UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
ESCUELA DE POSTGRADO
MAESTRIA EN GESTION Y POLITICAS PUBLICAS

NN A
“VERITAS ET VITA™

LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA
SATISFACCION DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE TACNA
ANO 2018

TESIS

Presentada por:

Bach. Paola Vanessa Vargas Copari

Asesora:

Dra. Mariela Irene Bobadilla Quispe

Para Obtener el Grado Académico de:
MAESTRO EN GESTION Y POLITICAS PUBLICAS

TACNA - PERU
2019






UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
ESCUELA DE POSTGRADO
MAESTRIA EN GESTION Y POLITICAS PUBLICAS

NN A
“VERITAS ET VITA™

LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA
SATISFACCION DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE TACNA
ANO 2018

TESIS
Presentada por:

Bach. Paola VVanessa Vargas Copari

Asesora:
Dra. Mariela Irene Bobadilla Quispe

Para Obtener el Grado Académico de:
MAESTRO EN GESTION Y POLITICAS PUBLICAS

TACNA - PERU
2019



AGRADECIMIENTOS

En primer lugar, a Dios por haberme guiado por

el camino de la felicidad hasta ahora.

Agradezco de manera especial a los docentes
de la Maestria de Gestion y Politicas Publicas de
la Escuela de Postgrado de la

Universidad Privada de Tacna.



DEDICATORIA

Este trabajo est4 dedicado a mis padres que guiaron

mis pasos a traves de mi vida.

A mi esposo por su apoyo incondicional en todo

momento y a mi hija que es la razén de mi vida.



Vi

INDICE DE CONTENIDO

AGRADECIMIENTOS .....oovovieeceeieeeeeeeiessee s ssessessessess s ssessass st sessss e iv
D)1= [07:N 0] 21N v
INDICE DE CONTENIDO..........ouiieiieeeieeeeeeseseese s eese s asse s vi
INDICE DE TABLAS ...ttt xiii
INDICE DE FIGURAS........oooeiieieieeeeeeeeiee s eesies s sssaes s ssssa s XVi
RESUMEN ..ottt ceeeies e s sttt 17
ABSTRACT ..ottt sttt 18
INTRODUCCION ..ot 19
CAPITULO I: EL PROBLEMA ......oouvieeecieeieseeeeeee s 21
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ........oooovoeiereeeceees e, 21
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA ........o.ooviveeeieieereeeeeeees e, 23

1.2.1.Formulacion del problema general ...........ccoooeiiieiiiniinice e 23

1.2.2.Formulacion de los problemas especifiCos..........ccovvierniiieieninennne 23
1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION .......coooveveeeereeeereeieeeeeienes 23
1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION .....o.ovoveeeereeeeeeeneereeeeen e, 24

1.4.1. ODbJEtiVo GENETAl ......c.eiiiiiiiie e 24

1.4.2. ODbjJEtiVOS ESPECITICOS ... .cviveiiiiiiiietieiieie et 25
CAPITULO 11: MARCO TEORICO ..o, 26
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.........o.oveeeeierereeeeieeeres 26

2.1 1. Anivel INternacional ... 26



2.2.

vii

2.1.2. ANIVEI NACIONAL.......cviiiiiiiie e 33
2.1.3. ANIVEL 1EGIONAL ...t 39
CALIDAD DE SERVICIO ..ottt 42
2.2.1.CAHAAA. ... ..o 42
2.2.2.Calidad A€ SEIVICIO.......cceiiiiiiiirieieie et 42
2.2.3. Caracteristicas del SErVICIO .........ccovievieiiieniesesee e 44
2.2.4.Escala Multidimensional SERVQUAL ..........ccccooveiiiiiic i 45
2.2.4.1. DEFINICION ..ottt 45
2.2.4.2. Elementos del modelo SERVQUAL..........cccceevvevveiineecnnene, 49
2.2.5. Caracteristicas de los indicadores de calidad de servicio..................... 49
2.2.5.1. Cumplimiento de eXpectativas ...........ccoceverrererereneseneneenns 49
2.2.5.2. AUSENCIA & QUEJA....ccueeieeieeereriesierie st 50
2.2.5.3. Efectividad.........ccooiiiiiiiee 50
2.2.5.4. Credibilidad.........ccoooeiiiiieicis e 50
2.2.5.5. TIEMPO UE rESPUESTA....c.eeuveeiririeiteriesieeee e 50
2.2.5.6. COMUNICACION.....cuiiuiieiiiieieeeeieee et 51
2.2.5.7. COOPEIACION.....c.eiuiieiieiieieeeeeeie ettt 51
2.2.5.8. DIlIgENCIA ....cviiiiiciice e 51
2.2.5.9. CONFIANZA......oiviiiiiiie e 52
2.2.5.10.Conocimiento del Cargo.........cccovveveeveivieie e 52
2.2.5.11.COMPIENSION .....ooivieieeieiiecie et 52
2.2.5.12.Trabajo bajo de presion ..........cccccveveeveiiicie e 52
2.2.5.13.Cordialidad en 1a atenCion ............cccverereiniieieeneeee 53
2.2.5.14.Cordialidad con todos 10S USUATIOS. .........ccerverrerrereneriesiennen 53

2.2.5.15. AtenciOn SatiSTaCtoria.......cooeveeeeee e 53



2.3.

2.4.

viii

2.2.5.16.Apariencia del personal ... 54
2.2.5.17.USO0 de teCNOIOGIA ....c.veveveeeieeierieieese et 54
2.2.5.18.INFra@StrUCLUIA ........oeveieieieieriere e 54
2.2.5.19.Atencion personalizada ...........cocooeviereieiiniieeee e 55
2.2.6. Caracteristicas de los indicadores de la satisfaccion del usuario ......... 55
2.2.6.1. Difusion del &rea ............ccoeoveiieieiiiiicc e 55
2.2.6.2. Utilidad de medios de comunicacion con el usuario.............. 55
2.2.6.3. Facilidad para realizacion de tramites............ccccovveveeiverieennn. 56
2.2.6.4. Facilidad de desplazamiento ..........ccccccovevveveiiiesiese s, 56
2.2.6.5. Utilidad de los materiales de informacion.............c.ccccccvvvennen. 57
2.2.6.6. Atencion a personas con necesidades especificas................... 57
2.2.6.7. Claridad de 1as indiCACIONES ..........cccvrerieieieieie e 57
2.2.6.8. Percepcion del cumplimiento de sus objetivos....................... 58
2.2.6.9. Claridad de la informacion...........ccccoceveiiiniiinnsicneeee 58
2.2.6.10.Satisfaccion general..........cccoeeieieiiineieee e 58
2.2.7.Calidad de servicio en el sector pUbliCo ..........ccccoeveiiiieiiiiieeen 59
2.2.8. Deficiencias en la calidad de ServiCio...........c.ceovvvriiieneienciiieniins 60
2.2.9.Marco legal de la Calidad de Servicio en el sector publico.................. 61
SATISFACCION DEL USUARIO .......oooveveeeieieeeeeses e vesess s 62
2.3.1. SALISTACCION. .....cvitieiiciceie s 62
2.3.2. Satisfaccion del USUAIIO ..........ccoeiiirieieiseee s 63
2.3.3. Importancia de la medicion de la Satisfaccion del usuario .................. 63
SERVICIO DE TRANSPARENCIA EN EL SECTOR PUBLICO.............. 64
2.4.1.,QuE es un Servicio PUBIICO? ........ccciiveiiciecc e 64

