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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo disefiar una propuesta de
gestion de calidad que permita mejorar la satisfaccion del usuario en la Gerencia
Sub Regional Morropén—Huancabamba. Se desarroll6 un estudio de tipo basico,
descriptivo, propositivo, no experimental y de enfoque cuantitativo. Se realiz6 una

encuesta utilizando un cuestionario validado por juicio de expertos.

La muestra incluy6 a 90 usuarios en quienes se evalué la variable propuesta
de gestion de calidad que incluye las dimensiones fiabilidad, responsabilidad,
empatia y tangibilidad. Asimismo, se midio la variable satisfaccion del usuario
mediante tres dimensiones: comunicacion, transparencia y expectativa. Se usé el
paquete estadistico SPSS y estimamos la confiabilidad a través del Alfa de

Cronbach en una prueba piloto a 25 usuarios.

Los resultados muestran que en lo referido a la variable propuesta de gestiéon
de calidad el 50% de los usuarios encuestados tuvieron un nivel medio y 3.3% un
nivel bajo, frente al 46.7% con nivel alto. Lo cual evidencia que el 53.3% de los
usuarios tiene la percepcion que la gestion de calidad es deficiente. En lo referente
a la variable satisfaccion de los usuarios, el 40% percibe un nivel alto, 56.7% un
nivel medio y el 3.3% un nivel bajo; ello implica que el 60% considera una

satisfaccion del usuario limitada.
En base a nuestros hallazgos, resulta necesario, gestar una propuesta a
través de un plan de gestién de calidad con la finalidad de mejorar la satisfaccién

del usuario en la Gerencia Sub Regional Morropon — Huancabamba.

Palabras claves: Calidad de servicio, gestion de calidad, satisfaccion del

usuario.
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ABSTRACT

Our research aimed to design a quality management proposal that
improves user satisfaction in the Morropon-Huancabamba Sub-Regional
Management. We carried out a primary, descriptive, purposeful, non-experimental
study with a quantitative approach. We performed a survey using a questionnaire

validated by expert judgment.

We analyzed a sample of 90 users. We measured the proposed quality
management variable, including reliability, responsibility, empathy, and tangibility
dimensions. Likewise, we assessed the user satisfaction variable by three
dimensions: communication, transparency and expectation. We performed the
statistical analysis using SPSS. We calculate Cronbach's Alpha — as a reliability

measure - in a pilot test with 25 users.

Regarding the proposed variable of quality management, our results showed
that 50% of the surveyed users had a medium level and 3.3% a low level, compared
to 46.7% with a high level; this shows that 53.3% of users have the perception that
guality management is deficient. On the other hand, concerning the user satisfaction
variable, 40% perceive a high level, 56.7% a medium level and 3.3% a low level,;

this implies that 60% consider limited user satisfaction

Based on our findings, it is necessary to develop a quality management plan
to improve user satisfaction in the Morropén - Huancabamba Sub-Regional

Management.

Keywords: Quality of service, quality management, user satisfaction.
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I. INTRODUCCION

Segun la Escuela Europea de Excelencia (2017) la orientacion, asi como la
satisfaccion de sus clientes forma parte de los pilares fundamentales para la gestion
en las organizaciones, recogiendo en algunas oportunidades la gestion en base a
calidad establecida en el modelo dado por las normas ISO 9000. Por lo tanto, al
interior de una organizacion el cliente tiene un tratamiento preponderante en la
gestion de la misma. Por ello, el primer principio contemplado en las normas ISO
9000 establece que las organizaciones implementen una orientacién hacia el

cliente.

En el mismo sentido, la norma ISO 9001 determina que las organizaciones
deben implementar acciones para contar con informacién relacionada con la
satisfaccion de los clientes, ya que dicha norma busca perfeccionar la satisfaccion

de los clientes, por ello el papel transcendental que este juega en la organizacion.

En las instituciones publicas también se ha implementado la logica del
consumo en el trato con los ciudadanos, aplicando patrones de servicio iguales o
similares a los utilizados en las organizaciones particulares o privadas, teniendo el
reto de prepararse con las estrategias, patrones y procesos necesarios para

afrontar dicha corriente (Mattar & Mauricio, 2017).

Entonces, para la administracién publica se puede decir que los ciudadanos
no solamente son los beneficiarios o representados que reciben un servicio por
parte de esta, si no que actualmente se les considera como ciudadanos y clientes
al mismo tiempo, que esperan con el pago de sus impuestos recibir servicios de
calidad. Las instituciones deben implementar estrategias y sistemas pensados en

el ciudadano-cliente para logar los estandares o patrones de servicio.

La OCDE, que es una organizacion creada con fines de cooperacion y para
alcanzar el desarrollo econémico, es un espacio de trabajo que agrupa a diferentes

gobiernos con régimen democratico que discuten de manera conjunta temas para



afrontar la problematica en torno la sostenibilidad ambiental, los conflictos sociales
y los retos de indole econdmicos que se producen como consecuencia de la
creciente comunicacién y dependencia entre los diferentes paises (Aghdn, 2018).
La OCDE se encuentra en primera fila con las acciones para entender y coadyuvar
a todos los gobiernos en reconocer los sucesos y argumentos recientemente
generados, entre los que tenemos a la gobernanza, a la economia de la informacion

y los retos provocados por la degeneracion de la poblacién.

OCDE/CAF/CEPAL (2018) sefala que la OCDE brinda un espacio donde los
gobiernos tienen la oportunidad de intercambiar practicas de politicas publicas,
investigar respuestas a problemas comunes, reconocer buenas practicas y

ocuparse, de manera conjunta, en relacion a politicas nacionales e internacionales.

Para Abramo, Cecchini & Morales (2019) nuestro pais, es uno integrantes
que destaca por ser encontrarse entre los mas dinamicos de esta organizacion, y
ha sido uno de los primeros participantes mediante el Programa de Pais
desarrollado por la OCDE, establecido el afio 2013, que se desplegé alrededor de
cinco espacios sumamente importantes, tales como el desarrollo econémico; la
lucha contra la corrupcion y acceso publico a la informacién; la gobernabilidad y la
gobernanza; la sostenibilidad ambiental: y asimismo el crecimiento de la
productividad acompafiada de la mejora del capital humano. Mediante este trabajo
coordinado se ha desarrollado proyectos que han permitido revisar las politicas,
crear e implementar temas relacionados con la mejora de la capacidad, todo esto
ha permitido que el Peru sea integrante de los diferentes comités alli conformados;

dando como resultado que sea parte de ciertas herramientas del ambito juridico.

En los dltimos veinte afios el Fondo Monetario internacional (FMI), asi como
el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) brindaron acompafiamiento a la
mayoria de paises de nuestro continente, entre ellos Peru, en relacion a la Gestion
de las Finanzas Publicas - GFP y también ayudaron a todos sus integrantes
implementar de manera Optima las transformaciones para la gestion en las
finanzas. Teniendo como resultado la implementacion de la cuenta general del

tesoro publico, la evaluacion del desempefio a través de indicadores, sistema



integrado para la administracion financiera, contabilidad gubernamental. Asimismo,
sistema para gestionar el sistema de tesoreria y servicio de la deuda, asi como del

sistema de abastecimiento (Pimenta & Pessoa, 2015).

En base a la problematica propusimos como proyecto de investigacion la
realizacion de un estudio descriptivo- propositivo para mejorar la satisfaccion del
usuario de la Gerencia Sub Regional que tiene como &mbito de accidén a las
Provincias de Morropén y de Huancabamba; asi como los distritos de Pacaipampa
y Frias de la Provincia de Ayabaca, a partir del desarrollo de una propuesta de

gestion de calidad.

En ese sentido, y de acuerdo a lo indicado en los parrafos anteriores, se
plantea la siguiente pregunta de investigacion: ¢En qué medida el disefio de una
propuesta viabiliza la gestion de calidad para la satisfaccion de los usuarios de la

Gerencia Sub Regional Morropén - Huancabamba?

Como justificacion debemos indicar que el grado de satisfaccién del usuario
crea una influencia encaminada para alcanzar los logros esperados partiendo
desde la utilizacion conveniente de los recursos a favor de la sociedad en general,
ya que una adecuada orientacion de las inversiones se traduce en mejores

condiciones de vida de toda una poblacion.

De esta manera, los habitantes que pagan sus impuestos de manera
oportuna sienten que el uso adecuado de dichos recursos le estdn mejorando su

estandar de vida, es decir una mejor calidad de vida.

La importancia del presente estudio se sostiene en que la ejecucion oportuna
de las inversiones y de los servicios brinda mejores condiciones a la sociedad,

recuperando el nivel de confianza de parte del usuario hacia la institucion.

Este estudio se desarroll6 con el propédsito de plantear una gestién con
calidad que mejore el uso adecuado de los recursos, tangibles y no tangibles, en la

gerencia sub regional, que permita que las metas, objetivos y estrategias



propuestas se basen en la realidad al interior de la misma y de la realidad del
entorno que permita tomar decisiones apropiadas, ademas mejorar de manera
progresiva la capacidad para solucionar los problemas que tiene la poblacion de su

jurisdiccion.

Al manejar este instrumento de gestion logaremos resultados muy propicios,
basados en objetivos estratégicos mas palpables y asequibles, manejando una
propuesta bastante fundamentada, que al implementarla la institucion sabra a
donde quiere dirigirse y que resultados desea obtener, siempre teniendo como

norte brindar bienestar a la Poblacion.

El objetivo general de este estudio, estuvo destinado a formular una
propuesta para la gestion de calidad que nos permita mejorar la satisfaccion de los
usuarios en Gerencia Sub Regional Morropon - Huancabamba. Igualmente, como
objetivos especificos se plantearon: Diagnosticar la influencia de la propuesta de
gestion de calidad en la satisfaccion de los usuarios en la Gerencia Sub Regional
Morropon - Huancabamba; asimismo identificar una propuesta que viabilice la
gestion de calidad en la satisfaccion del usuario en Gerencia Sub Regional
Morropén - Huancabamba; ademas formular una propuesta para viabilizar la
gestion de calidad en la satisfaccion del usuario en la Gerencia Sub Regional
Morropon - Huancabamba; y finalmente, validar una propuesta para viabilizar la
gestion de calidad en la satisfaccion del usuario en Gerencia Sub Regional

Morropon - Huancabamba.

Por ultimo, nuestra hipotesis de investigacion queda que planteamos es la
siguiente: Si se desarrolla una propuesta para incrementar la gestion de calidad
entonces se dispone de una herramienta para desarrollar la satisfaccién del usuario

en la Gerencia Sub Regional Morropon - Huancabamba.



II. MARCO TEORICO

Realizado el andlisis, asi como la seleccidén de la informacién relacionada
con las variables del estudio, ponemos a disposicion lo més apreciable o relevante

de los antecedentes, tomando en cuenta el contexto internacional, nacional y local.

Vila (2017) determina que la administracion debe implementar un nuevo
estilo para gestionar los servicios deportivos, que le permita lograr el objetivo de
superar la competencia de otras empresas desarrolladas en un ambiente complejo,
cambiante y altamente dindmico. Ademas, que para lograr resultados Optimos se
debe monitorear el nivel de la satisfaccion del usuario, asumiendo dicha
responsabilidad el personal que trabaja en la parte directiva y de la parte operativa.
Es decir, todo lo que hagan o digan los servidores de una institucion puede influir

en la percepcion gue tengan los usuarios respecto a esta.

Por su parte, Prado (2017) en la investigacion sobre los indicadores para la
gestion en las municipalidades, tesis desarrollada para alcanzar su grado
académico de maestro por la Universidad de Salamanca, sefiala que la gestion
municipalidad se desarrollé6 de manera trascedente desde la implementacion de
diferentes indicadores de control, lo que ha sucedido esencialmente por la alta
dificultad que se presenta para utilizar algunos mecanismos de mercado entre los
usuarios, los cuales tienen la facultad de seleccionar y reclamar, haciendo uso de
la capacidad de eleccion, buscando contar con servicios de mejor calidad; y que la

atencion se brinde en otros ambitos geograficos o lugares.

Asimismo, que de manera periddica debe evaluarse la adecuada
administracion y uso de los recursos que percibe cada municipalidad, tanto los que
transfiere el gobierno central y los que aportan los ciudadanos de su jurisdiccion,
para lo cual resulta muy factible utilizar indicadores que permitan medir el buen uso

de los recursos financieros en el sector publico.

Que asi se tiene una perspectiva general de los indicadores de gestion para

usarlos en la evaluacion del quehacer municipal, desde una situacion anterior hasta



la actual y las expectativas para el futuro, lo cual motivaria para que la municipalidad
implemente denodadas actividades para mejorar los servicios que brinda, ademas

de ser un aporte interesante de informacion para otras instituciones.

Por tanto, para satisfacer a los usuarios resulta necesario tomar en cuenta
las expectativas que ellos tienen, para brindar servicios adaptados dichas

expectativas, es un servicio de calidad.

En la investigacion de Nicolas (2014) sefiala que se trata de la metodologia
del tipo exploratoria con una naturaleza de indole cuantitativa, habiendo
desarrollado encuestas para cada una de las variables, en la que se solicita que los
encuestados evallen su percepcion en relacion al servicio y que esperan de parte

de la secretaria de justicia, es decir, cuales son sus expectativas.

