
REGIDORA DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PIMENTEL

Fecha: Junio del 2018
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VALIDACION DEL MODELD

TiTULD: MODELD DE CALIDAD DE ATENCION PARA LA MEJORA EN LA SATISFACCION
DE LOS ADMINISTRADOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYD
INDICACIONES. Sefier especiaista se pide su colabaractn para luege de un niguroso andlisis da los Indicadoros del
modelo, marque con un aspa (¥} en el casifiern de acuerdo & su orileno y experiencia profesional, eslableciendn &
cuenta o no con ks requisitos minimos de formulacin pare su aplicacion. Para cada fem se considara (2 ascala de

1a b punios.
I 1= Muy malo [ 2=Makk | 3=FReguler | 4=Bueno |  S5=Muybueng |
INDICADORES DE CALIDAD DEL MODELD VALORACION Ohservaciones.
M My
Base tedrica - “:; Male | Regular | Buens al;ﬂ

#i  Fundamania la nocesidad educativa y |a rasclucidn del 1 3 3 }(. i
problema

i IEImut!llr.! respance @ lan bases ledficas da |8 Y % 5 ){ .
neesligacitn i

K3 El modelo describe Ios . procesos pedagogios de " 2 2 « =
manens coherenle,

Objetivo

k4, El modelo mejora la satistaccidn de los adminisirados 4 " 3 F 'ﬁ'
e la Municnaidad Provinclal de Chiclayo

B Plantes proposios claras y delindos & lograr 1 2 3 4 8,

Contenidos

#E. Plantes el modelo g desanollar de manara clara y 1 3 3 k | 5
procss |

H7. Plantes acividades qua guasda relacién con cada |
dimensadn de lo salisfacsidn de og administratos de 1 2 3 ll-\- ]
I Munigipalidar Prevncal da Chiclayo

#B. Confiene principios rechores que lundamenan las ' 2 3 ‘(' s
varishles de esudio .

48 Contiene mciwdsdes perlinentes para mejorar e
satelpccion de los atmnistrados de k& Municipaldad 1 2 3 l_\{ 5
Provincial de Chictayo

60. Conllens wuna variedsd de actwdades priclicas, 1 g 3 i@ 5
vivenclales, racroatvas, mofvantes y de interés b4

51. Plantea Bclvidedes gque responden @ las
carectaristicas  de  los  adminsyades de  lal 1 2 2 k 5
Munscipalidad Provincial de Chiclayo

B3 Plantea aciviades praclicas que responden @ = : . & F
sityacinnes reales del conbaxta.

Calidad Técnica

63 Detalls informacion coma: descripclan, obietivos, 1 2 3 o i
duraciin, fomma de aplicagn, 4

54, Coherancis niteme entre slamenios ¥ compononies del 1 3 3 "
madeto y con los obietves,

55, Existe coherencia enfre & modalo y e abjetive de la 1 2 3 e 5

Inveshgacitn,
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INDICADORES DE CALIDAD DEL MODELO YWALORACION Observaciones.
Base tedrica Wy Moy |
Maio Malo | Regular | Bueno g
INDICADORES DE CALIDAD DEL MODELD VALORACION Observaciones,
Viabilidad iy Iy
Mais Wi, | Pgthy | Buena Buann
56, El modelo por su caracler praclics pusde ser aplicads
por cuglquier rabajader da la Mumicipalidsd Provincial 1 2 3 i__ 5
de Chiclayo
E7. Las eciividades gue plantea son féciles de realizar y z = A
requleren e matenales sencillog, L k =
58, Las secuendia do tas schvidedes programadas rasulia 4 2 s F i
coherente. e
Metodologia
59, Las esiralegias melodologicas son apropladas a las
caraclerisicas da  los  adminiskades de e 1 3 3 4 5
Municipakdad Provincial de Chiclayo | W
Evaluacion
B0, El modeo describe su forma e evaluacion y responde : 2 5 ; |'
a los indicaderes y resuliados. ‘Q.('
Puntaje Parcial.
PUNTAJE TOTAL.
ESCALA DE VALORACION GENERAL SEGUN CATEGORIAS:
Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno
1-20 o21-40 41-60 61- B0 B1-100
1
Aplicable segun fas )
i Subsanar obeervaciones Es aplicable
El modebo no es aplicable st
RESULTADO DE LA
Puntaje: _EE El modelo es: Mm_l. byueaso
VALIDACION S i
OBSERVACIONES

{r 1‘\ fﬂf}; -'. ]
Mombres y Apellidos | Mariella Verenisse Custodio Cholan \h_%ﬂn'“
Grado Académico Magister T
Especialidad Derecho FIRMA

Cargo / Funcién
Chiclayo

Abogada de la Procuraduria Municipal de

N° D.N.I: 16736879 |

Fecha: Junio del 2018
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VALIDACION DEL MODELO

TITULO: MODELO DE CALIDAD DE ATENCION PARA LA MEJORA EN LA SATISFACCION
DE LOS ADMINISTRADOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
INDICACIONES. Sefior especiafista se pide su colaboracion para luego de un riguroso analsis de los indicadores ded
modedo, margue con un aspa (X) en el casilers de acuerdo a su crilerio y experiencia profesional, estableciendo si
cuenta o no con los requisitos minimos de formuiacion para su aplicacion. Para cada item se considera la escala de

1 a5 puntos.
| 1= Muy malo |  2=Malo | 3=Regular [ 4=Bueno | 5=Muybueno |
INDICADORES DE CALIDAD DEL MODELD VALORACION Observaciones,
Riwn-thiiion ot | Moo | Regular | Busno | MY

g1, Fundamenta la necesidad educativa y la resolucian del 1 5 3 - ;if
proclema,

g2, _El m@ao responde las  bases fedricas de la| . - ot 3
invastigacién

23, El modelo describe |os procescs pedagdgicos da i a 3 - a
manera coherenie.