2.4.2.;Qué es la calidad en los servicios publicos? .........cccovvvieniiiciininnnns 66



2.4.3.0rganigrama de la estructura organica de la Municipalidad Provincial

08 TACNA ... 67
2.4.4.Ley de Transparencia N°27806 ..........cccccvvevveiieiieeieeie e e esesee e 69
2.4.5. Procedimiento para la solicitud de la informacion ............ccccccceveevennnne 70
2.4.6.Régimen sancionador del médulo de Transparencia............cccccevvvenene 72

2.5. DefiniCiOn de CONCEPLOS......cveivieierieeieeie st e ettt nas 74
CAPITULO H1I: MARCO METODOLOGICO......c.cvoveieiereeeerereeeieree s 77
TR o 1110 (=TS 1TSS 77
3. L1 HIpOLeSIS GENETal .....cc.civeiiiiiiiiieieie et 77
3.1.2. HipOtesis €SPECITICAS. .....ccvevrverieieiirieeesese e 77

3.2, VANADIES ... s 78
3.2.1.1dentificacion de la Variable Dependiente ...........cccooceveineiennicnennn. 78
3.2.1.1. INAICAUOIES ..ottt 78

3.2.1.2. Escala para la Medicion de la Variable............c.ccccccovivinnen. 79
3.2.2.1dentificacion de la Variable Independiente..........cccocooeiiiiiiiinenen. 79
3.2.2.1. INAICAUOIES ...ttt 79

3.2.2.2. Escala para la Medicién de la Variable.............ccccoeeveiennene. 80
3.2.3.Operacionalizacion de las variables ............cccccooveiieiiiie v 80

3.3. Tipo y disefio de iINVESLIGACION .........c.coveieirieiieciece e 82
3.4. Nivel de [a INVESLIQAaCION ..........coiiiieiieceee e 82
3.5. Ambito y tiempo social de la iNVestigacion...............cocevreeereereseseeeseereees 82
3.6. PODIACION Y MUESTIA ...t 83
36.1.PODIACION ... s 83
362 IMIUBSEIA ... 84

3.7. PROCEDIMIENTO, TECNICAS E INSTRUMENTOS .......cocovvirerrirnae. 85



3. 7. L. ProCeaIMIBNTO ....ccuieieeieeee ettt 85
3.7.2.Técnicas de recoleccion de 10S datos..........ccovvrereineiirineneeesee 85
3.7.3. Instrumentos para la recoleccion de 10S datos ..........ccccceveveveivieninnne. 86
3.7.3.1. Encuesta de calidad de ServiCio...........ccooeeveevveienencieninnnnns 86

3.7.3.2. Encuesta de SatiSfaCCion ............ccocereirircinineieeseeeee 87
3.7.4.Criterios de inClusion y eXCIUSION ..........cccovveieiieiiee e 88
3.7.4.1. Criterios de iNCIUSION..........cccoviiieriiicee e 88

3.7.4.2. Criterios de eXCIUSION .........ccccoveirerieiicee e 88
CAPITULO IV: RESULTADOS.......coeiiierieeieetieeessssssesessessssessessssssesse s 89
4.1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO ......coovveveerenereeiensserenennne 89
4.2. DISENO DE LA PRESENTACION DE RESULTADOS.........ccccevvvernnnn. 90
4.3. RESULTADOS ...ttt ettt ne e 90
4.3.1. Analisis de confiabilidad del inStrumento ..........cccoovvreinenenncneen 90
4.3.1.1. Confiabilidad del instrumento de Calidad de Servicio........... 90

4.3.1.2. Confiabilidad de dimension de Fiabilidad...............c.cccuue.en. 92

4.3.1.3. Confiabilidad de dimension de Capacidad de Respuesta....... 92

4.3.1.4. Confiabilidad de dimension de Seguridad............cc.ccccevuneen. 93

4.3.1.5. Confiabilidad de dimension de Empatia ............c.cccevevernnnnen. 93

4.3.1.6. Confiabilidad de dimension de Elementos tangibles ............. 94

4.3.1.7. Confiabilidad del instrumento de Satisfaccion de usuarios.... 94

4.3.1.8. Confiabilidad de la dimension de Informacion general ......... 95
4.3.1.9. Confiabilidad de la dimension de Logistica.........c.cccccoveeuenee. 96
4.3.1.10.Confiabilidad de la dimension de Sostenibilidad.................... 96
4.3.2. Analisis de Validacion del inStrumento...........ccocooeeiiicincneneenee 97

4.3.3. Analisis del perfil de 10S USUAIIOS........ccccceivereiieieeie e 98



4.4,

4.5.

4.6.