A partir de sus resultados llega a la conclusién que el procedimiento
concerniente a ofrecer calidad en el servicio resulta sumamente trascendental,
primeramente, se tiene que tener en consideracion lo fundamental que es ofrecer
servicios de calidad, y después examinar el grado de calidad que se forja en los
usuarios. Siendo necesario observar los aspectos que posee a favor y en contra,
con la finalidad de mejorar los positivos y reducir los negativos, teniendo como

objetivo brindar un servicio 6ptimo.

Entonces, la calidad en el servicio dado a los usuarios es uno de aquellos
insumos que son clave para la satisfaccion que este percibe, la cual es la imagen
que se proyecta en ellos; lo cual la diferencia de otras instituciones, y ademas se

crea una corriente de opinion ya sea positiva o0 negativa respecto a la organizacion.

Por otro lado, Cortés (2015) manifiesta que el principal objetivo de su
investigacion es revelar los diferentes niveles de apreciacion que tienen los
usuarios respecto al servicio que ofrece el poder judicial en Colombia a través de
su sistema, sobre todo en el caso de los procesos judiciales; habiendo realizado un
estudio investigacion utilizando la indagacion exploratoria para determinar si la

calidad de servicio en los usuarios da motivo para que el sistema judicial sea



inoperante o ineficiente, con la finalidad de demostrar la hipotesis relacionada con

los servicios que brindan los érganos jurisdiccionales de Colombia en el ambito civil.

Para ello se aplicaron encuestas a los usuarios del sistema, tanto a los
litigantes y a los no litigantes, para determinar la percepcion a través de casos en

desarrollo, determinando que el servicio no cubre las expectativas de los usuarios.

Ello nos indica que la aplicacion de encuestas para tener informacién sobre
la percepcion que tiene la ciudadania de la satisfaccion con respecto al servicio que

presta una organizacion, es un instrumento valido para tal fin.

Maggi (2018) planteé como objetivo general estimar el nivel de la
satisfaccion de los consumidores con respecto a la atencién y la calidad, dentro de
un grupo de hospitales de servicio publico, pertenecientes a una red, la
metodologia en esta investigacion se consider6 como hipotético tipo descriptivo ,
asi como descriptivo y correlacional, cuya muestra fue de357 persona que
representabas a los nifios, a quienes desarrollaron los cuestionarios a fin de
determinar la calidad del servicio, asi como la satisfaccion de los clientes, el
cuestionario fue validado en relacion a la confiabilidad. Cuyos resultados sefialan
que en cuanto a la dimension tangibilidad representa un promedio de 0.1575,
mientras que la fiabilidad da un promedio 0.5675 como insatisfaccion, en tanto la
capacidad de respuesta posee un nivel de insatisfaccion -0.162, la dimensién
seguridad cuenta con valor de 0.593 de insatisfaccion, y la dimension empatia
posee un 0.054 de insatisfaccion. Concluyendo que se tiene un bajo nivel de
satisfaccion del usuario debido a que se tiene un servicio insuficiente, es decir no

optimo.

Este trabajo realizado en el pais vecino de Ecuador resulta muy importante
como aporte para nuestra investigacion porque toma en cuenta dimensiones que

estan relacionadas con nuestro trabajo.

Valencia (2015) en el trabajo realizado sobre sobre la satisfaccion de los

clientes en relacion a la calidad de los servicios, se trazé como objetivo analizar e



identificar los factores concluyentes de la satisfaccion del cliente y su afinidad con
la calidad de los servicios en Cartagena Solutions Propiedad Horizontal S.A.S., con
el fin de enunciar pautas apropiadas que ayuden a optimizar dicha situacion. El
trabajo se consideré de tipo descriptivo, correlacional, tomando como muestra a 59
clientes, los cuestionarios utilizados se validaron oportunamente, los resultados
arrojan que un 44,1% de los clientes estimé un 10 para su satisfaccion, el 32,2%
considero un 8, y por ultimo el 10,2% lo considera un 9. Respecto a calidad de
servicio estos resultados obtenidos revelan que, al analizar a partir del género, se
hall6 que los varones tienen la mas alta percepcion en relacion a la fiabilidad
(1,1897), sin embargo, las mujeres consideran de mejor manera en el caso de los
elementos tangibles (0,9625), asi mismo, se establecié que los dos géneros
estimaron de la peor manera lo que tiene que ver con seguridad o la garantia
brindada, considerando para los varones un valor de -0,7125 y para femeninos el
valor de 0,6987. Concluyendo que la satisfaccion del cliente esta vinculada con la

calidad del servicio que brinde la organizacion.

Dicha investigacion, realizada en Colombia, tiene un aporte mucho

importante para nuestra tesis, ya se desarrolla en base a las mismas variables.

El objetivo del trabajo realizado por Huaman (2017) es determinar la
correspondencia que se da para la calidad del servicio con la satisfaccién de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Corongo, tratandose de un estudio
correlacional, realizando una encuesta con un cuestionario relacionado con las

variables en estudio.

Luego realiza un analisis inferencial, concluyendo acerca de la calidad en los
servicios de la Municipalidad de Corongo que esta es considerada por los usuarios
como moderada, representando un 85% de los usuarios, arrojando mas categoria

el talento de los servidores municipalidades para dar respuesta.

Este trabajo también es de mucha importancia en la presente investigacion

porque toma en cuenta las mismas variables y dimensiones.



Maldonado (2017) sefiala como objetivo de su investigacion establecer el
grado de satisfaccion con respecto de la conciliacion extrajudicial por parte los
usuarios en la Defensoria del Nifio y del Adolescente de la Municipalidad Distrital
de San Antonio en la provincia de Huarochiri, desarrollado bajo un enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental de corte transversal, tipo descriptivo,
tomando una muestra de 50 usuarios, aplicando un cuestionario para una
encuesta, aplicada a toda la muestra. Utilizando el método hipotético deductivo de
corte cuantitativo, concluyendo que el 86% de los usuarios aprecian de manera
favorable la satisfaccion del usuario relacionada con el procedimiento de la

conciliacion extrajudicial.

La investigacion indicada en los péarrafos precedentes aporta para el caso de

nuestro trabajo ya que contempla la variable satisfaccion del usuario.

Valverde (2017) determiné el grado o nivel de satisfaccion del usuario en el
Poder Judicial de Sihuas, para lo cual realizé un disefio tipo descriptivo simple,
utilizando una muestra compuesta por 59 usuarios, aplicando una encuesta a través
de un cuestionario para evaluar las variables. La informacion se procesé mediante
la estadistica inferencial y descriptiva a través del SPSS, determinando que un
69.5% de los usuarios que asisten al Poder Judicial de Sihuas indicaron su
insatisfaccion y solamente un 30.5% de los usuarios sefialaron satisfaccion por la

calidad recibida en el servicio.

Al igual, que en el caso anterior este trabajo contempla como variable la
satisfaccion del usuario, por lo que resulta de mucha importancia para la presente

investigacion.

El estudio realizado por Cama (2017) tuvo como objetivo determinar la
relacion que existe entre la satisfaccion del usuarios con la calidad del servicio del
juzgado de Paz Letrado del distrito de Puente Piedra, con un modelo de tipo no
experimental, utilizando el disefio de tipo correlacional descriptivo, tomando una

muestra aleatoria simple compuesta por 100 usuarios, manejando a nivel de técnica



una encuesta y un cuestionario como instrumento, para determinar la relacion que

existe entra la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio.

Utilizando para ello andlisis inferencial con Rho Spearman, demostrando una
moderada relacion positiva r=0,313 de la calidad del servicio con la satisfaccion del
usuario, determinando que existe la relacion directa entre el grado de satisfaccion

del usuario desde el grado de calidad del servicio.

Esta tesis, también consta de las variables y de las dimensiones tomadas en
nuestra investigacion, por lo tanto, resulta de mucha importancia en el desarrollo

del presente trabajo.

Asimismo, tenemos el estudio sobre la gestion de calidad para determinar la
contribucion en mejorar la satisfaccion del usuario de una Municipalidad del ambito
de Piura, realizado por Paiva & Meca (2018) cuyo objetivo es establecer si la gestidén
de calidad en los servicios favorece el grado de satisfaccion de los usuarios en
dicha municipalidad, aplicando para ello el método deductivo, considerando una
investigacion de tipo transeccional y causal, siendo el disefio no experimental. La
recopilacion de informacién se efectué a través de cuestionario con escala tipo
ordinal, determinando que el 40.5 por ciento de los usuarios perciben que la gestion

del servicio, en cuanto a calidad, como bastante deficiente.

Sobre la satisfaccion del usuario, un 32,8% percibe que es regular, por lo
puede sefalarse que la gestion del servicio en cuanto a calidad no se esta
desarrollando de manera correcta, lo cual afecta a los usuarios en la municipalidad,
por lo que recomienda poner en practica estrategias que mejoren el nivel de los
servidores de la municipalidad, mediante la implementacion del desarrollo de
capacidades a través de capacitacion permanente y el estimulo a través de una

filosofia que permita con una gestion de calidad optima.
Rojas (2017) en el estudio Influencia de la Calidad del Servicio sobre la

Satisfaccion de los Usuarios en la Municipalidad del distrito de Pueblo Nuevo, en la

provincia de Chincha, de la region Ica; siendo la finalidad establecer como la
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satisfaccion del usuario se ve influenciada por la calidad del servicio en la
mencionada municipalidad. De acuerdo a los resultados se determiné que hay
correlacion alta positiva de 0.859, segun el valor de Pearson, de la calidad de
servicio con respecto a la satisfaccion de los usuarios de dicha municipalidad;
resultando que el 32.6% de los encuestados, respecto a la calidad del servicio, lo
califica en el nivel “a veces” sefialando que la calidad de servicio se ubica en un
nivel “casi siempre”. Respecto a la eficiencia se evidencia una correlacion positiva
alta de 0.834 en cuanto a la expectativa de los usuarios, lo cual es concordante con
lo anterior, el 21% de los entrevistados sefiala que la eficacia se aprecia como “a

veces”, lo que implica que influiria en la fidelizacion de los usuarios.

Aligual, que los casos anteriores, esta investigacion también toma en cuenta
la variable calidad del servicio y la variable satisfaccion del usuario, las mismas que
han sido utilizadas en la presente tesis, lo que hace que sea muy importante el

aporte que brinda a la misma.

La calidad puede considerarse como el nivel de observancia de los requisitos
de un servicio o de un producto, que lo ubica en lugar preferencia para el cliente.
Esto se logra cuando en las organizaciones las actividades en su conjunto

funcionan de la mejor manera (Riveros, 2007).

Para definir la calidad debemos tomar en cuenta el concepto de la palabra
cliente. Se dice que cliente es cualquier persona que se ve influenciado por el

producto, proceso, o por el servicio (Gryna, Chua, & Defeo, 2007).

La gestidon de calidad es una manera de perfeccionar de manera continua el
desemperio a nivel empresarial en sistemas operacionales y areas de tipo funcional
en la empresa mediante el uso de capital y recursos humanos (Brocka & Brocka,
1994).

Matsumoto (2014) considera que la calidad es producir un bien o brindar

servicio que como minimo sea bueno, realizando las cosas de forma correcta; es

decir, produciendo lo que los clientes deseen.
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Se seflala que para lograr la satisfaccion del cliente se debe trabajar la
calidad del servicio, el cual ira desde la insatisfaccion considerada como extrema
hasta la gran complacencia de la mayor satisfacciéon (Deming, 1989, citado por
Redhead, 2015).

La Calidad de servicio se puede considera como la capacidad del mismo
para cumplir con los usuarios o clientes sobre la base de un nimero de medidas
las cuales identifican la manera que dicho servicio es ofrecido a los beneficiarios,
considerando como dimensiones la tangibilidad, empatia, garantia, y confiabilidad
(Kotler, 2001, citado por Alarcén, 2017).

Zeithaml (2016) declaré a la calidad de servicio como un procedimiento en
el cual los clientes efecttan de manera comparativa un examen de todos los
servicios que se le prestan. Igualmente, Sureshchandar et al. (2017) sefialaron en
relacion a las organizaciones que prestan servicios que estas pueden alcanzar una
superioridad competitiva encima de la competencia mediante una buena calidad de

servicio.

Abd-el-Salam, et al. (2016) consideran a la satisfaccion de los clientes como
consecuencia del cotejo de la calidad percibida con el servicio real que recibe el
cliente. La comparacién mencionada genera la satisfaccion o la insatisfaccion del

cliente.

La satisfaccion para el caso del cliente, igualmente, puede ser influenciada
por las particularidades del servicio, el precio, la calidad del servicio y las
percepciones acerca del producto. No obstante, el discernimiento del consumidor
parte de una evocacion directa de como el cliente valora el servicio recibido
(Naidoo, 2015).

Para Zeithaml (2016) se puede considerar la satisfaccion del cliente como

satisfaccion, propiamente dicha, ambivalencia o placer en base a la clase de

servicio que se brinda a los clientes en una ocasion determinada (Zeithaml, 2016).
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La satisfaccion se relacionada con el concepto de juicio o evaluacién, para
lo cual se integran las expectaciones y la experiencia que se tenga con el consumo
alo largo que pasa el tiempo. Una experiencia similar o mejor a la esperada siempre
causara satisfaccion. En cambio, una experiencia vista como que se sitia en un
nivel inferior de lo esperado, lo cual se considera como no satisfactoria (Caruana,
2016).

(Chiavenato, 2015) considera que la satisfaccion del usuario es la

percepcion que se posee con respecto al servicio.