Objetive

24, El modelo mejora la satisfaccion de los administrados " 2 3 _‘{ .
de |a Municipafdad Provincial de Chiclayo 3

25, Plantea propdsitos claros v definidos a lograr 1 2 3 \( 5

Contenidos

26, Planiea al modelo a desarrollar de manerd clam y 1 3 3 ' 5
precisa.

27, Planlea acthvidades que guarda relachdn con cada
dimensiin da la satisfaccion de los administrados de 1 2 3 ‘;t 5
la Municipalictad Provincial de Chiclayo

28, Contiens principios rectores que fundamentan las i 3 3 & 5
vanables de estudio.

P8 Contiene actividades pedinenles para mejorar [
salisfaccién de los administrados de la Municipalidad | 1 2 3 4 5
Provincial de Chiclayo

A0, Contlene wna wvaredad de actividedes préacticas, p 3 3 4 x
vivenciales, recreativas, motivantes y de interds

d1. Plantea ackvidades ogue responden a las
caracteristicas de Ios  administrados ode  la| 1 2 3 4 .4
Municipalidad Provincial de Chiclayo

B2 Plantea aclividades praciicas gque responden a 1 ~ 3 4 {,
situationes reales del contexio.

Calidad Técnica

33 Delalla informacidn como: descripcidn, objativas, 1 3 3 .‘\ 5
duracion, fonma de aplicacion.

34, Coherenciaintema entra slementos v compenenies del 1 3 3 "1 5
mededo y con los objetivos,

05, Ewsle coherencia entre & modelo v el objetivo de la 1 F 3 z
investigacion.
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INDICADORES DE CALIDAD DEL MODELO VALORACION Dbservaciones.

Base tedrica Muy I Malo | Reguiar | Bueng iy

Malo | Buano
INDICADORES DE CALIDAD DEL MODELD VALORACION Observaciones.
Viabilidad Wy Muy
: \alo Mo | Regular | Bueng Bueno
06, El modelo por su caracler practico puade ser aplicado
por cualguier trabagador de la Municlpalidad Provincial 1 2 3 TS 5
de Chiclayo
B7. Las sctividedes que plantea son faciles de realizar y g "
requisran de materales sencillos, ! # e

(&, La secuencia de las actvidades programadas resulta
coharante,

Metodalogia
A8, Las estrategias metodoligicas son aprogiadss & las
caracleristicas de los  administrados de  la 1 2 3 % 5
Municipalidad Provingial de Chiclayo
Evaluacion

Wl El modalo describe su forma de evaluacidn y responde §
a los indicadores y resultados. :‘:

Puntaje Parcial.

PUNTAJE TOTAL.

ESCALA DE VALORACION GENERAL SEGUN CATEGORIAS:

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno
1-20 21-40 41 - 60 61-80 B1-100
able segun las
El modelo no es aplicable Subsanar observaciones s .sagm Es aplicable
sugerencias
RESULTADO DE LA \
Puntaje: % El modelo es: May Yoveo
VALIDACION e B9 g

OBSERVACIONES

Nombres y Apellidos | Folger Maximo Collazos Alarcon

Grado Académico Magister
Especialidad Lic. en Educacién — Bach. Administracion
Cargo / Funcién Subg. de la Guardia Municipal y Serenazgo | N° D.N.|: 43314655

de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
Fecha: Junio del 2018
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U cv AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | oo « ronpppra2.0

TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIOMNAL Venion : 09
UMIVERSIDAD Fecha : 23-03-2018
CESAR VALLESD ucv Pagina : 1del

Yo, KATHERINE ELIZABETH MONTANEZ GUTIERREZ identificada con DNI N° 71447451,
egresada de lo maestria de Gestién Publica de la Universidad César Vallejo,
autorzo (x ] . No autorzo | ) la divulgacion y comunicacion publica de mi trabajo

de investigacion tilulado:

“MODELO DE CALIDAD DE ATENCION PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE
LOS ADMINISTRADOS EN EL AREA DE TRAMITE DOCUMENTARIO DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO", en el Repositorio Institucional de

la UCY [hitp://repositaic.ucy.edu.pe/f], segin lo estipulado en el Decrelo
Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33
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"FIRbA

DMI: 71447451

FECHA: 24 de agosto de 2018

Dreccicn de ; ) Yicemeciorado de
Invesligacion Rewvisd Responsobie del 5GC Aprobd Iresillagikon

labord |

130



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Solo para los que quieren salir adelante

ACTA DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, LUIS ARTURO MONTENEGRO CAMACHO, Asesor de curso
Disefio y Desarrollo del Trabajo de Investigacion v revisor de la tesis de los
maestrantes, Br. Montaflez Gutiérrez Katherine Elizabeth: titulada:
MODELO DE CALIDAD DE ATENCION PARA MEJORAR LA
SATISFACCION DE LOS ADMINISTRADOS EN EL AREA DE
TRAMITE DOCUMENTARIO DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CHICLAYO, constato que la misma tiene un indice de
similitud de 14% verificable en ¢l reporte de originalidad del programa
Turnitin.

El suscrito analizo dicho reporte y concluyé que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la
tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias
establecidas por la Universidad César Vallejo.

Chiclayo, 08 de agosto del 2018

F‘lé,__.-f" | -
Dr. LUIS ARTUR(} MONTENEGRO CAMACHO
DNI N° 16641200
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