Xi

4.3.4. Analisis de las dimensiones de la Calidad de Servicio....................... 106
4.3.4.1. Anédlisis de la dimension de Fiabilidad............cc.ccoceovvnennnn. 106
4.3.4.2. Anédlisis de la dimension de Capacidad de respuesta............ 107
4.3.4.3. Anédlisis de la dimension de Seguridad............ccccoevrieniennnn 108
4.3.4.4. Anélisis de la dimension de Empatia .........ccccccocveveiiieieennnne 109
4.3.4.5. Anélisis de la dimension de Elementos tangibles ................ 110

4.3.5. Analisis de las dimensiones de la Satisfaccion de Usuarios............... 111
4.3.5.1. Andlisis de la dimension Informacion general ..................... 111
4.3.5.2. Analisis de la dimension de Logistica...........ccccceevviivernennnne 112
4.3.5.3. Anédlisis de la dimension de Sostenibilidad................c......... 113
4.3.5.4. Anédlisis de la dimension de Valoracion General ................. 114

4.3.6. Analisis de la Calidad de Servicio del Modulo de Transparencia...... 115

4.3.7. Analisis de la Satisfaccion del Usuario ..........c.ccocevvevreneiinicieisenene 116

PRUEBA ESTADISTICA ..ottt snn s 117

4.4.1. Analisis de la Primera hipotesis especifica ........cocoovvvveiiiiicnccnne 117

4.4.2. Analisis de la Segunda hipotesis especifica .........ccoovvvreiicieincnene 118

4.4.3. Analisis de la Tercera hipotesis especifica.........cocuvrverviiiciciecnene. 119

4.4.4. Andlisis de la Cuarta hipdtesis especifica ..........cccccevveeveiveieeceennenn, 120

4.4.5. Andlisis de la Quinta hipotesis especifica.........ccccoveiieiiiveiecceennn, 121

4.4.6. Analisis de la HipOtesis General...........c.cccoovveiieieciieieece e 122

COMPROBACION DE HIPOTESIS ....cccoouviririrneinseiersseisesssisssssssenes 123

4.5.1. Comprobacién de Hipdtesis General.............ccccocveveiiece e, 123

4.5.2. Comprobacién de Hipdtesis ESpPecificas .........ccccceveiieieivieieeciecne, 124

DISCUSION DE RESULTADOS .......coviieeeiieeeeeesreeeesesesssenesnensenessens 125

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES...........cccouu..... 130



Xii

5.1. CONCLUSIONES ... 130
5.2. RECOMENDACIONES ... 132
Referencias bibliografiCas. ..o 135
ANEXOS bbb nae e 142
ANEX0 1. Propuesta 08 MEJOIA ........ecveieerieiieieesie e sieesie e sie et sbe e nas 142
Anexo 2. Matriz de consistencia — Informe final de TesiS..........cccccovireiiinnn 146
Anexo 3. Instrumentos de 1a iNVestigacion ............ccccvveveiieiieere e 147
Anexo 4. Validacion de EXPErtoS........cccevvieieiie i 150
Anexo 5. Resolucion de Alcaldia para designacion de Funcionario................... 156
Anexo 6. Acta de entrega de informacion del médulo de Transparencia........... 157
Anexo 7. Carta de presentacion para recoleccion informacion de campo .......... 158

Anexo 8. Evidencia fotografica de la recoleccion de informacion de campo..... 159



xiii

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Dimension e indicador de la variable dependiente ..........c.cccceoieiiinnne, 79
Tabla 2. Dimension e indicador de la variable independiente .............cccccevvennnne. 80
Tabla 3. Operacionalizacion de 1as variables.............ccoovvveereneiieiesieceeeeen 81
Tabla 4. Instrumentos de recoleccion de datos ...........c.ccoevrereieeieneneseseeee 86
Tabla 5. Confiabilidad del instrumento calidad de Servicio...........c.ccccccvvvnernnnn, 91
Tabla 6. Escala de valor del alfa de Cronbach............cccoovviiiiniiicniee, 91
Tabla 7. Confiabilidad de la dimension de Fiabilidad .............ccccooieiiiiiicicnn, 92
Tabla 8. Confiabilidad de la dimensién de Capacidad de Respuesta..................... 92
Tabla 9. Confiabilidad de la dimension de Seguridad ..............cccovveviviiiiievieenee, 93
Tabla 10. Confiabilidad de la dimension de Empatia..........ccocoveviienninicniinnnn, 93
Tabla 11. Confiabilidad de la dimension de Elementos tangibles.......................... 94
Tabla 12. Confiabilidad del instrumento satisfaccion de los usuarios................... 94
Tabla 13. Escala de valor del alfa de Cronbach ..., 95
Tabla 14. Confiabilidad de la dimension de Informacién general......................... 95
Tabla 15. Confiabilidad de la dimension de Logistica..........cccovevrereiinenciennnn, 96
Tabla 16. Confiabilidad de la dimension de Sostenibilidad.............ccccccveniiennne, 96
Tabla 17. Validacion de juiCio de eXPertoS........ccccevrerereeerereieesie e 97
Tabla 18. Escala de valor para validacion del instrumento...........ccccccoevvevieennne. 98
Tabla 19. Edad de 10S USUAIIOS. ..........ciiiieieieieiiesie st 98
Tabla 20. GENEro de 10S USUAITOS .......ccuvviiieiiieiiesie e 100



Tabla 21

Tabla 22

Xiv

. OCUPACION dE 10S USUANIOS. .....cviveeieiiieiieii e 101

. Tipo de trabajador independiente...........cccccvevveieiierecie e 102

Tabla 23. N° tramites realizados por los usuarios en el modulo de transparencia

Tabla 24.

Tabla 25.

Tabla 26.

Tabla 27.

Tabla 28.

Tabla 29.

Tabla 30.

Tabla 31.

Tabla 32.

Tabla 33.

Tabla 34.

Tabla 35.

Tabla 36.

Tabla 37.

Tabla 38.

Tabla 39.

Tabla 40.

Tabla 41.

Tabla 42.

103
N° retornos realizados para reCoger reSPUESa ..........ccevververerereeeenne. 104
Tipo de informacion solicitada en el modulo de transparencia ........... 105
Anélisis de la dimension de fiabilidad ..........cccccoceeiiieiiiiiiicieee, 106
Anadlisis de la dimension de capacidad de respuesta...........c.cceceevenenn 107
Analisis de la dimension de seguridad............ccccoveveieeveeicsieese e, 108
Anélisis de la dimension de empatia..........cccceovrerereiineneieeseeee, 109
Analisis de la dimension de elementos tangibles..............ccccoveiiinennn, 110
Anélisis de la dimension de informacion general ...........cccccooeiennne. 111
Analisis de la dimension de 10gistiCa..........ccccovevveveieeve e 112
Anélisis de la dimension de sostenibilidad ..............cccoovieiiiiinnene, 113
Anadlisis de la dimension de valoracion general............ccccceeveieeienen, 114
Anélisis del nivel de calidad de SErviCio..........ccccceveveiiiiiiiiinieenen, 115
Anélisis del nivel de satisfaccion del usuario ...........cc.ccoceveeienienenne, 116
Anélisis de incidencia de la fiabilidad en la satisfaccion..................... 117
Valor del coeficiente de correlacion e incidencia............ccceevveriennnee. 118
Anadlisis de incidencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccién118
Valor del coeficiente de correlacion e incidencia...........ccocevevevenennee. 119
Analisis de incidencia de la seguridad en la satisfaccion..................... 119