(Louffat, 2012) sefiala que la satisfaccion del usuario es consecuencia del
cumplimiento de ciertas expectativas de los usuarios respecto de los servicios que

se le ofrece.

(Chiavenato, 2011) califica a la satisfaccion del usuario como un acto a
través del cual se puede conocer mejor sus expectativas y necesidades para contar

con los servicios solicitados y de manera muy eficiente.

(Schermerhorn, 2010) sefala en relacién a la satisfaccion del cliente que se
produce en base a como la organizacion cumpla en cuanto a expectativas del

servicio que brinda.

Las expectativas comprenden los dogmas acerca de la entrega de los
servicios, los cuales pueden servir como como puntos de referencia o estandares
gue permiten calificar el trabajo de una organizacién. Se puede decir que es la
expectativa del cliente en relacién a un servicio, las cuales se generan mediante la
comunicacion y ademas segun la experiencia de las demas personas (Matsumoto,
2014).

La percepcion es la manera como aprecian las personas el servicio. Es decir,

como valoran los servicios recibidos por parte de la organizacion. Las mismas se

conectan con las dimensiones o caracteristicas de la calidad del servicio que
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pueden ser; empatia, seguridad, elementos tangibles, sensibilidad y confiabilidad,
(Matsumoto, 2014).

Teorias sobre la calidad

Modelo de calidad de servicio de Gronroos

(Gronroos,1998) precisa con respecto a la calidad del servicio percibida que
estd se desarrolla mediante las experiencias del mercadeo tradicional; ésea, una
buena calidad percibida se logra cuando se tiene un cliente con sus expectativas

satisfechas de acuerdo a lo que él esperaba.

Segun Gronroos (1998) la calidad, es determinada por el emblema

corporativo, es decir su imagen, y por aspectos siguientes:

 Calidad técnica: Se desarrolla a través del soporte técnico, los materiales y la
organizacién misma. Se logra cuando el servicio es correcto técnicamente con una

consecuencia aceptable.

+ Calidad funcional: La manera o trato que recibe un consumidor mientras dure la

produccion de un servicio.

Este modelo plantea que el nivel de calidad total que se percibe no
solamente se basa en el nivel de la dimension funcional y de la técnica, sino en las
discrepancias de la calidad esperada en relacion a la calidad experimentada
(Gronroos ,1994).

Modelo sobre calidad de servicio de Bitner

La calidad en relacién al servicio vista desde el resultado de la percepcion
de satisfaccion e insatisfaccion y que existe un paradigma de la prestacion del
servicio y la expectativa inicial del cliente (Bitner,1990).
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El modelo SERVQUAL.

Es un modelo que permite a la administracion identificar de manera
sistematica las brechas en la calidad del servicio a partir de un determinado nimero

de variables que influyen en la calidad de lo ofertado (Redhead, 2015).

Dicho modelo instaurado para identificar la percepcion del cliente que
consume cierto producto o el usuario que recibe un servicio en cuanto a la calidad.
Las siglas que se utilizan provienen del inglés y significa servicio de calidad (Service
of Quality) el mismo que es muy significativo para determinar la calidad del servicio
brindado (Matsumoto, 2014).

Dimensiones de la calidad del servicio.

Fiabilidad:

Se considera como habilidad para realizar el servicio ofrecido de manera cuidadosa
y con la formalidad correspondiente, solucionando los problemas de forma oportuna
(Matsumoto, 2014).

Responsabilidad:

Abarca el conocimiento, la seguridad, la habilidad para generar confianza y
credibilidad, asi como la atencion por parte de los empleados (Matsumoto, 2014).

Empatia:

Reside en el cuidado individualizado y el nivel de atencion que se promete a los
usuarios (Matsumoto, 2014). El servicio radica en la relacion que hay entre la
calidad y las personas, tomando como soporte no solo la capacidad profesional,
sino también la cortesia para resolver necesidades y poder entender al cliente o

usurario.
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Elementos tangibles:

Se refiere a las instalaciones fisicas, entre las cuales se encuentra la

infraestructura, el material, el personal y los equipos. (Matsumoto, 2014).

Entonces, para nuestro caso la calidad del servicio se mide a partir de la
percepcion de satisfaccion o insatisfaccion. La insatisfaccion aparece cuando el
desempefio percibidos en relacion al servicio no logra las perspectivas del usuario;
por el contrario, la satisfaccibn se origina en el momento que el desempefio
observado concuerda con las expectativas que tiene el usuario. Lo cual se relaciona

con la calidad y la calidad funcional de la institucion.

Por ello, considerando la importancia de conocer la calidad del servicio a
partir de la expectativa de los usuarios que acuden a una organizacion, es la razon
por la cual se ha tenido en cuenta estudiar esta variable a través de las dimensiones

fiabilidad, responsabilidad, empatia y tangibilidad.

Teorias sobre satisfaccién del usuario

La teoria de los dos factores

La satisfaccion laboral esta determinada por unos factores y la insatisfaccion
laboral por otros factores totalmente diferentes. Entonces, la satisfaccion laboral y
la insatisfaccion laboral no se pueden considerarse como polos enfrentados, a
diferencia de lo que sostienen los supuestos tradicionales (Herzberg, 2011). Esta

teoria se planteo en el entorno de la satisfaccion de los trabajadores.

Ninguna investigacion determina que la satisfaccién se produce solamente
por efecto de ciertas dimensiones y que la insatisfaccién se produce solamente por

efecto de otras dimensiones, pero si existen dimensiones que solamente generan
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satisfaccion o que solamente generan insatisfaccion (Swan et al.,1976; Silvestre et
al.,1990).

En el caso de la satisfaccion del contribuyente esta teoria manifiesta que
existen dimensiones que se relacionan con la satisfaccion y otras totalmente
diferentes que se relacionan con la insatisfaccion del contribuyente, estas
dimensiones son parte de la prestacion del servicio. Es decir, no existen
dimensiones que solamente generen satisfaccion o solo generen insatisfaccion, sin
embargo, si existen dimensiones ligadas tanto la satisfaccion como a la

insatisfaccion.

Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Comunicacion:

La calidad constituye un factor trascendental en la competitividad de una
organizacién o de una empresa, por eso estara presente en todas las acciones que
se desarrollen al interior de estas. La comunicacion es también otro factor valioso
para satisfaccion del cliente. La comunicaciéon después del servicio no solamente
tiene influencia en la satisfacciébn, ya que ademas genera la voluntad de

recomendar para que se vuelva a consumir o de regresar (Customer, 2015).

Transparencia:

Se puede decir que es el grado con que el cliente percibe que no hay temas
ilegibles y tampoco informacion oculta. La transparencia es sefial de confianza y si
no existe confianza, entonces, todo se torna dificil dentro de la relacion de la

empresa con los clientes (Customer, 2015).
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Las expectativas:

Las expectativas se pueden considerar como las esperanzas con las que los
clientes o usuarios cuentan a fin de lograr algo. Se puede decir, que las expectativas
son temas de comparacion con los que se coteja la prestacion del servicio. Dicho
grado de relacion puede variar con cierta amplitud lo cual esta supeditado al punto

de partida que tengan los clientes (Gremler et al., 2009).
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

CONCYTEC (2018) en el reglamento establecido para clasificacion,
calificacion y el registro de los investigadores en el sistema nacional de ciencia,
tecnologia e innovacion tecnologica (RENACYT), dispone que la Investigacion
bésica se basa en un conocimiento de tipo completo utilizando el conocimiento de
aspectos primordiales de los sucesos observables, de las relaciones o de los

fendbmenos que instituyen los entes.

Hernandez et al. (2014) se refieren al disefio como un plan o una estrategia
pensada como herramienta para tener cierta informacion deseada cuya finalidad es

analizar el problema planteado.

Asimismo, Hernandez et al. (2014) sefalan que, cuando se trata con el
enfoque cuantitativo, los investigadores manejan los disefios que le permitan
determinar la seguridad de la hipétesis enunciada en torno a cierto contexto
determinado; y para el caso de no tener hip6tesis contribuir con evidencias

relacionadas con los lineamientos de la investigacion.

Hernandez et al. (2014) consideran que el enfoque una investigacion es
cuantitativa cuando emplea el acopio de datos que ayude a demostrar la hipotesis
teniendo en cuenta la evaluacion numérica y la estadistica, estableciéndose
modelos de comportamiento para establecer teorias, ademas es lo mas objetiva sin

participacion o manipulacion del investigador.

Mediante los estudios descriptivos se persigue establecer las caracteristicas,
las propiedades o el perfil de los objetos, personas individuales o en grupo,
personas en comunidades, procesos o cualquiera otra situacién que fuese materia
de estudio. Se busca contar con informacion de cada una de las variables en forma
independiente o de manera conjunta de los aspectos o variables en estudio, es

decir su meta no es determinar cOmo se relacionan las variables. Aqui el objetivo
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del investigador es realizar la descripcion de situaciones, sucesos, contextos o

fendbmenos (Hernandez et al, 2014).

Desde el punto de vista de Herndndez et al. (2014) una investigacion se
considera no experimental cuando se ejecuta sin manipular deliberadamente las
variables de estudio. Lo que se hace es estudiar los fenomenos tal cual se

desarrollan en su entorno natural.

Los disefios de investigacion que recogen informacion en un determinado
momento se les conoce como transversal o transeccional (Tucker, 2004). Tienen
como finalidad estudiar variables y determinar su interrelaciéon o incidencia en un

solo instante (Hernandez et al, 2014).

Entonces, de acuerdo a lo establecido por CONCYTEC (2018) indicamos que

la presente investigacion es de tipo es basica.

Asimismo, de acuerdo a lo sefialado por los autores citados el disefio de la
presente investigacion es de tipo propositivo, descriptivo, no experimental, tomando
en cuenta que no se va a manipular de manera deliberada a las variables. Asi
mismo es de corte transversal porque que las variables de estudio fueron

analizadas en un periodo determinado.

Disefio de investigacion

La presente investigacion tiene un disefio de investigacion de la presente
tesis es no experimental, de corte transversal, tipo descriptivo propositivo toda vez
gue las variables de estudio no seran incluidas a ningun sistema de prueba, segun

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).

El disefio de la investigacion obedece al planteamiento del investigador,
teniendo en cuenta que se trata de una investigacién de tipo propositiva se ha
planteado el siguiente disefio, partiendo del diagndstico y las bases tedricas se

tiene el planteamiento de una propuesta de gestion de calidad.
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Diagrama del disefio descriptivo
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M . Muestra conformada por los usuarios de la Gerencia Sub Regional

v

PGC

Morropon Huancabamba

V1 : Variable propuesta de gestion de calidad
V2 :  Variable satisfaccion del usuario

D . Diagnéstico

PGC : Plan de gestién de calidad

3.2. Variables y operacionalizacion

Conceptualizacion de variables

Variable Independiente: Propuesta de gestion de calidad

Como dicen Fontalvo et al. (2012) el sistema de gestion para la calidad se
desarrolla empleando recursos diversos recursos en forma articulada, asi
articulando insumos, métodos y recurso humano, los cuales en forma conjunta
producen resultados que orientan el uso adecuado de los recursos, siendo su

maximo proposito la satisfaccion de los clientes.
Segun la Secretaria de Gestion Publica, dependencia de la Presidencia del

Consejo de Ministros (2019), para gestionar servicios de calidad en el Sector

Publico, se deben implementar estrategias o acciones que permitan atender las
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necesidades, por lo que las entidades deben desarrollar programas que ayuden a
mejorar el suministro de bienes y servicios para cubrir las expectativas de la

poblacion.

Variable Dependiente: Satisfaccion del Usuario

Kotler (2006) expresa que la satisfaccion del usuario se toma como el grado
o nivel de &nimo de cierta persona, lo cual se obtiene al cotejar el resultado en base

a la apreciacion del servicio o producto comparado con las expectativas.

La satisfaccion del usuario en base a los servicios brindados por la
organizacion se fundamenta las diferentes relaciones que existen entre los clientes
con la organizacion, la satisfaccion se aprecia en diversos niveles de la
organizaciéon, partiendo desde la persona que nos atiende en la admision, las
personas que trabajan dando los principales servicios y del personal de toda la
organizacion (Sureshchandar,2002).

3.3. Poblacion, muestray muestreo

La poblaciéon estuvo constituida por 360 usuarios de la Gerencia Sub

Regional Morropon Huancabamba.

La muestra utilizada fue conformada por 90 usuarios de la Gerencia Sub
Regional Morropon Huancabamba.

La determinacion de la muestra se realizé de manera no probabilistica. La muestra

de estudio correspondié al 25 % de la poblacion de usuarios por criterio del

investigador.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica.

Para la recoger la informacion necesaria para llevar a cabo la presente

investigacion se empled la encuesta.
Instrumento.

Se aplicd un cuestionario compuesto por una lista de preguntas en base a
las dimensiones de cada variable. Se utiliz la escala de Likert cuyos valores van
desde un punto hasta cinco puntos (Anexo 02)

Validacion.

La validacién de los instrumentos, cuestionario, se realiz6 con la intervencion
de cinco expertos a quienes se hizo llegar una solicitud adjuntando los
cuestionarios, fichas de evaluacion de cuestionarios, operacionalizacion de las
variables y matriz de consistencia (Anexo 05).

Confiabilidad.

Para determinar la confiabilidad se aplico un piloto y luego de la verificacion de
resultados se obtuvo el Alfa de Cronbach cuyo valor fue de 0.982 (Anexo 03)

3.5. Procedimiento

Para realizar el trabajo de investigacion se obtuvo la autorizacién por parte
de la administracién de la Gerencia Sub regional Morropén Huancabamba, para

tener acceso a informacion requerida, asi como a sus instalaciones de ser

necesario.
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3.6. Método de andlisis de datos

Se utilizé el software SPSS version 25 en espariol para el analisis de los

datos.

Como ya se indic0, para establecer la confiabilidad se aplicé el coeficiente
Alfa de Cronbach.

3.7. Aspectos éticos

Para llevar adelante esta investigacion, se conto6 el permiso otorgado por la
Administracion de la Gerencia Sub Regional Morropén — Huancabamba, dando
cumplimiento a las normas vigentes y aplicables a dicha institucion. se respeto la
confidencialidad de la informacion brindada por los entrevistados, asi mismo se
desarrolld la investigacion respetando el codigo de ética establecido por la

universidad Cesar Vallejo.

Durante el desarrollo del este trabajo de investigacion, se tomo en cuenta la
reserva y confidencialidad de la informacién que se acopio, teniendo en cuenta el
anonimato de los usuarios que desarrollen el cuestionario; considerando, en todo
momento, lo establecido por la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar
vallejo y el codigo de ética de esta universidad, respetando siempre la propiedad

intelectual de los autores consultados.

Asi mismo, se tomO como referencia la guia, establecida por el
vicerrectorado académico de la Universidad César Vallejo, para elaboracion de
tesis y trabajo de investigacion para la obtencion de grados académicos vy titulos
profesionales proporcionada, la misma establece la estructura del trabajo
presentado para lograr que investigacion se adecue a los parametros de calidad

que garanticen la idoneidad de la misma a nivel académico.
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IV. RESULTADOS

En el presente capitulo se detalla la descripcion y analisis de los resultados
de los instrumentos aplicados en la presente investigacion. Para ello se aplicé un
cuestionario, cuyos resultados nos muestran informacion procesada en funcion de

a las dimensiones de las variables.

Tabla 1.

Distribucién de los encuestados por profesidén u ocupacion
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Administrador 1 1.1

Agricultor 27 30.0
Arquitecto 3 3.3
Bach. Arq. 1 1.1
Contador 3 3.3
Economista 2 2.2
Empleado 6 6.7
Enfermera 2 2.2
Estudiante 4 4.4
Ingeniero 8 8.9
Lic. Enfermeria 1 1.1
Madre familia 2 2.2
Médico 1 1.1
Obstetra 1 1.1
Periodista 2 2.2
Profesor 8 8.9
Profesora 2 2.2
Regidor 1 1.1
Secretaria 1 1.1
Su casa 1 1.1
Técnico 10 11.1
Teniente 3 3.3
TOTAL 90 100%

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera
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De acuerdo, con la tabla 1, la mayor parte de los entrevistados son
agricultores lo que representa el 30 % de, seguido por el 11.1 % de técnicos, luego
el 8.9 % de ingenieros, igualmente los profesores representan un 8.9 % de los
entrevistados, entre las ocupaciones o profesiones mas representativas de los

usuarios de la Gerencia Sub regional Morropén — Huancabamba.

Tabla 2
Estado civil de los encuestados.
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Soltero 23 25.6%
Casado 67 74.4%
TOTAL 90 100%

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Figura 1.

Estado civil de los encuestados.

80%

74.4%
70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
SOLTERO CASADO

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera
Segun los resultados que aparecen en la tabla 2 y la figura 1, tenemos que

el 25.6% de los entrevistados son solteros, y el 74.4% son casados, lo que indica

gue la mayor parte de los usuarios son casados.
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Tabla 3

Distribucion de los encuestados por edad

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

De 25 a 30 afos 17 18.9%
De 31 a 35 afos 11 12.2%
De 36 a 40 afios 19 21.1%
De 41 a 45 afios 24 26.7%
De 46 a 50 afos 14 15.6%
De 50 a 55 afios 3 3.3%
De 56 a 60 afios 2 2.2%

TOTAL 90 100%

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Figura 2
Distribucién de los encuestados por edad
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Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

En la tabla 3y la figura 2, se observa que la mayor parte de los encuestados
tiene entre 41 a 45 afios de edad, lo que representa 26.7%, el 21.6% tiene entre 36
a 40 afos, el 18.9% entre 25 a 30 afos, el 15.6% entre 26 a 50 afios, el 12.2%
entre 31 a 35 afos, el 3.3% entre 50 a 55 afos y ,finalmente, el 2.2.% entre 56 a

60 afios.
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Tabla 4

Distribucidn de los encuestados por sexo

SEXO FRECUENCIA PORCENTAJE
Masculino 71 78.9%
Femenino 19 21.1%

TOTAL 90 100%

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Figura 3
Distribucién de los encuestados por sexo
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Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

A través de la tabla 4 y figura 3, se puede indicar en relacion a los

entrevistados que el porcentaje de varones 78.9%, prevalece sobre el de las

mujeres de 21.1%, lo que permite sefialar que la mayor parte de los usuarios son

varones.
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Tabla 5

Resultados de la variable propuesta de gestion de calidad.

INTERVALO FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto [81 - 100] 42 46.7%
Medio [41 - 80] 45 50.0%
Bajo [00 - 40] 3 3.3%
TOTAL 90 100%

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Figura 4

Resultados de la variable propuesta de gestion de calidad.
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Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

En lo que compete a la variable propuesta de gestién de calidad, la cual es
necesario diagnosticar su influencia, para formular, identificar y formular una
propuesta de gestion de calidad, segun la tabla 5 y segun la figura 4, se aprecia
gue de los usuarios encuestados arrojan 50% en nivel medioy el 3.3% nivel bajo,
comparado con 46.7% que se ubica en el nivel alto; lo cual evidencia que el 53.3%
de los usuarios perciben la gestion de calidad como deficiente.
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Tabla 6.

Resultados de la dimension fiabilidad

INTERVALO FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto [21 - 25] 39 43.3%
Medio [11 - 20] 48 53.3%
Bajo [00 - 10] 3 3.3%
TOTAL 90 100%

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Figura 5.
Resultados de la dimension fiabilidad
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Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Dentro de la variable propuesta de gestiéon de calidad, se analiz6 la primera
dimension denominada fiabilidad; la cual esta orientada a poder determinar cémo
el usuario percibe si el servicio que le han brindado se realiza de forma cuidadosa
y con la formalidad; los resultados que se visualizan en la tabla 6 y la figura 5 nos
indican que el 3.3% tienen una percepcion en un nivel bajo y un 53.3% en el nivel
medio; y el 43.3% restante en el nivel alto. Esto nos evidencia que la mayor parte
de los usuarios perciben la calidad del servicio, respecto a la atencion, el trato, la

honestidad y confianza, como insuficiente.
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Tabla 7.

Resultados de la dimensién responsabilidad

INTERVALO FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto [21 - 25] 41 45.6%
Medio [11 - 20] 46 51.1%
Bajo [00 - 10] 3 3.3%
TOTAL 90 100%

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Figura 6.
Resultados de la dimension responsabilidad
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Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Mediante la tabla 7 y la figura 6 se analizo la dimension responsabilidad, la
cual se orienta a determinar en qué medida los usuarios perciben que los
trabajadores, muestran compromiso, cumplimiento, puntualidad y credibilidad en la
atencién que brindan; se determiné que un 45.6% de usuarios consideran un nivel
alto, un 51.1% un nivel medio y un 3.3% en un nivel bajo, lo cual determina que la
mayor parte de los usuarios perciben el conocimiento, la seguridad y la atencion

por parte de los servidores es insuficiente.
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Tabla 8.

Resultados de la dimensidén empatia

INTERVALO FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto [21 - 25] 38 42.2%
Medio [11 - 20] 49 54.4%
Bajo [00 - 10] 3 3.3%
TOTAL 90 100%

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Figura 7.
Resultados de la dimension empatia
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Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

La otra dimension trabajada fue empatia, a través de la cual se determina a
través de la preocupacion por los demas y la disposicion para escuchar, por parte
de los trabajadores. Los resultados, que aparecen en la tabla 8, asi como en la
figura 7 indican que un 42.2 % de usuarios lo ubican un nivel alto, un 54.4% un nivel
medio y un 3.3% en un nivel bajo; esto evidencia que la mayor parte de los usuarios
perciben que la cortesia para poder entender y resolver sus necesidades por parte

de los servidores es escasa.
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Tabla 9.

Resultados de la dimensién tangibilidad

INTERVALO FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto [21 - 25] 25 27.8%
Medio [11 - 20] 46 51.1%
Bajo [00 - 10] 19 21.1%
TOTAL 90 100%

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Figura 8.
Resultados de la dimension tangibilidad
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Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Como se aprecia en la tabla 9 y en la figura 8, la dimension evaluada
tangibilidad tiene relacién con la percepcion que tienen los usuarios respecto a la
infraestructura, los equipos y el material con que cuentan los trabajadores para
brindar los servicios. Los resultados indican que son un 27.8% de los usuarios
materia de estudio se encuentra en un nivel alto, mientras que un 51.1% en un nivel
medio que sumado al 21.1% de las personas en el nivel bajo, representa una
mayoria del 72.2 % consideran que la infraestructura de la no responde a las
caracteristicas de cada area de trabajo para facilitar un buen desempefio
profesional y que el espacio de las oficinas de trabajo de los servidores no es

adecuado para facilitar el acceso de los usuarios en la atencion correspondiente.
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Tabla 10.

Resultados de la variable satisfaccion del usuario

INTERVALO FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto [61 - 75] 36 40.0%
Medio [31 - 60] 51 56.7%
Bajo [00 - 30] 3 3.3%
TOTAL 90 100%

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Figura 9.
Resultados de la variable satisfaccion del usuario

60%

56.7%

50%

40%

40%
30%

20%
3.3%

ALTO [61 - 75] MEDIO [31 - 60] BAJO [00 - 30]

10%

0%

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

En relacion a la variable en estudio satisfaccion del usuario, se deduce a
partir de la tabla 10 y de la figura 9, que los usuarios encuestados, reflejan 40% en
un nivel alto, 56.7% un nivel medio y el 3.3% en el nivel bajo; por lo que, se
evidencia que el 60% considera una satisfaccion del usuario limitada, vista desde
la percepcion que se posee en cuanto al servicio, asi como consecuencia del
cumplimiento de ciertas expectativas que tiene el usuario respecto de los servicios
que se le ofrece y para contar con los servicios requeridos de manera muy eficaz.

34



Tabla 11.

Resultados de la dimensién comunicaciéon

INTERVALO FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto [21 - 25] 26 28.9%
Medio [11 - 20] 58 64.4%
Bajo [00 - 10] 6 6.7%
TOTAL 90 100%

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Figura 10.

Resultados de la dimensién comunicacion
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Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

En la tabla 11 y figura 10, se analiz6 la primera dimensién comunicacion,
vista factor valioso para la variable satisfaccién del usuario; los resultados nos
muestran que el 6.7 % tienen una percepcién en un nivel bajo y un 64.4% se sitla
en un nivel medio; y el 28.9% restante en el nivel alto. Lo cual nos evidencia que la
mayor parte de los usuarios, representada por el 71.1%, perciben la comunicacion
como insuficiente, en relacién a recepcién de sugerencias para mejorar el trato a
los usuarios, colaboracion comunicativa de los trabajadores, recomendacion para

hacer uso nuevamente de los servicios y predisposicion a escuchar al usuario.
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Tabla 12.

Resultados de la dimensién transparencia

INTERVALO FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto [21 - 25] 40 44.4%
Medio [11 - 20] 47 52.2%
Bajo [00 - 10] 3 3.3%
TOTAL 90 100%

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Figura 11.
Resultados de la dimension transparencia
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Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

La otra dimension analizada fue la transparencia, a través de la cual se
determina mediante la percepcion del usuario respecto al grado de veracidad y
confianza, por parte de los trabajadores. Los resultados logrados, que aparecen en
la tabla 12 y la figura 11 nos muestran que un 44.4% de usuarios consideran un
nivel alto, un 52.2% un nivel medio y un 3.3% en un nivel bajo; lo cual nos evidencia
que la mayor parte de los usuarios, representado por un 55.5%, perciben que las
medidas de transparencia favorecedoras de la comunicacién, interna y externa, y

gue repercute positivamente en el desarrollo de las actividades, es escasa.
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Tabla 13.

Resultados de la dimensidn expectativas

INTERVALO FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto [21 - 25] 35 38.9%
Medio [11 - 20] 52 57.8%
Bajo [00 - 10] 3 3.3%
TOTAL 90 100%

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Figura 12
Resultados de la dimension expectativas
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Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

En la tabla 13 y figura 12, se analiz6 la dimension expectativa, tomando en
cuenta que la satisfaccion del usuario es consecuencia del cumplimiento de ciertas
expectativas que poseen los usuarios respecto de los servicios que se le ofrece; los
resultados nos muestran que el 38.9% tienen una percepcién en un nivel alto, un
57.8% se sitta en un nivel medio y el 3.3 % en un nivel bajo. Esto nos evidencia
qgue la mayor parte de los usuarios, representada por el 61.1%, perciben las
expectativas como insuficiente, en relacién a que piensa que el servicio recibido fue
mejor que lo esperado, que se aplican y difunden las politicas de buen servicio a
los diferentes usuarios en base a criterios de responsabilidad social y se absuelven
0 solucionan las consultas de los usuarios que acuden a la GSRMH en forma

oportuna y precisa.
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Tabla 14.