Valor del coeficiente de correlacion e incidencia........ccccvvveeeeeeeeeeennnn.. 120



Xv

Tabla 43. Andlisis de incidencia de la empatia en la satisfaccion ....................... 120
Tabla 44. Valor del coeficiente de correlacion e incidencia............ccocvveveienenn, 121
Tabla 45. Andlisis de incidencia de los elementos tangibles en la satisfaccion...121
Tabla 46. Valor del coeficiente de correlacion e inCidencia............ccocevveveiennen, 122
Tabla 47. Andlisis de incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion ......122

Tabla 48. Valor del coeficiente de correlacion e incidencia ........cccoveveveeeeeeenen.. 123



XVi

INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Organigrama de la estructura orgénica de la Municipalidad Provincial de

TACNA .t 68
Figura 2. Edad de 10S USUAIIOS .........cccveiieiiieieiiesie e sie et 99
Figura 3. GENero de 10S USUAIOS........cc.ecueieerieeieieesie e ste e sre s 100
Figura 4. Ocupacion de 10S USUAIIOS ..........coviereieinienieeeeseneeesie s 101
Figura 5. Tipo de trabajador independiente ..........cccccveveveevecciecee s 102

Figura 6. N° trdmites realizados por los usuarios en el mddulo de transparencia

103
Figura 7. N° retornos realizados para reCoger reSPUESta..........ccovrvrererereeinennes 104
Figura 8. Tipo de informacion solicitada en el médulo de transparencia............ 105
Figura 9. Andlisis de la dimension de fiabilidad.............c.ccooooiiniiiinniiie 106
Figura 10. Analisis de la dimensidn de capacidad de respuesta ............ccccveveee. 107
Figura 11. Anélisis de la dimension de seguridad............c.cccoveriniiniiincnnn, 108
Figura 12. Analisis de la dimension de empatia ............ccccevveveiieiicce s 109
Figura 13. Analisis de la dimensidn de elementos tangibles .............cccccevvvennene. 110
Figura 14. Anélisis de la dimension de informacion general.............ccccocooeenee. 111
Figura 15. Analisis de la dimensidn de logistica............cccovveveiieii e 112
Figura 16. Andlisis de la dimension de sostenibilidad...............cccoeeniiiicnnnnn. 113
Figura 17. Analisis de la dimensidn de valoracion general ............cccccccevevvvennene. 114
Figura 18. Anélisis de la dimension de informacion general............cc.ccooveeenenee. 115

Figura 19. Anélisis del nivel de satisfaccion del usuario............cc.ccooevvvveienennn, 116



17

RESUMEN

La presente investigacion denominada: “La calidad de servicio y su
incidencia en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de Tacna —
Afio 2018”, tiene como objetivo general: Determinar la incidencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacha
especificamente en el médulo de Transparencia de la Oficina de Secretaria General y
Archivo Central durante el afio 2018. El tipo de investigacion es béasica con
enfoque cuantitativo. El disefio de la investigacion es transversal y el nivel de la
investigacion es descriptivo. La investigacion se llevd a cabo en la oficina de
secretaria general y archivo central en el modulo de Transparencia. La poblacion
de acuerdo a la Oficina del Mddulo de Transparencia es de 50 personas por dia
dando un total de 1000 personas atendidas mensualmente. El tamafio de la muestra
calculada es de 278 usuarios encuestados. La tecnica utilizada fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario. Se desarrollaron dos cuestionarios uno para cada
variable (Calidad de Servicio y Satisfaccion del usuario), ambos con escala de

Likert de 5 puntos.

Se concluye que todas las dimensiones consideradas en la calidad de
servicio: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos
tangibles inciden positivamente en la satisfaccion de los usuarios. La satisfaccion
del usuario obtuvo un “Nivel alto” en un 43,3% y la calidad de servicio también
obtuvo un “Nivel alto” en un 68%. Finalmente, se concluyé que la calidad de
servicio incide significativamente en la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Tacna durante el 2018.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion, usuario, modulo de

transparencia.
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ABSTRACT

The present investigation called: "The quality of service and its incidence in
the satisfaction of the user of the Provincial Municipality of Tacna - Year 2018",
has as a general objective: To determine the incidence of the quality of service in
the satisfaction of the users of the Provincial Municipality of Tacna specifically in
the Transparency module of the Office of General Secretary and Central Archive
during 2018. The type of research is basic with a quantitative approach. The design
of the research is transversal and the level of the research is descriptive. The
investigation was carried out in the office of general secretary and central archive
in the Transparency module. The population according to the Transparency Module
Office is 50 people per day giving a total of 1000 people attended monthly. The
calculated sample size is 278 surveyed users. The technique used was the survey
and the instrument the questionnaire. Two questionnaires were developed, one for
each variable (Quality of Service and User Satisfaction), both with a Likert scale of

5 points.

It is concluded that all dimensions considered in the quality of service:
Reliability, Response Capacity, Security, Empathy and tangible elements positively
affect the satisfaction of users. The user satisfaction obtained a "High Level" in
43.3% and the quality of service also obtained a "High Level" by 68%. Finally, it
was concluded that the quality of service significantly affects the satisfaction of

users of the Provincial Municipality of Tacna during 2018.

Keywords: Quality of service, satisfaction, user, transparency module.
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INTRODUCCION

La calidad de servicio se ha convertido en un factor fundamental en la

decision de compra o de adquisicion de un servicio. (Publicaciones Vértice, 2008)

Actualmente, los usuarios son cada vez mas criticos respecto al servicio que
reciben. Muchos usuarios no solo desean un mejor servicio, sino que lo esperan.
(Denton, 1991)

Los servicios se caracterizan por su inmaterialidad. Sélo existen como
experiencias vividas. En la mayoria de los casos, el usuario de un servicio
comprende dos dimensiones propias: la prestacion que buscaba el usuario y la
experiencia que vive en el momento en que hace uso del servicio. (Publicaciones
Vértice, 2008).

Una calidad de servicio deficiente, se debe a diversos motivos entre los
cuales: es debido a que muchas veces los trabajadores que atienden al publico
carecen de las capacidades basicas para desempefiar su trabajo, 0 no conocen su
productos o servicios a fondo, o incluso si saben algo sobre ellos, parecen no tener

motivacidn o interés en servir al usuario. (Denton, 1991)

La satisfaccion del usuario aparece cuando una organizacion se centra en la
calidad del servicio. Todas las organizaciones se dan cuenta de que, si desean
obtener la satisfaccion del usuario, van a precisar compromiso y no sélo de tiempo

de sus directivos sino de los encargados de trabajar cara al publico. (Denton, 1991)
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Debido a lo expuesto relacionado con calidad de servicio y satisfaccion del
usuario, a través de la siguiente investigacion se analizé la calidad de servicio y su
incidencia en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad provincial de Tacna,
afio 2018.