Cruce de la propuesta de gestion de la calidad y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del Usuario

INTERVALOS - PORCENTAJES Alto Medio Bajo
TOTAL
[61 - 75] [31 - 60] [00 - 30]
Recuento 31 11 0 42
> % dentro de Intervalo de
S ) 5 ) 73,8% 26,2% 0,0% 100,0%
. Satisfaccion del Usuario
.03 % dentro de Intervalo de la
o ) 86,1% 21,6% 0,0% 46,7%
g variable
g % del total 34,4% 12,2% 0,0% 46,7%
‘_3 Recuento 5 40 0 45
(]
© o % dentro de Intervalo de
S @© ) . ) 11,1% 88,9% 0,0% 100,0%
2 - Satisfaccion del Usuario
[ X,
> o % dentro de Intervalo de la
3 S ) 13,9% 78,4% 0,0% 50,0%
P ~ variable
3 % del total 5,6% 44,4% 0,0% 50,0%
[oX
QE_ Recuento 0 0 3 3
= % dentro de Intervalo de
< 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
o Satisfaccion del Usuario
=2 % dentro de Intervalo de la
% ) 0,0% 0,0% 100,0% 3,3%
@ variable
% del total 0,0% 0,0% 3,3% 3,3%
Recuento 36 51 3 90
% dentro de Intervalo de
) » ) 40,0% 56,7% 3,3% 100,0%
Satisfaccién del Usuario
Total
% dentro de Intervalo de la
) 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
variable
% del total 40,0% 56,7% 3,3% 100,0%

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

Segun se aprecia en la tabla 14 el 34.4% de los encuestados arrojan el nivel
alto de satisfaccion del usuario y estos a su vez exhibe un nivel alto de gestion de
calidad, igualmente 44.4% arroja un nivel medio de satisfaccion del usuario y estos
a su vez exhibe al nivel medio de gestion de calidad. Finalmente, el 3.3% exhibe al

nivel bajo de gestidn de calidad y de la satisfaccion del usuario.
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Tabla 15.

Estadisticos descriptivos

N Media | Desviacion | Minimo Méximo
Propuesta de gestion
. 90 75.19 15.919 25 94
de calidad
Satisfaccion del
_ 90 57.72 12.216 15 75
usuario

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

En la tabla 15, se puede apreciar que la variable propuesta de gestion de

calidad presenta un promedio 75.19, siendo el minimo 25 y el maximo 94; y la

variable satisfaccion del usuario arroja un promedio de 57.72, siendo el minimo 15

y el maximo 75.

Tabla 16.

Prueba de Normalidad de Kolmogorov — Smirnov

Propuesta de gestion

Satisfaccion del

de la calidad usuario
NUmero 90 90
Media 75.19 57.72
Parametros normales?® .

Desv. Desviacion 15.919 12.216

Absoluto 0.119 0.158

Maximas diferencias
Positivo 0.119 0.087
extremas :

Negativo -0.109 -0.158

Estadistico de prueba 0.119 0.158

Sig. asintética(bilateral) 0.003¢ 0.000¢

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

a. La distribucién de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de d

atos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.
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Tal como se observa en la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov,

cuyos resultados aparecen en la tabla 16, ambas variables muestran una

distribucion normal de los datos que han sido procesados estadisticamente.

Tabla 17.

Prueba de correlacion Rho de Spearman

Gestion de la | Satisfaccién
Calidad del usuario
Coeficiente de N
_ 1.000 .914
Propuesta de correlacion
gestion de calidad Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 90 90
Spearman Coeficiente de "
» 0.914 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 90 90

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

La tabla 17 recoge los resultados en los cuales se prueba que ambas

variables presentan correlacion, se determina que hay una correlacion de r=0.914,

lo que significa que hay una correlacién considerable positiva. Asimismo, una

significatividad menor a 0.05 por lo tanto se demuestra la hipétesis.
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V. DISCUSION

Al emplear la prueba de correlacion Rho de Spearman se determiné que la
correlacion entre las variables en estudio tiene un valor de 0.914, la cual, no
solamente es significativa, sino que también es alta y positiva; por lo que se
confirma nuestra hipotesis general, en el sentido que si se desarrolla una propuesta
de para incrementar la gestion de calidad entonces se dispone de una herramienta
para desarrollar la satisfaccion del usuario en la Gerencia Sub Regional Morropén
Huancabamba. Lo cual es coincidente con el resultado obtenido por Rodriguez et
al. (2016) en la tesis desarrolla sobre calidad de servicio, llega a la conclusion, en
base a la respuesta de los clientes, que el establecimiento no presenta calidad de
servicio, porque la experiencia que le toca vivir a los clientes resulta no satisfactoria,

lo cual es consecuencia de la carencia en el resto de dimensiones.

También coincide con los resultados de Casas (2017) mediante la tesis
sobre calidad de servicio en correspondencia con la satisfaccién de los clientes,
llegando a la conclusién que la calidad del servicio se relaciona de manera
significativa con la satisfaccion del cliente de la empresa Wilcam del distrito de
Brefa. Esto asimismo coincide con los resultados derivados de la tesis de Alarcén
(2017) respecto a la calidad con la satisfaccion del cliente, quien concluyé que
existe una relacién media positiva de la calidad del servicio con la satisfaccion del

cliente en el centro Comercial Plaza Vea del distrito de Puente Piedra.

Igualmente, Rojas (2017) llevo a cabo el estudio de como Influye la Calidad
del Servicio sobre la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad del distrito de
Pueblo Nuevo en la provincia de Chincha de la region Ica. De acuerdo, a sus
resultados determind que presenta una correlacion positiva alta de 0.859 entre la
satisfaccion de los usuarios de dicha municipalidad y la calidad de servicio;
asimismo los encuestados en un 32.6% califica la calidad de servicio en el nivel “a
veces”. En relacion a eficiencia se presenta una correlacion alta positiva de 0.834

respecto a las expectativas de los usuarios.
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Lépez (2018) realizé su tesis para lograr el posgrado en la Universidad
catélica de Santiago ubicada en Guayaquil Ecuador propuso como obijetivo
determinar la relacion que existe de la calidad del servicio con la satisfaccion del
cliente en el restaurante Rachy’s en Guayaquil. Se desarroll6 una metodologia
hipotética, deductivo, investigacion de tipo descriptivo correlacional, utilizando una
muestra de 365 clientes, aplicando un cuestionario, el mismo que fuer validado por
expertos, determinando la confiabilidad a través alfa de crombach. De acuerdo a
los resultados segun los encuestados el 69.9% considera la alternativa totalmente
de acuerdo, 29.9% considera parcialmente de acuerdo y finalmente el 2% considera
la posicion intermedia. En el caso de la variable satisfaccion del cliente, el 8.8% de
los encuestados opina por parcialmente de acuerdo, por la posicién inmediata un
79.3%, por el parcialmente de acuerdo el 10.3%, y finalmente el 6%indica
totalmente de acuerdo. Llegando a concluir que evidentemente existe relacion entre
la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion de los clientes del

restaurante Rachy’s ubicado en la ciudad de Guayaquil.

En lo que respecta a la gestion de calidad, la cual es necesario diagnosticar
su influencia, para formular, identificar y formular una propuesta de gestion de
calidad, se obtuvo que de los usuarios encuestados arrojan 50% en el nivel medio
y el 3.3% en el nivel bajo, comparado con 46.7% que se sitia en el nivel alto; lo
cual evidencia que el 53.3% de los usuarios percibe que la gestion de calidad es
deficiente. Esto se condice lo indicado en la tesis sobre la calidad de servicio y la
satisfaccion que consiguen los usuarios en las entidades prestadoras de servicios
de salud de la region Lima realizada por Landa (2015), quien sefala que la calidad
de servicio se confirma a través de la satisfaccion del usuario de los servicios que
se brindan, siendo estas dos consideraciones establecidas como la finalidad de la
investigacién; determinando que la calidad del servicio brindado representado por
la demora en atender al cliente, falta de personal, comunicacion deficiente del
cliente con el personal de las clinicas y de los hospitales, mala organizacion, los
cuales tienen influencia en el desarrollo organizacional, generan molestia en los
usuarios de los servicios de salud en las entidades publicas y privadas de Lima.
Igualmente, Armas (2012) sefala en la investigacion sobre calidad de servicio y el

nivel de satisfaccion de los usuarios de la municipalidad del distrito de Sanagoran,
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qgue busca determinar como influye la calidad de servicio sobre la satisfaccion de
los usuarios, en este caso de los ciudadanos del distrito de Sanagoran,
concluyendo que la percepcion que tienen los usuarios dicha municipalidad
resultada no es del todo satisfactoria, lo cual es consecuencia de la influencia del
tema politico partidario en las decisiones tomadas para gestionar, lo cual no

permiten mejorar los servicios que brinda dicha Municipalidad.

En la misma corriente, tenemos el estudio sobre la gestidon de calidad para
determinar la contribucion en mejorar la satisfaccion del usuario de una
Municipalidad del &mbito de Piura, realizado por Paiva & Meca (2018), el cual arrojo
que un 32,8% percibe que es regular, por lo puede sefalarse que la gestion del
servicio en cuanto a calidad no se esta desarrollando de manera correcta, lo cual
afecta a los usuarios en la municipalidad, por lo que recomienda poner en practica
estrategias que mejoren el nivel de los servidores de la municipalidad, mediante la
implementacion del desarrollo de capacidades a través de capacitacién permanente
y el estimulo a través de una filosofia que permita con una gestion de calidad

optima.

En cuanto a la fiabilidad, otra dimension de la variable propuesta de gestion
de calidad, la cual esta orientada a poder determinar como el usuario percibe el
servicio que se le ha brindado y saber si se realiza de forma cuidadosa y con la
formalidad, el resultado obtenido indica que el 3.3% de los encuestados tienen una
percepcion en un nivel bajo y un 53.3% se sitia en un nivel medio; y el 43.3%
restante en un nivel alto. Es decir, la evidencia indica que la mayor parte de los
usuarios perciben la calidad del servicio, en relacion a la atencion, el trato, la

honestidad y confianza, como insuficiente.

Al respecto, la investigacion de Valencia (2015) sobre la satisfaccion del
cliente en relacion a la calidad del servicio, para identificar los factores precisos de
la satisfaccion del cliente y su afinidad con la calidad del servicio que se presta en
Cartagena Solutions Propiedad Horizontal S.A.S., se tiene como resultado que el
44,1% de los encuestados consider6 con un 10 su satisfaccion, luego que el 32,2%

consider6 un 8, y finalmente el 10,2% lo considerd un 9; por otro lado, en cuanto a
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la a calidad de servicio considerando el género, determinando que los clientes
hombres tienen una mejor percepcion en lo que respecta a la fiabilidad (1,1897),
sin embargo las clientes mujeres tienen la mejor percepcién respecto a elementos
tangibles (0,9625), ademas, se determiné que los dos géneros consideran en peor
nivel lo concerniente a la seguridad o a la garantia que se les ofrece, arrojando -
0,7125 para los varones y -0,6987, para las mujeres. Concluyendo que la
satisfaccion del cliente se ve influenciada por la calidad del servicio en dicha

organizacion.

Segun los resultados de la presente investigacion con respecto a la
dimension responsabilidad, considerada dentro de la variable propuesta de gestién
de calidad; se obtuvo que un 45.6% de usuarios perciben un nivel alto, un 51.1%
un nivel medio y un 3.3% en un nivel bajo, lo cual determina que la mayor parte de
los usuarios sienten que la responsabilidad, expresada en el conocimiento,
compromiso, cumplimiento, puntualidad, seguridad y credibilidad en la atencion que

le brindan, resulta insuficiente.

Para Zaithaml & Bitner (2002) la responsabilidad es estar preparado para
ayudar. La responsabilidad se considera como el deseo de brindar colaboracion
hacia los clientes y de proporcionar un servicio con la premura respectiva. La
responsabilidad recae en la atencion y en la prontitud que se atiende a las
solicitudes, se responde las preguntas, se hace frente a las reclamaciones y se
resuelve los problemas de los clientes. En tanto, la responsabilidad se transmite a
los clientes a través del tiempo que demoran en recibir la asistencia, en tener la
respuesta de las preguntas o contar con la solucibn a los problemas. La
responsabilidad alcanza también el concepto de flexibilidad y de la capacidad del

personal para personalizar el servicio de acuerdo a las necesidades del cliente.

Con el designio de destacar la dimension responsabilidad, la compafiia o la
institucion debe tener la seguridad que proporciona atencién al proceso de la
prestacion de servicios y también a la atencion de las solicitudes, teniendo en
consideracion la opinién del usuario o cliente y no solamente a partir de su propio

punto de vista. Los patrones de celeridad y rapidez que son consecuencia de la
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vision establecida como compafiia en relacion a las exigencias de sus procesos al
interior de la misma, pueden ser significativamente diferente de los requerimientos

de celeridad y rapidez que tiene el cliente o usuario.

Los resultados para la otra dimension trabajada al interior de la variable
propuesta de gestion de calidad, en este caso empatia, relacionada con la
preocupacion por los demas, la cortesia para poder entender y la disposicién para
escuchar por parte de los trabajadores, indican que un 42.2 % de usuarios
consideran un nivel alto, un 54.4% un nivel medio y un 3.3% en un nivel bajo; esto

evidencia que la mayor parte de los usuarios perciben que la empatia es escaza.

Lo mismo sucede en la investigacion de Barcenas (2014) sobre la relacion
gue hay entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente en
LAN Perua -Aeropuerto Piura, para lo cual utilizé la escala SERVQUAL para revelar
la relacion que se presenta entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente,
que, para el indicado estudio, resulta positiva. Al mirar las correlaciones
significativas se deduce que la satisfaccion del cliente sera mayor en la mediada
gue este reciba un servicio que tenga mayor confiabilidad, que cuente con personal
que demuestre empatia y con mayor seguridad. Asimismo, identificdé que la
fiabilidad, seguida de la seguridad, como aspectos de la calidad de servicio son los

gue generan mayor satisfaccién de los clientes de dicha empresa.

Otra investigacion cuyos resultados tiene semejanza con el presente estudio
es el de calidad de servicio y su relacion con el nivel de satisfaccion del cliente en
la empresa Gechisa de Sullana, realizado por Hermoza (2015) en el que se midio
la calidad de servicio comparado con el nivel de satisfaccion del cliente de esta
empresa, y se comprob6 que una de las dimensiones como es la empatia arroja un

valor alto sobre el nivel de la satisfaccion del cliente.

Finalmente, la dimension gque tiene relacién con la percepcién que tienen los
usuarios respecto a la infraestructura, los equipos y el material con que cuentan los
trabajadores para brindar los servicios, que fue evaluada es la tangibilidad

correspondiente a la variable propuesta de gestion de calidad. Los resultados
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indican que son un 27.8% de los usuarios que se encuentran en un nivel alto, en
tanto un 51.1% en un nivel medio que sumado al 21.1% de las personas en el nivel
bajo, representa una mayoria del 72.2 % consideran que la infraestructura de la no
responde a las caracteristicas de cada &rea de trabajo para facilitar un buen
desemperio profesional y que el espacio de las oficinas de trabajo de los servidores
no es adecuado para facilitar el acceso de los usuarios en la atencion

correspondiente, lo cual repercute en la satisfaccion del usuario.

Estos resultados tienen relacion con la investigacion realizada por Garay &
Ballesteros (2016) quienes estudiaron la calidad de servicio ofrecido por los
operadores de telefonia moévil en la ciudad de Cartagena de Colombia, basada en
la percepcion del usuario, demostrando que la satisfaccién de los clientes se
relaciona de manera significativa con la percepcién que poseen los usuarios en
cada una de las dimensiones de la calidad del servicio, entre ellas la que tiene
relacion con las instalaciones, equipos y personal, la cual se conoce como

elementos tangibles.

Igual sucede con Kasiri et al. (2017) en su estudio sobre Integracién de y
personalizacion y estandarizacion analizando el impacto en la calidad del servicio,
en la lealtad y la satisfaccion del cliente. Donde se determind de que manera ya
sea directa e indirecta impacta la estandarizacién y también la personalizacion en
la satisfaccion de los clientes, asi como en la lealtad mediante la calidad del
servicio, considerando la calidad técnica y la calidad funcional. Segun los resultados
existe una composicion entre la personalizacion y la estandarizacion de las ofertas
sobre servicios, igualmente se fundamenta los hallazgos en base a la necesidad de
mejorar la calidad de entrega; existiendo un mayor impacto de la estandarizacion
sobre la calidad del servicio comparado con la individualizacion, de igual forma la
calidad funcional presenta un mayor impacto sobre la satisfaccion del cliente
comparado con la calidad de tipo técnica; y finalmente la satisfaccion del cliente
presenta un efecto muy significativo sobre la lealtad del cliente. Lo cual se relaciona

enormemente con elementos tangibles de dicha compaiiia.
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En relacion a la variable satisfaccion del usuario, se observa que los usuarios
encuestados, perciben 40% en un nivel alto, 56.7% un nivel medioy el 3.3% en el
nivel bajo; por lo que, se evidencia que el 60% considera una satisfaccion del
usuario limitada, vista desde la percepcion en relacién al servicio, asi como
consecuencia del cumplimiento de las expectativas que tiene el usuario respecto
del servicio que se le ofrece y para contar con los servicios requeridos de manera

muy eficaz.

Los resultados, se contraponen con lo determinado por Garcia (2012). En su
investigacion Evaluacion de la calidad relacionada con la calidez de atencion a los
usuarios en el Subcentro de salud El Bosque, cuyo objetivo fue analizar la calidad,
asi como la calidez de la atencién generando una propuesta para mejorar en la
técnica y en la calidez para la atencion, a partir del grado de satisfaccién de los
usuarios. Para lo cual se aplic6 una encuesta a 393 pacientes, entre los que el 9%
eran varones y el 91% mujeres. Se determind que el 21% considera la atencion que
recibié como excelente, el 37% la calific6 como muy buena, la atencion fue buena
para el 35%, 6% la calificaron como regular y finalmente como mala atencion un
1%. Llegando a la conclusién que en promedio la satisfaccion de los usuarios se

coloca entre buena y muy buena para la calificacién de la atencién.

En la tabla 11 y figura 10, se analizé la primera dimensién comunicacion,
vista factor valioso para la variable satisfaccion del usuario; aqui los resultados nos
muestran que el 6.7 % tienen una percepcion en un nivel bajo y un 64.4% se coloca
en un nivel medio; y el 28.9% restante en un nivel alto. Lo cual nos evidencia que
la mayor parte de los usuarios, representada por el 71.1%, perciben la
comunicacién como insuficiente, en relacion a recepcion de sugerencias para
mejorar el trato a los usuarios, colaboracibn comunicativa de los trabajadores,
recomendacion para hacer uso nuevamente de los servicios y predisposicion a

escuchar al usuario.
La otra dimension analizada fue la transparencia, a través de la cual se

determina mediante la percepcion del usuario respecto al grado de veracidad y

confianza, por parte de los trabajadores. Los resultados, que aparecen en la tabla
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12 y lafigura 11 nos muestran que un 44.4% de usuarios consideran un nivel alto,
un 52.2% un nivel medio y un 3.3% en un nivel bajo; lo cual nos evidencia que la
mayor parte de los usuarios, representado por un 55.5%, perciben que las medidas
de transparencia favorecedoras de la comunicacion, interna y externa, y que

repercute positivamente en el desarrollo de todas las actividades, es escasa.

En la tabla 13 y la figura 12, se analiz6 la dimension expectativa, tomando
en cuenta que la satisfaccion del usuario es consecuencia del cumplimiento
expectativas del usuario respecto del servicio que le ofrecen; los resultados nos
muestran que el 38.9% tienen una percepciéon en un nivel alto, un 57.8% se coloca
en un nivel medio y el 3.3 % en un nivel bajo. Esto nos evidencia que la mayor parte
de los usuarios, representada por el 61.1%, perciben las expectativas como
insuficiente, en relacién a que piensa que el servicio recibido fue mejor que lo
esperado, que se aplican y difunden las politicas de buen servicio a los diferentes
usuarios en base a criterios de responsabilidad y se absuelven o solucionan las

consultas de los usuarios que acuden a la GSRMH en forma oportuna y precisa.

Nuestros resultados son coincidentes con los del estudio realizado por Chien
y Chi (2019) Imagen corporativa como mediador de la calidad del servicio con la
satisfaccion del cliente: diferencia entre expositores clasificados. Resultando el
hecho de que la imagen corporativa tiene un papel de mediador de manera parcial
en la calidad y la satisfaccién para el expositor, lo que implica que el nivel de
satisfaccion del expositor no solo se ve afectado por las variables de calidad del
servicio e imagen corporativa individualmente. Esto, también coincide con otros
estudios como el caso de Goldberg & Hartwick (1990), donde concluye que un
impacto positivo en la satisfaccién de la imagen corporativa conlleva a una buena
intencibn de compra. Asimismo, las grandes empresas al cooperar con
organizadores de la exposicion logran en el mercado una imagen positiva y
beneficiosa, que fortalece la calidad de servicio a su satisfaccion, que continuara a

un comportamiento de lealtad.
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VI. CONCLUSIONES

1. Enrelacion a la variable propuesta de gestion de calidad, se aprecia que de
los usuarios encuestados arrojan 50% en nivel medio y el 3.3% nivel bajo,
comparado con 46.7% que se ubica en el nivel alto; lo cual evidencia que el
53.3% de los usuarios, es decir la mayoria, tiene la percepcion que la gestion

de calidad es deficiente.

2. En cuanto a la dimension fiabilidad tenemos que los resultados nos muestran
que el 3.3% tienen una percepcion en un nivel bajo y un 53.3% en un nivel
medio; y el 43.3% restante en un nivel alto; esto nos evidencia que la mayor
parte de los usuarios (56.6%) perciben la calidad del servicio, respecto a la

atencion, el trato, la honestidad y confianza, como insuficiente.

3. En la dimension responsabilidad, se llego a determinar que un 45.6% de
usuarios consideran un nivel alto, un 51.1% un nivel medio y un 3.3% en un
nivel bajo, lo cual determina que la mayor parte de los usuarios (54.4) perciben
que la responsabilidad, expresada en el conocimiento, compromiso,
cumplimiento, puntualidad la seguridad y la atencién por parte de los

servidores es insuficiente.

4. Enrelacion a la dimension empatia los resultados conseguidos indican que un
42.2 % de usuarios consideran un nivel alto, un 54.4% un nivel medio y un
3.3% en un nivel bajo; esto evidencia que un 57.7%, es decir la mayor parte
de los usuarios, perciben que la empatia, expresada como la cortesia para
poder entender y resolver sus necesidades por parte de los servidores es
escasa; lo cual se relaciona también con la preocupacion por los demas y la

disposicion para escuchar.

5. Para la dimension tangibilidad los resultados indican que un 27.8% de los
usuarios materia de estudio se encuentra en un nivel alto, mientras que un
51.1% en un nivel medio que sumado al 21.1% de las personas en el nivel

bajo, representa una mayoria del 72.2 % que consideran que la infraestructura
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no responde a las caracteristicas de cada area de trabajo para facilitar un buen
desempeiio profesional y que el espacio de las oficinas de trabajo de los
servidores no es adecuado para facilitar el acceso de los usuarios en la

atencién correspondiente; en resumen como no adecuada.

En relaciéon a la variable en estudio satisfaccion del usuario, se observa que
los usuarios encuestados, reflejan 40% en un nivel alto, 56.7% un nivel medio
y el 3.3% en el nivel bajo; por lo que, se evidencia que el 60% considera una
satisfaccion del usuario limitada, vista desde la percepcion que se posee en
cuanto al servicio, asi como consecuencia del cumplimiento de las
expectativas que tiene el usuario respecto de los servicio que se le ofrece y

para contar con los servicios requeridos de manera muy eficaz.

En la dimensién comunicacion los resultados nos muestran que el 6.7 %
tienen una percepcion en un nivel bajo y un 64.4% se sitda en un nivel medio;
y el 28.9% restante en el nivel alto; lo cual evidencia que la mayor parte de los
usuarios, representada por el 71.1%, la perciben como insuficiente, en
relacion a recepcion de sugerencias para mejorar el trato a los usuarios,
colaboracion comunicativa de los trabajadores, recomendacion para hacer

uso nuevamente de los servicios y predisposicion a escuchar al usuario.

Para la dimension transparencia los resultados nos muestran que un 44.4%
de usuarios consideran un nivel alto, un 52.2% un nivel medio y un 3.3% en
un nivel bajo; lo cual nos evidencia que la mayor parte de los usuarios,
representado por un 55.5%, perciben que las medidas de transparencia
favorecedoras de la comunicacion, interna y externa, y que repercute
positivamente en el desarrollo de las actividades, es escasa. Lo cual tiene
relacion con la percepcion del usuario respecto al grado de veracidad y
confianza, por parte de los trabajadores.

En el caso de la dimension expectativa los resultados nos muestran que el

38.9% tienen una percepcion en un nivel alto, un 57.8% se sitla en un nivel

medio y el 3.3 % en un nivel bajo; esto nos evidencia que la mayor parte de
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10.

los usuarios, representada por el 61.1%, perciben las expectativas como

insuficiente, en relacién a que piensa que el servicio recibido fue mejor que lo
De acuerdo a los resultados se demuestra prueba que ambas variables

presentan correlacion, se determina que hay una correlacion de r= 0.914, lo

gue significa que existe una correlacion positiva considerable.
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Vi

3.

. RECOMENDACIONES

Se recomienda que la Secretaria Técnica de Gestion Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros difundir entre las entidades a nivel
nacional, regional y local la Norma Técnica para la Gestidon de la Calidad de
Servicios aplicada al Sector Publico, realizando labores de sensibilizacion y
capacitacion a los servidores publicos para finalmente lograr la calidad en
los servicios que se brinda y, de esta manera, llegar a mejorar la calidad de

vida de toda la poblacion peruana.

Se recomienda al Gobierno Regional de Piura elaborar un plan de gestion
de calidad, que involucre a todas sus unidades ejecutoras, para mejorar la
satisfaccion de sus usuarios, en base a una adecuada y eficiente gestion de
los recursos, que involucra la distribucion de bienes, la prestacion de
servicios y la ejecucion de los proyectos de inversién publica, para brindarle
a la poblacion del ambito regional mejores condiciones de vida que nos

lleven a alcanzar el desarrollo deseado.