El presente trabajo de investigacion estd compuesto por cinco capitulos y

son los siguientes:

Capitulo I: EIl problema. Este capitulo contiene el planteamiento del
problema, la formulacion del problema general y especificos, la justificacion y los

objetivos de la investigacion.

Capitulo 1I: Marco Teorico. Esta compuesto por los antecedentes de la
investigacion, las bases teoricas y las definiciones conceptuales relacionadas con la

investigacion.

Capitulo 111: Marco Metodol6gico. Posee el planteamiento de las hipétesis,
la identificacion y operacionalizacion de las variables. El tipo, disefio y nivel de la
investigacion. La poblacion y la muestra calculada. EIl procedimiento de
recoleccion de informacion, las técnicas e instrumentos y los criterios de inclusion

y exclusion.

Capitulo 1V: Resultados. En este capitulo se presentan todos los resultados
obtenidos como producto de la investigacion, también incluye la comprobacién de

hipétesis.

Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones. Este capitulo final da a
conocer las conclusiones a las que llegd la investigacion al igual que las
recomendaciones realizadas para mejorar o mantener un nivel aceptable de calidad

servicio y nivel de satisfaccion del usuario.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En nuestro pais, las entidades del sector publico enfrentan realidades
parecidas y pese a los esfuerzos, los usuarios siguen mostrando insatisfaccion

por los servicios que reciben de éste.

La calidad en el servicio durante los ultimos afios, es un aspecto de
gran significado, traspasando la barrera de la empresa privada y actualmente
estd tomando relevancia, sobre todo en los procesos de modernizacion que
esta viviendo el sector publico, mas aun, teniendo la premisa que el fin del
estado es promover el bienestar pablico, es decir servir a la ciudadania. Por
lo tanto, las instituciones publicas deben desplegar acciones que reduzcan el
contraste que existe, entre lo que espera el usuario del sector publico y lo que

realmente recibe de éste.

Es por eso, que la calidad en el servicio prestado al usuario, resulta de
vital importancia, para las entidades publicas quienes ain no creen en el valor
de este concepto. Los servidores son y siempre serdn un factor clave para el

éxito de la organizacion.

Sin embargo, hoy en dia, muchas entidades del estado saben que no
se estd dando toda la capacidad que se podria dar, ya que se suele caer en el

conformismo o el miedo a invertir en algo que no sea un bien tangible.



22

Se sabe que el contacto directo con el usuario es fundamental, la
actitud es determinante y la eficiencia con la que se realicen las cosas son
componentes de un buen servicio. El simple trato humano crea la diferencia
necesaria, el cual proveera un plus y ese prestigio establecido desde la vision

de la entidad publica.

Es importante mencionar que la capacitacion, motivacion e incentivos
hacia el servidor juegan un rol de suma importancia, ya que, como parte de
los activos mas significativos de una organizacion, encontramos a los
servidores. Son la cara de la organizacion ante los usuarios, creando una

percepcion de la calidad de servicio que se brinda.

Entre los problemas recurrentes en el sector publico se mencionan los

siguientes:

Lentitud y centralizacién de los servicios publicos; horarios de
atencion rigidos; infraestructura insuficiente (fisica y tecnoldgica); tramites
complejos (procesos redundantes); informacion desarticulada y poco
difundida; relaciones inadecuadas entre el ciudadano y la administracion.
(Presidencia de Consejo de Ministros - PCM, 2017)

Todos estos problemas conllevan a que la atencion de los servicios no
responde a las necesidades de los ciudadanos. (Presidencia de Consejo de
Ministros - PCM, 2017)

Debido a la probleméatica planteada se propone realizar la
investigacion sobre la incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion
del usuario de la Municipalidad Provincial de Tacna especificamente en el
modulo de Transparencia perteneciente a la Oficina de Secretaria General y
Archivo Central.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Formulaciéon del problema general

¢Como la calidad de servicio incide en la satisfaccion de los usuarios

de la Municipalidad Provincial de Tacna, durante el afio 2018?

1.2.2. Formulacion de los problemas especificos

a) ¢La fiabilidad incide en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Tacna?

b) ¢La capacidad de respuesta incide en la satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad Provincial de Tacna?

c) ¢La seguridad incide en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Tacna?

d) ¢La empatia incide en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Tacna?

e) ¢Los elementos tangibles inciden en la satisfaccion de los usuarios de

la Municipalidad Provincial de Tacna?

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente proyecto resulta de interés, no solo porque no se encuentra
tan extensamente desarrollado como el de calidad de servicios en el sector
privado, sino también porque tiende a ser tratado con cierta exclusion del mas
importante actor, el usuario de los servicios proporcionados por el sector
publico. Un buen conocimiento, no solo podria ayudar a que los prestadores
brinden servicios de mejor calidad, sino también contribuir a un mejor
conocimiento de los usuarios, a fin de que también favorezcan con su actitud

y con su accion a mejorar la calidad de los servicios publicos.
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Por tanto, es de necesidad implementar estrategias de calidad, no solo
para satisfacer las necesidades de los usuarios, sino proporcionar un servicio
Optimo, tanto en la forma del proceso, como la provision del servicio. Es por
eso que los prestadores de servicios de la Municipalidad, deben conocer las
dificultades que se podrian estar presentando tanto en su produccién como
entrega del servicio; lo que obliga a adaptar las caracteristicas de la atencion

a las necesidades y expectativas de los usuarios.

Ademas, resulta importante la investigacion a desarrollar, debido a su
implicancia en gestionar el conocimiento de los usuarios que directamente,
tienen una relacion con la municipalidad, la cual se desarrolla sobre lo que
los usuarios piensan y desean que se haga en la municipalidad, obteniendo
una optimizacién de sus servicios; que no es otra cosa que la calidad de
servicio desde el enfoque del usuario, tomando en cuenta la calidad de
resultados y la calidad del proceso, por ende ubicandose dentro de la linea de
investigacion de Desarrollo y gestion del conocimiento en las organizaciones
publicas, perteneciente a la Maestria de Gestion y Politicas Publicas de la
Escuela de Postgrado de la Universidad Privada de Tacna. Entonces se puede
deducir que es ineludible medir la calidad de servicio percibida, si se desea

optimizarla.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1.Objetivo general

Determinar la incidencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna

durante el afio 2018.
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1.4.2.Objetivos especificos

a)

b)

Analizar la incidencia de la fiabilidad en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.

Identificar la incidencia de la capacidad de respuesta en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Tacna.

Determinar la incidencia de la seguridad en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.

Analizar la incidencia de la empatia en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.

Identificar la incidencia de los elementos tangibles en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de

Tacha.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En relacion al tema de estudio se revisd la literatura a nivel
internacional y nacional encontrandose estudios de percepcidn de calidad que
guardan relacion, sirviendo como soporte a la presente investigacion; asi

tenemos:

2.1.1. A nivel Internacional

Fernandez, Eliana (2015), llevo a cabo su investigacion en
Argentina titulada: “Calidad en atencion a usuarios de la administracion
publica”. La administracion publica no tiene por objetivo obtener
beneficios, esto hace que no se dé la suficiente importancia a factores
claves como la mala calidad en la gestion y en la atencion al ciudadano.
Teniendo en cuenta esto, el objetivo de la presente investigacion
consistié en diagnosticar la calidad en el servicio de atencién a los
afiliados del Instituto de Seguridad Social y Seguros de la provincia de
Chubut, en la ciudad de Esquel, para asi determinar el nivel de
satisfaccion de los mismos en el area de obra social de la institucion y
la posterior elaboracion de propuestas de mejora sobre las dimensiones
insatisfechas. Para ello se utilizaron dos encuestas, que buscaron medir
como se percibe el servicio y cuales son las expectativas del afiliado; y
una entrevista realizada a la Delegada local de la obra social en la
ciudad de Esquel a fin de conocer e interiorizarse en la Institucion y sus

valores. Dando como resultado que dimensiones como la Amabilidad y
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cortesia, la capacidad de respuesta y transparencia son aspectos criticos
a mejorar, ya que han sido sefialadas como pilares por los afiliados y

tienen reducido el nivel de satisfaccion.

A ellas se le agrega la competencia, que, si bien el afiliado se
encuentra satisfecho, es la principal expectativa que desean cumplir por
lo que es necesario reforzarlo y no desatenderlo en pos de la mejora
continua. Esto plante6 el desafio de elaborar propuestas de mejora en la
atencion al afiliado para prestar un servicio de calidad (Fernandez E. ,
2015).

Comentario: de acuerdo al autor, se coincide con el hecho que
la administracion puablica al no tener por objetivo obtener beneficios
(como el lucro), no se da la importancia debida a la calidad de servicio,
por lo que dimensiones como la cortesia, capacidad de respuesta y
transparencia son aspectos deficientes bajo la percepcién de los

usuarios.

Rocca, Leandro (2016), realizé un trabajo de investigacion en
Argentina titulado: “Satisfaccion del usuario en el &mbito del sector
publico”. Tuvo como objetivo general: Evaluar el nivel de satisfaccion
de los usuarios del servicio del Departamento de Obras Particulares de
la Municipalidad de Berisso. Obteniendo los siguientes resultados:
analizando cada una de las dimensiones en forma particular: Elementos
tangibles: es la dimension que los usuarios encuestados eligieron como
la menos importante de todas. De los elementos evaluados, es
importante destacar que la "Apariencia Fisica de los Empleados™ tuvo
un saldo de respuesta que indica como los usuarios se sintieron, entre
"Satisfechos" y "Algo més que Satisfechos”. Confiabilidad del servicio:
esta dimension ocupa el segundo lugar en el ranking de importancia de
los usuarios del servicio, lo que significa que aspectos como la Eficacia

y la Eficiencia del Servicio, el Cumplimiento del trabajo en Tiempo y
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Forma o el Interés de los Empleados en solucionar las distintas
problematicas, son caracteristicas del servicio que los usuarios
ponderan por encima de otras. Al igual que la dimensién anterior, el
nivel de satisfaccion de los usuarios se ubica entre "Satisfecho" y "Algo
Insatisfecho". Capacidad de respuesta: esta dimension es considerada
por los usuarios encuestados como la méas importante de todas. Sin
embargo, el nivel de satisfaccion de los usuarios se ubica entre
"Satisfecho” y "Algo insatisfecho”, no logra alcanzar el nivel de
"Satisfecho”. Dos de los elementos evaluados, el Nivel de
Comunicacion con los Empleados y la Disponibilidad de Atencion
Inmediata frente a otras Actividades, obtuvieron un nivel de
satisfaccion entre “Satisfecho” y “Algo mas que satisfecho”.
Seguridad: los usuarios encuestados la ubicaron como la tercera en
importancia. Los usuarios alcanzaron un nivel de satisfaccion entre
"Satisfecho” y "Algo mas que satisfecho”, dos de ellos obtuvieron un
nivel de satisfaccion por encima de "Satisfecho™, a saber: el Nivel de
Amabilidad de los Empleados, y el Grado de Conocimiento de los
Empleados. Empatia: la presente dimension se posiciond en el cuarto
lugar. El nivel de satisfaccion obtenido por los usuarios se ubica entre
"Satisfecho" y "Algo insatisfecho". De los elementos que la conforman,
solamente la Comprension de las Necesidades del Usuario logro un
nivel de satisfaccion por encima de "Satisfecho". El Nivel de
Satisfaccion Total de los usuarios del Servicio se encuentran entre

"Satisfechos" y "Algo insatisfechos". (Rocca, 2016).

Comentario: En la investigacion se destaca que los usuarios
efectivamente, durante el proceso de percepcion de un servicio, una de
las dimensiones que menos interés posee es la Dimension de aspectos
tangibles, y la de mayor interés es la capacidad de respuesta dentro de
esta dimensidn el nivel de comunicacion y la disponibilidad de atencion