Se recomienda a los funcionarios de la Gerencia Sub Regional Morropon
Huancabamba implementar el plan de gestion de calidad para mejorar la
satisfaccion del usuario, sobre la base de los ciudadanos que demandan una
gestion moderna, que esté al servicio de todos; lo que significa una innovacién
en los enfoques y en las practicas de la gestion, para otorgar servicios de
calidad encaminados a la generacion del valor publico. Considerando como
servicios, la prestacion de servicios, los bienes, las obras y la ejecucion de los
proyectos de inversion publica destinados a mejora la calidad de vida de la

poblacion.
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VIIl. PROPUESTA

PLAN DE GESTION DE CALIDAD PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL
USUARIO EN LA GERENCIA SUB REGIONAL MORROPON - HUANCABAMBA

Figura 13
Plan de gestion de calidad
PLAN DE GESTION DE CALIDAD PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL USUARIO

COMPONENTES

% coltura de caligag

CONDUCTORES

GERENCIA SUB REGIONAL
MORROPON - HUANCABAMBA
Identificar una propuesta de gestion
de calidad
FORMULAR EL PLAN DE GESTION
DE CALIDAD
SATISFACCION DF USUARIO

Nota: Elaborado por: Ibrain Adriano Holguin Rivera

1. INTRODUCCION

La Gerencia Subregional Morropén — Huancabamba, responsable de
conducir, viabilizar, ejecutar, supervisar y evaluar los programas y planes,
presupuestos operativos y de inversion en sus organos dependientes; como unidad

ejecutora del Gobierno Regional Piura.

Su origen data del 18 de setiembre de 1998, cuando mediante Resolucion

Presidencial N° 174-98/CTAR Piura, se crea la Gerencia Sub Regional Morropon-
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Huancabamba, siendo un 6rgano desconcentrado del llamado CTAR Piura, la cual
tiene competencia en los distritos de la provincia de Morropon y de la provincia de
Huancabamba; ademas, en los distritos de Pacaipampa y Frias de la provincia de
Ayabaca dadas las condiciones de accesibilidad, ya que estos dos ultimos distritos
su conexion mediante las vias de comunicacion terrestre resultaba mas proximo

con la provincia de Morropoén.

El Gobierno Regional Piura promueve y conduce el desarrollo a nivel
regional, definiendo y articulando politicas publicas concertadas y orientadas a

mejorar el bienestar de toda la poblacion, es la mision establecida por el indicado

pliego.

Siendo su compromiso de mejorar el bienestar de toda la poblacion, se
necesita gestionar de manera adecuada los recursos humanos, materiales y

financieros, para contar con una administracion mas eficaz y mas eficiente.

En ese sentido, teniendo en cuenta que la gestion de calidad, desde la
percepcion de los usuarios, es deficiente, o que hace que la satisfaccién de los
usuarios sea limitada; se ofrece la propuesta de gestion de calidad para mejorar la
satisfaccion de los usuarios. Para ello, se tomar4d en cuenta la norma ISO
9001:2015, que es el estandar internacional establecido por ISO (International
Organization for Standardization) que tiene como finalidad establecer de manera
efectiva el Sistema de Gestion de la Calidad; también la Norma Técnica N° 002-
2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico, emitida por Secretaria de Gestion Publica (2021) de la Presidencia

del Consejo de Ministros.

2. OBJETIVOS

Diagnosticar la gestion de calidad en relacion a la satisfaccion del usuario.
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Identificar una propuesta que viabilice la gestion de calidad en la satisfaccion

del usuario.

Formular un plan para viabilizar la gestion de calidad en la satisfaccion del

usuario en la Gerencia Sub Regional Morropén Huancabamba

3. BASE LEGAL

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado.

Decreto Legislativo N° 1211, que aprueba medidas para el fortalecimiento e
implementacion de servicios integrados y servicios y espacios compartidos.

Decreto Legislativo N° 1447, que modifica el Decreto Legislativo N° 1211,
que aprueba medidas para el fortalecimiento e implementacion de servicios
integrados y servicios y espacios compartidos.

Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado.

Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica al 2021.

Decreto Supremo N° 022-2017-PCM, que aprueba el Reglamento de
Organizacion y Funciones de la Presidencia del Consejo de Ministros.

Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del
Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Puablica.
Decreto Supremo N° 044-2019-PCM, que aprueba el Texto Unico Ordenado del
Decreto Legislativo N° 1211, Decreto Legislativo que aprueba medidas para el
fortalecimiento e implementacion de servicios integrados y servicios y espacios

compartidos.

4. FUNDAMENTACION

Calidad de servicios

La Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién Publica, cuyo ente

rector es la Secretaria de Gestion Publica (2021) establece que los ciudadanos
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requieren de un estado que sea moderno, que esté al servicio de todas las
personas, lo que significa una innovacion en los enfoques y en las practicas de la
gestién, lo que significa otorgar servicios de calidad encaminados a la generacién
del valor publico. Considerando como servicios, la prestacion de servicios, los
bienes, las obras y la ejecucion de proyectos de inversion publica destinados a

mejora la calidad de vida de la poblacién.

La calidad de los servicios se desarrolla en base a la capacidad que tiene el
estado para satisfacer las expectativas y necesidades de los habitantes de un
territorio. En ese sentido, es importante desarrollar un modelo o una propuesta para
la gestion de la calidad que nos lleve a adoptar acciones permitan mejorar la calidad

en el suministro de los servicios que se brinda.

Conductores que impactan en la satisfaccion del usuario

La Secretaria de Gestién Puablica (2021) de la presidencia del Consejo de
Ministros sefiala que los conductores son los atributos medibles los cuales estan
presentes en el suministro de servicios que influyen de forma directa en la
satisfaccion de las expectativas y de las necesidades de los usuarios, es decir de
la poblacion en general.

Trato profesional durante la atencidn. Se refiere al accionar y actitud del servidor
cuando brinda un servicio. Hablamos de la empatia, el profesionalismo, la igualdad,

el respeto hacia los usuarios.

Informacidén. Se refiere a la capacidad que tiene el servidor ofrecer informacion de
manera clara, sencilla, veraz, oportuna y precisa; utilizando en todo momento una

comunicacion fluida.
Tiempo de provision. Referido al lapso de tiempo que le lleva al usuario recibir los

servicios que brinda la entidad; también se toma en consideracion el respeto a los

plazos establecidos.
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Resultados de la gestion. Se considera como la capacidad que posee la entidad
para brindar los servicios de la manera correcta, lo cual depende mucho de la
aplicacion eficiente y oportuna normativa vigente y de los procedimientos
establecidos, aplicando un costo razonable.

Accesibilidad. Se puede decir que es la habilidad que poseen las personas para
acceder a los servicios ofrecidos mediante diversos canales de atencion que tenga
la entidad. Esto se relacionada con la infraestructura fisica, horarios de atencion,

tecnologia de la informacién y puede ser atencion en la lengua originaria.

Confianza. Se considera como la legitimidad que genera la entidad publica ante
las personas. Dicho conductor se puede ver afectado al suscitarse algun incidente
0 aspecto sin justificacion alguna o que altere el resultado en la gestiéon o del

servicio requerido.

5. PLAN DE GESTION DE CALIDAD

Recogiendo lo establecido por la Secretaria de Gestion Publica (2021) el
plan para la gestion de la calidad de servicios se organiza en componentes que
estan orientados a influir en lo que los usuarios aprecian. Aquellos componentes
son los siguientes: 1) Conocer las expectativas y necesidades; 2) Establecer el
valor del servicio; 3) Fortalecer el servicio; 4) Analizar y Medir la calidad del servicio;
5), Compromiso y liderazgo de los directivos; y 6) Cultura de calidad, considerando

los dos ultimos como elementos transversales.

Componentes del Plan Gestion de Calidad

1. Conocer las expectativas y necesidades. Se toma como insumo el
diagnéstico, el cual es recomendable realizarlo de manera periodica, teniendo en
cuenta que dicha informacién sirve como para los demas componentes. Ademas,
es necesario identificar los medios para recoger informacion, como son el libro de
reclamaciones, igualmente procesar y sistematizar la informacion, garantizando

que esta sea consistente.
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2. Establecer el valor del servicio. Tomando en cuenta el componente anterior se
identifica el valor publico del servicio, para identificar si es necesario nuevos
servicios, fusionar o reestructurar los existentes, Para ello se debe conocer el
proceso de atencion, identificar las brechas que deben ser atendidas, determinar

factores internos y externos en influyan en la prestacion.

Figura 14

Generacion del gasto publico

GENERACION DEL VALOR PUBLICO

Expectativas y necesidades
Esperado RESULTADOS Obtenido

ESTATEGIA OPERACIONES PRODUCTO

Nota: Elaborado por: Secretaria de Gestion Publica

3. Fortalecer el servicio. Tomando en cuenta la brecha no atendida, se identifican
y mejoran los elementos de los servicios para bienestar de los usuarios. Entre los
elementos tenemos: infraestructura, personal, procesos, recursos, proveedores,
condiciones en la entrega y tecnologia. Corresponde determinar la cadena de valor
del servicio, verificar la capacidad de la estructura organizacional para soportar el
servicio, tomando en cuenta el ROF Reglamento de Organizacion y Funciones, el

MOP Manual de Operaciones y el MPP Manual de Perfiles de Puestos; crear o
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modificar planes, proporcionar ambientes adecuados y también asegurar los

recursos necesarios.

4. Analizar y Medir la calidad del servicio. Realizando mediciones periddicas de
los indicadores de calidad, para lo cual se identifican los indicadores vinculados a
los conductores, debiendo incluirse dichos indicadores en el en el PEI Plan

Estratégico Institucional y en el POI Plan Operativo Institucional.

5. Compromiso y liderazgo de los directivos. Los funcionarios deben
identificarse con el plan de gestion de calidad demostrando su compromiso,

manteniendo el liderazgo respectivo.

6. Cultura de calidad. Lograr que el personal interiorice calidad en su
comportamiento y en las actividades diarias que realiza. Siendo necesario ubicar
los comportamientos que no aportan a logar la calidad, motivar el aporte de las

personas con nuevas ideas o mejoras, priorizando el trabajo en equipo.
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Anexo 02
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

Cuestionario

Datos generales:

Lugar de residencia

Distrito

Profesion/Ocupacion

Estado civil Casado ( ) Soltero ( ) Otro (Indique):
1:De25a30( ) 2:De3la35( ) 3:De36a40( )

Edad (afios) 4:Ded4lad5( ) 5:Ded6a50( ) 6:Deb0ab5( )
7:De56a 60( ) 8:Deblamas( )

Sexo Varon () Mujer ()

Fecha / /

El presente cuestionario esta dirigido al publico usuario de la Gerencia Sub
Regional Morropdn Huancabamba, con la finalidad de recoger informacion para
realizar un trabajo de investigacion titulado: “Propuesta de gestién de calidad para
mejorar la satisfaccion del usuario en la Gerencia Sub Regional Morropon
Huancabamba”., Es valiosa la informacién que usted registre en base a cada una
de las interrogantes planteadas. La informacién es anénima y confidencial, por lo
tanto, reservada y utilizada exclusivamente para la investigacion antes sefialada.

Instrucciones:

Leer con comprension cada uno de los items que se presentan a continuacion.
Luego busque la alternativa de respuesta que usted considere correcta y marque
con un aspa (x) el casillero correspondiente. Considere la siguiente escala:

1: Totalmente 2: En desacuerdo 3: indiferente  4: De acuerdo 5. Totalmente
en desacuerdo de acuerdo



N° | Variable: Propuesta de gestion de calidad Nivel de satisfaccion.
50| | o | o | B
o Bl o = ° [e)
N £ 2l 3 o 4 =
Fiabilidad E 3 § kS 3 £ %
83| © | E v | 8@
O T| < = o o
= wl =
Considera aceptable el interés de los servidores de la
01 | Gerencia Sub Regional de Morrop6n Huancabamba
(GSRMH) en la atencién y el trato correspondientes.
Se siente satisfecho (a) con la informacion brindada ante
02 | una solicitud (reclamo, requerimiento) por parte de los
servidores de la GSRMH.
Durante sus gestiones al exponer sus dudas, problemas
03 | ante los servidores de la GSRMH ha sido atendido con
claridad y precision.
04 | El personal de la GSRMH siempre brinda una imagen de
honestidad y confianza.
En su opinién los servidores de la GSRMH encaminan
05 | correctamente sus tramites ylo solicitudes, siguiendo el
flujograma respectivo y en forma oportunamente.
5ol | o | o |8
S| o = e Qo
" $8 38 |2 |38 |58
Responsabilidad £3 g kS 3 £ %
S48 |2 | o | S
O T| c = o o
= I} =
Los trabajadores de la GSRMH de las diversas areas
06 | muestran compromiso con su trabajo y por ende con la
institucion.
Los trabajadores de la GSRMH realizan el seguimiento de
07 | sus tramites a fin de responder a los intereses de los
usuarios.
Los trabajadores de la GSRMH asisten puntualmente a
08 | |as oficinas para la atender al ptiblico usuario en las horas
establecidas.
Los trabajadores de la GSRMH siempre cumplen con el
09 trabajo encomendado relacionado con las funciones
correspondientes.
Los trabajadores de la GSRMH atienden en forma
10 eficiente a las solicitudes (tramites)

recepcionadas segun el orden y los plazos
establecidos




Empatia

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

11

Los trabajadores de la GSRMH se muestran preocupados
por la atencion a los usuarios con la responsabilidad del
caso.

12

El tiempo que dedican los trabajadores de la GSRMH para
atender a los usuarios es suficiente y de acuerdo a la
disponibilidad de los mismos.