son los mejores evaluados.
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Miguel Angel Fernandez (2015), llevd a cabo una
investigacion en la Plata — Argentina titulada: “Servicios de atencion al
ciudadano por parte del sector publico”. El objetivo principal era medir
el grado de satisfaccion del servicio en general, y comparar esto con las
expectativas de los usuarios, identificando oportunidades de mejora y
desvios, si los hubiere. Se observa que al iniciar la encuesta los usuarios
evaltan el servicio de la siguiente manera: el 58% de los usuarios
utilizan el servicio una vez por mes y que el 64% lo evaluaron como
Excelente y Bueno, mientras que solamente un 8% lo evaluaron entre
“Malo” y “Pésimo”. Sin embargo, una vez realizada toda la encuesta se
puede observar que las expectativas globales (incluyendo las cinco
dimensiones) son mayormente “Excelente” y las percepciones globales
“Bueno”. A su vez el grado de cumplimiento de las expectativas arrojan
como resultado que los usuarios se encuentran “Algo insatisfechos”. De
los datos antes expuestos se puede concluir que las areas con
oportunidades de mejora son aquellas de las cuales los usuarios les
atribuyen mayor importancia, como ser “Capacidad de respuesta” y
“Confiabilidad”. Con respecto a la “Capacidad de respuesta” se
recomienda mejorar el nivel de comunicacion de los empleados, la
velocidad de atencion y el grado de disponibilidad de los mismos. Y
con respecto a la “Confiabilidad”, se recomienda mejorar los aspectos
relacionados con el cumplimiento de lo prometido por los empleados a
los usuarios, el interés que tienen los empleados del servicio en
solucionar los problemas de los usuarios, la eficacia del servicio en lo
que respecta a equivocaciones en las tareas, el tiempo de cumplimiento
y la eficiencia del servicio con el objetivo ideal de que el servicio este
exento de errores. Se recomienda que una vez focalizada la gestion
hacia las oportunidades de mejora antes explicitadas, se comience a ver
el resto de las dimensiones (Elementos tangibles, Seguridad y Empatia)

que si bien son dimensiones en las cuales los usuarios no le dan la mayor
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importancia, si son dimensiones en las cuéles existen oportunidades

genuinas de mejora (Fernandez M. A., 2015).

Comentario: Los usuarios atribuyen una mayor puntuacion o
clasificacion a las dimensiones como “Capacidad de respuesta” y
“Confiabilidad”, recomendando que para la primera dimensién mejorar
el nivel de comunicacidn, la velocidad de atencion y el grado de
disponibilidad de los trabajadores. A la Confiabilidad se recomienda
mejorar el cumplimiento de promesas a los usuarios, interés por
solucionar problemas, la eficacia del servicio, tiempo de cumplimiento

y eficiencia del servicio.

Sonia Reyes (2014), realiz6 una investigacién en Guatemala,
titulado: “Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del usuario
de la asociacion Share sede Huehuetenango”. Tiene como objetivo
general: verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del
usuario en asociacion SHARE, sede Huehuetenango, por lo que se
presentan antecedentes de tesis, revistas, paginas de internet y
periddicos, asi como bibliografias de libros, sobre las variables de
calidad de servicio y satisfaccion del usuario. En la actualidad la
asociacion SHARE lucha por mantenerse en la preferencia de sus
usuarios, por lo que desea tener calidad del servicio para lograr
satisfacer a los mismos, debido a esto se realiz6 una investigacion de
tipo experimental con el fin de evaluar como esta la calidad del servicio
que brinda esta asociacion y con ello verificar el nivel de satisfaccion
en la que se encuentra, para la recopilacion de informacion se utilizaron
como instrumentos, para antes y después del experimento dos boletas
de opinidn, con preguntas abiertas y cerradas, dirigido al personal y
usuarios, una entrevista con el coordinador, con el fin de obtener la

informacidn necesaria para la investigacion para lo cual se conto con la
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colaboracidn de los involucrados. Los resultados reflejados indican que
la asociacion carece de capacitacion al personal para mejorar la calidad
del servicio, ya que la informacion sobre los servicios que ofrece es
incompleta, hay demoras en gestion administrativa, refleja poca
prontitud al momento de atender al usuario y no existe un protocolo de
servicio; por lo anterior se considera que existe insatisfaccion de los
usuarios. Debido a esta problematica se implementd un programa de
calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del usuario. Se
capacito en temas de calidad del servicio a los colaboradores para su
adecuada aplicacion. Se recomendd implementar la capacitacion
continua para fortalecer la calidad del servicio que se brinda y con ello
garantizar la satisfaccion del usuario en su totalidad (Reyes Hernandez,
2014).

Comentario: Una de las deficiencias que sobresale en el
personal durante las prestaciones del servicio es la falta de capacitacion
del personal, debido a que existen demoras en la gestion, poco interés
por atender al usuario y no existe protocolos establecidos para atender
al cliente esto trae como consecuencia la insatisfaccion del usuario, por
lo que se recomienda capacitaciones continuas para mejorar la calidad

de servicio.

Rodriguez y Caballero (2013), llevaron a cabo una
investigacion en Chile titulada: “Calidad de atencion desde la
perspectiva del usuario en el centro de Diagnostico Terapéutico”,
teniendo como objetivo general: Detectar, segun la percepcion de los
usuarios, los puntos criticos de la satisfaccion usuaria, en términos de
calidad de atencidn, dentro del CDT hospital san Juan de Dios. Dentro
de los factores méas importantes en cuanto a la calidad de atencion, se
encuentra, la amabilidad del personal, la que registra un gran nivel de
insatisfaccion por parte de los usuarios, una de las causas de este

problema radica en la desmotivacién que sufre el personal, al
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encontrarse sobrecargado en sus funciones. En el caso de los tiempos
de espera, se relaciona la insatisfaccion con la falta de personal, ya que,
se genera una lentitud en la atencidn de los usuarios, quienes entre mas
deben esperar generan un mayor descontento que se transmite a los
funcionarios al momento de atenderlos. Las causas como la sobre carga
laboral, el clima tenso entre los usuarios y los funcionarios, la mala
disposicion, en el caso de los usuarios el excesivo tiempo de espera, son
factores determinantes en cuanto a los indices de descontento. El
responder consultas frecuentemente dificulta la funcién de los
administrativos y los desgasta, provocando intolerancia con los
usuarios. Estos problemas se deben a diferencias culturales, en donde
los usuarios se predisponen a ser mal atendidos sin razén alguna,
obviando de esta manera todos los esfuerzos que realiza el hospital para
revertir las cifras de descontento. Si se logra establecer una estrategia
de cooperacion, se podra mejorar la comunicacion y el entendimiento

entre los dos sectores (Rodriguez Garcia & Caballero Caballero, 2013).