13

Los trabajadores de la GSRMH siempre brindan un buen
trato al pablico usuario.

14

Los trabajadores de la GSRMH brindan una atencién
individualizada clara y precisa.

15

El trato que brindan los trabajadores de la GSRMH es un
factor que siempre genera confianza para realizar
consultas y recibir informaciones.

Tangibilidad

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

16

En las instalaciones en general de la GSRMH se aprecia
orden, limpieza y un ambienta saludable en general.

17

La infraestructura de la GSRMH responde a las
caracteristicas de cada area de trabajo facilitando asi un
buen desemperio profesional.

18

La GSRMH cuenta con sistemas de informacion
adecuados, debidamente instalados respondiendo a la
modernidad (adelantos de la ciencia y la tecnologia).

19

Los servidores de la GSRMH disponen de los recursos
tecnologicos en relaciones a las funciones que
corresponden segun el area de trabajo.

20

El espacio de las oficinas de trabajo de los servidores de
la GSRMH es adecuado y facilita el acceso de los
usuarios para la atencién correspondiente.




N° Variable: Satisfaccion del Usuario Nivel de satisfaccion.
5ol 8 | o | o |8
o8| o = B L o
. » € 9| 3 o o €D
Comunicacion 23| ¢ | @ § 29
825 | E o | 8%
O T| c = o S
= L =
El ambiente en la GSRMH permite realizar reclamos o
01 | alcanzar sugerencias para una mejora en la atencion a los
usuarios.
02 | Considera procedente recomendar el uso de los servicios
que brinda la GSRMH
03 | Los servidores de la GSRMH le permiten hacer una
exposicién relacionada con sus necesidades de atencién
Existe una alta colaboraciéon comunicativa por parte de los
04 trabajadores entre ellos y con el publico usuario de la
GSRMH.
La comunicacion practicada por los trabajadores de la
05 | GSRMH es una herramienta fundamental que fomenta la
productividad de la institucion.
5§08 | o | o |3
8| o = B L O
- 5838 | ¢ | S |53
Transparencia “E’ ol 8 X3} E g @
S% € |2 | o |Ea
o oT| c - o o
o (W] =
La transparencia en la GSRMH es el pilar basico para
06 asegurar que no se desarrollen actividades relacionadas
con la corrupcion.
Los trabajadores de la GSRMH muestran transparencia al
07 | ser claros, sefialando evidencias, haciendo comprender
las situaciones sin dar lugar a las ambiguedades.
Los trabajadores de la GSRMH son transparentes cuando
08 | ho sucumben en practica corruptas como intercambio de
favores, de informacién confidencial o recepcién de
regalos por un determinado servicio.
09 | En la GSRMH se comunica con responsabilidad a los
usuarios los plazos para la atencion de sus solicitudes.
En la GSRMH contar con medidas de transparencia
10 | favorecedoras de la comunicacion, interna y externa,

repercute positivamente en el desarrollo de las
actividades.




Expectativas

Totalmente en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Totalmente de
acuerdo

Cree usted que el servicio recibido fue mejor que lo

11
esperado
En la GSRMH se aplican y difunden las politicas de buen
12 | servicio a los diferentes usuarios en base a criterios de
responsabilidad social.
13 | Piensa que al interior de la GSRMH se realiza un trabajo
de manera profesional y adecuado
Siempre se absuelven o solucionan las consultas de los
14 | ysuarios que acuden a la GSRMH en forma oportuna y
precisa.
15 La posibilidad en la GSRMH de que la informacion real

pueda ser consultada por los usuarios afectados y estos
puedan tomar decisiones teniendo conocimiento de
causa.

Reflexién final: Indique algunas sugerencias

Mi agradecimiento sincero por su apoyo,
su tiempo y su atencion para desarrollar el
presente cuestionario.




Anexo 03
PRUEBA DE CONFIABILIDAD

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Valido 25 100,0
Excluido® 0 i}
Total 25 100,0

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de [ de
Cronbach elementos

Ga2 a5




Anexo 04
AUTORIZACION DE LA INSTITUCION

GOBIERNO REGIONAL
o PIURA

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombre”
“Afo del Bicentenario del Peru: 200 aiios de Independencia”

Chulucanas, 07 de junio de 2021.

CARTA N° 002 -2021/ GRP-GSRMH-402000-402300.

Ingeniero:

IBRAIN ADRIANO HOLGUIN RIVERA

Chulucanas. -

ASUNTO : PERMISO AUTORIZADOPARA REALIZAR
PROYECTO DE INVESTIGACION

REFERENCIA : Carta S/N (01.06.2021) (HRyCN°0996)

Por medio del presente me dirijo a usted, en
atencion al documento de |3 referencia, para comunicarle que se AUTORIZA a
SU persona realizar el proyecto para obtener su grado de Doctor en Gestion
Publica, proyecto de investigacién denominado: “Propuesta de gestién de
calidad para mejorar la satisfaccién del usuario en la Gerencia Sub Regional
Morropén — Huancabamba”.

Esta Gerencia le brindara las facilidades en Ia
entrega de informacion la misma que sera eminentemente con fines
academicos.

Atentamente,
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CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Aurelio Ruiz Pérez; con DNI N? 16545294; reqgistrado con codigo N cid.org/0000-
0001-7684-3475 profesion docente universitario; Doctor en Gestion Universitaria;
desempefiandome actualmente como Docente Tiempo Parcial de la Universidad Cesar
Wallejo Filial Chiclayo, por medio de la presente hago constar que he revisado con fines

de validacion los instrumentos los cuales se aplicaran en el proceso de la investigacion.

Luego de hacer las observaciones periinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

INSTRUMENTOS DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
1. Claridad X
2 Objetividad X
3. Actualidad X
4. Organizacién X
5. Suficiencia X
6. Intencionalidad X
7. Consistencia X
8. Coherencia X
9 Metodologia X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Chiclayo, 08 enero del 2021

Apellidos y Nombres : Ruiz Pérez Aurelio

DNI 116545294
Especialidad . Profesor de Ciencias Quimico-Biologicas
E-mail > aurupel@gmail.com

Dr. Gestion Universitaria
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CESAR VALLEJO

S

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Ramén Cosme Correa Becerra; con DNI N.° 19199852; registrado con cédigo N°
A1130433- SUNEDU de profesion, Lic. en Estadistica; Doctor en Tecnologia de la
Informacion y Comunicaciones; desempefandome actualmente como docente en la
Universidad Nacional de Piura; por medio de la presente hago constar que he revisado
con fines de validacién los instrumentos los cuales se aplicaran en el procesb de la

investigacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

INSTRUMENTOS DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE

Claridad X

Objetividad
Actualidad

Organizacion

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia

© ® N O Of A W N =
x| X| X| X| X]| X| X| X

Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura 04 de enero del 2021.

Apellidos y Nombres : Ramén Cosme, Correa Becerra.
DNI 19199852

Especialidad . Lic. en Estadistica, Doctor en Tecnologia de la Informacién y

Comunicaciones

E-mail : cosmecorrea@hotmail.com

M-.--o...

&' oSy s02
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N3] UCV

UNIVEHSIOAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Bertila Hernandez Fernandez; con DNI N°-16526129; registrado con codigo N°
ORCID 0000-0002-4433-5019 profesion docente universitario; Doctor en educacion y
Gestion Publica v Gobernabilidad; desempenandome actualmente como docente de
investigacion; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

validacion los instrumentos los cuales se aplicaran en el proceso de la investigacian.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

INTRUMENTOS DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
1. Claridad X
2. Objetividad X
3. Actualidad X
4_Organizacion X
5. Suficiencia X
6. Intencionalidad X
7. Consistencia X
8. Coherencia X
9. Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura el 04 de enero
del 2021

Apellidos vy Nombres : Hermmandez Fernandez Bertila

DNI 16526129
Especialidad . Licenciada en Educacion Primaria
E-mail . hfernandezb@ucvvirtual .edu pe

Heartfifa HAerpander Fer ﬂ.:iud?
4 L ‘o'
i e e T

. Tt kT T — - e
DRASAFET EDUucACTO
CEPLEG. 1616%261 70

Bertila Hernandez Fernandez

Dr. Gestion Publica y Gobernabilidad
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Ny UCV

UNIUERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Zuly Cristina Molina Carrasco; con DNI N?-27259078; registrado con codigo N°
ORCID 0000-0002-5563-0662, docente universitario; Doctor Gestion Pdblica vy
Gobernabilidad v Administracion de la Educacion; desempefiandome actualmente como
docente de escuela de pos grado — filial Chiclayo; por medio de la presente hago constar
que he revisado con fines de validacion los instrumentos los cuales se aplicaran en el

proceso de la investigacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

INTRUMENTOS DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
1. Clardad X
2. Objetividad X
3. Actualidad X
4_Organizacion X
5. Suficiencia X
6. Intencionalidad X
7. Consistencia X
8. Coherencia X
9. Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura el 07 de enero
del 2021

Apellidos y Nombres - Zuly Cristina Molina Carrasco

DNI 127259278
E-mail : zcmolinacarrasco@amail.com
Pip. ZulyUnstid  Mefing Carmasco

DOCENTE PSICOLOGA
CPPe. 210807 CPs.P. 22555

Zuly Cristina Malina Carrasco

Dr. Gestion Publica y Gobernabilidad
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CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ROMAN VILCHEZ INGA; con DNI N° 02666472; registrado con codigo N° SUNEDU
A1130407, profesion Contador Pubico, docente universitario; Doctor en Contabilidad y
Finanzas; desempefiandome actualmente como Docente de la Universidad Nacional de
Piura; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion
los instrumentos, los cuales se aplicaran en el proceso de la investigacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

INTRUMENTOS DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
Claridad X
Objetividad
Actualidad
Organizacion

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia

© X N OO AW N
| x| x| x| x| x| x| x

Metodologia

En senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura el 06 de enero de 2021

Apellidos y Nombres : ROMAN VILCHEZ INGA

DNI : 02666472
Especialidad : Auditoria
E-mail : romanvilchez@hotmail.cof

COLEGIADD. .

? mnmcn
lmyuc 1002666472



Anexo 06
VADILACION DE LA PROPUESTA

N SV

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Dra. LUZ ANDREA JAVIER ALVA; con DNI N° 02773830; registrado con codigo
ORCID: 000000311222146 profesion: Licenciada en Ciencias de la educacion; Doctor
en Educacion; desempenandome actualmente como Docente posgrado en la
Universidad Cesar Vallejo; por medio de la presente hago constar que he revisado con
fines de validacion la PROPUESTA: Plan de gestion de calidad para mejorar la

satisfaccion del usuario en la Gerencia Sub Regional Morropon - Huancabamba

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

VALIDACION PROPUESTA DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
Claridad X

Objetividad
Actualidad

Organizacion

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia

I e e N e e e
)| x| x| x| x| x| x| x

Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura el 2 de agosto del 2021

Apellidos y Nombres . Javier Alva Luz Andrea

DNI - 02773830

Especialidad - Educacion Inicial y Educacion Prnmana
E- mail . luzjavieralva@hotmail.com

Dra. Luz Andrea Javier Alva



CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Dra. Cecilia Teresita de Jesus Carbajal Llauce; con DNI N®-42830121; registrado
con codigo N® ORCID 0000-0002-1162-8755 de profesion docente universitario; Doctora
en Gestion Publica y Gobernabilidad; desempefiandome actualmente como docente de
investigacion; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacion la PROPUESTA: Plan de gestion de calidad para mejorar la satisfaccion

del usuario en la Gerencia Sub Regional Morropon - Huancabamba

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

VALIDACION PROPUESTA DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
1. Claridad X
2. Objetividad X
3. Actualidad X
4 Organizacion X
5. Suficiencia X
6. Intencionalidad X
7. Consistencia X
8. Coherencia X
9. Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura el 2 de agosto del 2021

Apellidos v Nombres : Cecilia Teresita de Jesus Carbajal Llauce

DNI 1 42830121
Especialidad - Licenciada en Educacion Primaria y abogado
E-mail . cllaucect@ucvvirtual.edu.pe

Cecilia Teresita de Jesus Carbajal Llauce
Dra. Gestion Publica y Gobemabilidad



CESAR VALLEJO

Ny UCV

X

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Dra. Bertila Hernandez Fernandez; con DNI N°-16526129; registrado con codigo N°
ORCID 0000-0002-4433-5019 profesion docente universitario; Doctor en Educacion vy
Gestion Publica v Gobernabilidad; desempenandome actualmente como docente de
investigacion; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacion la PROPUESTA:! Plan de gestion de calidad para mejorar la satisfaccion
del usuario en la Gerencia Sub Regional Morropén - Huancabamba

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

VALIDACION PROPUESTA DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUEND | EXCELENTE
1. Clardad X
2. Objetividad X
3. Actualidad X
4. Organizacion X
5. Suficiencia X
6. Intencionalidad X
7. Consistencia X
8. Coherencia X
9. Metodologia X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura el 2 de agosto del 2021

Apellidos y Nombres | Hermandez Fernandez Bertila

DNI 116526129
Especialidad . Licenciada en Educacion
PrimariaE-mail . hfernandezb@ucvvirtual edu.pe

Bertita ’;‘}:}ﬁ'i.’?ﬂeﬁf Farnandan

ok X te e e Ol f
DRAJ EH EDUCACIO

? . 5o 7 - 7
FLro .-’-.‘-]LJ‘.

Bertila Hernandez Fernandez
Dr. Gestion Publica y Gobemabilidad