Comentario: Uno de los problemas mayormente identificados
de acuerdo a la investigacion es la falta de motivacion del personal
debido a estrés laboral, eso trae como consecuencia lentitud en la
atencion de los usuarios, originando reclamos y malestar en los
usuarios, ademas de falta de organizacion administrativa para limitar el
namero de usuarios que seran atendidos, por lo que genera una excesiva
carga laboral y otro factor de insatisfaccion en los usuarios. Se
recomienda la capacitacién al personal para mejorar la calidad de
servicio y a su vez reeducar y/o concientizar o informar debidamente al
usuario. Otra alternativa de solucion es la creacion de talleres que
refuercen charlas informativas y la cooperacion entre trabajadores y
usuarios. Entre las causas identificadas principalmente se debe a

diferencias culturales.
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2.1.2. A nivel nacional

Condor y Durand (2017), llevaron a cabo una investigacion en
Huancayo titulada: “Influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion de los usuarios del gimnasio Iron Gym”. Actualmente se
ha observado en el gimnasio “Iron Gym” una disminucion de usuarios
inscritos durante el afio 2011 y 2012, asi mismo se han presentado
mayores reclamos sobre el servicio que brinda la empresa, viéndose
afectada asi la satisfaccion del usuario. En la presente investigacion el
problema general formulado ha sido: ¢(De qué manera la calidad del
servicio influye en la satisfaccion de los usuarios en el gimnasio Iron
Gym?; el objetivo general formulado ha sido: Determinar de qué
manera la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios
en el gimnasio Iron Gym; el tipo de investigacion utilizado ha sido:
descriptivo — explicativo; los métodos de investigacion utilizados han
sido: el método cientifico, deductivo - inductivo y analitico — sintético;
los instrumentos utilizados en la presente investigacion han sido: de la
variable independiente el SERVPERF y de la variable dependiente fue
la escala de actitud de satisfaccion del usuario; y la conclusion general
a la que se arrib6 ha sido: la calidad del servicio influye en la
satisfaccion del usuario del gimnasio Iron Gym de manera directa, es
decir el 89.1% de la variacion de la satisfaccion del usuario esta
explicada por la calidad del servicio el resto esta explicado por otras
variables no estudiadas. En la presente investigacion se formularon
estrategias de calidad del servicio para mejorar la satisfaccion del
usuario del gimnasio “Iron Gym” (Condor Salinas & Durand Gonzales,
2013).

Comentario: Se evidencio en la investigacion que la calidad de
servicio influye en la satisfaccion del usuario. Ademas, es
recomendable formular estrategias de calidad de servicio para mejorar

el grado de satisfaccién del usuario.



34

Redhead Garcia, Rossana (2015), llevd a cabo una
investigacion titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en el centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo”. El presente
trabajo se desarrolld con el objetivo de establecer la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del centro de
salud “Miguel Grau” de Chaclacayo, en el afio 2013. En esa
investigacion se utilizé el disefio de investigacion no experimental,
Transeccional y descriptivo correlacional. Para recopilar la informacion
se usd el cuestionario de calidad de servicio (SERVQUAL) y el
cuestionario de satisfaccion del usuario externo. La muestra fue de 317
de usuarios externos del Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo.
Se demostrd con esta tesis que, si existe una relacién directa y
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios del Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo, 2013
(Redhead Garcia, 2013).

Comentario: Se evidencia otra investigacion que demuestra la
existencia de una relacion entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion
del usuario, y como a través de la utilizacién del instrumento
SERVQUAL se contribuye al desarrollo de investigaciones

relacionadas con la calidad de servicio.

Ninamango (2014), realizé un trabajo de investigacion en la
ciudad de Lima titulada “Percepcion de la calidad de servicio de los
usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza en enero del 2014”. Tiene como objetivo:
Describir la percepcion de la calidad de servicio. Disefio de estudio:
Estudio Descriptivo, Transversal y Observacional. Materiales vy
métodos: Se selecciond de manera no probabilistica una muestra de 230

usuarios de los consultorios externos del Hospital Nacional Arzobispo
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Loayza en enero del 2014. Se utilizd6 muestreo no probabilistico,
empleandose la encuesta SERVQUAL modificada a 22 pares de
preguntas el cual mide la satisfaccion calculando la diferencia entre las
respuestas para las expectativas y las percepciones. Resultados: se hall6
una insatisfaccion global de 83.9% e insatisfaccion en las dimensiones
de respuesta rapida de 81,7%; las dimensiones de: confiabilidad
(78.3%), Aspectos Tangibles (72.6%), empatia (69.6%) y seguridad
(63.9%). Conclusiones: La insatisfaccion encontrada (83,9%) es muy
alta en comparacion a estudios previos. Las expectativas son altas en
comparacion a las percepciones. El autor sefiala que la evaluacion de la
calidad de servicio desde la percepcion del usuario externo, es posible
obtener del usuario un conjunto de conceptos y actitudes en relacion
con el servicio recibido, los cuales beneficiard a la organizacion que
brinda los servicios de salud y al usuario satisfaciendo sus necesidades

y expectativas (Ninamango Vicufia, 2014).

Comentario: En el estudio se detectd que las causas que originan
la insatisfaccion de los usuarios se debe principalmente a la falta de
Confiabilidad, Aspectos Tangibles, Empatia y Seguridad. El perfil
sociodemogréfico no tuvo incidencia en la insatisfaccion. Al parecer las
expectativas de los usuarios son mayores que sus percepciones. Por
ende, es recomendable obtener informacion del usuario con la finalidad

de identificar las deficiencias para mejorar la calidad de servicio.

Cynthia Pérez Rios (2014), realizd un trabajo de investigacion
en Chiclayo cuyo nombre es: “La calidad del servicio al usuario y su
influencia en los resultados econdmicos y financieros de la empresa”.
En laactualidad las empresas para que logren obtener una identificacién
propia deben enfocarse en la Calidad del Servicio al usuario; con el

cambio constante de la prestacion de servicios y la innovacion se tiene



36

que lograr que los usuarios se encuentren satisfechos, mas adn si es un
Restaurante donde la calidad es un factor primordial en la empresa. Si
en las organizaciones, todos estuvieran conscientes que la calidad es un
progreso que de alguna manera asegura la permanencia en el mercado
e incrementa las utilidades, puede lograrse que todos conviertan a esta
en un estilo de vida, que conlleva en familiarizarse y conocer a los
usuarios en sus gustos, comodidades, preferencias y lo mas importante
poder obtener una opinion de ellos para lograr mejoras continuas en la
empresa. La empresa Restaurante Campestre SAC durante los afios
abarcados en la investigacion decidié mejorar la Calidad del Servicio al
usuario implementando una adecuada adquisicién de los insumos,
reestructurando su infraestructura y brindando un correcto servicio; con
ello se demostr6 que la influencia de la calidad trajo consigo un
incremento monetario en los Resultados Econdmicos y Financieros de
la Empresa; de la investigacion se obtuvieron los siguientes resultados:
brindar a sus usuarios un servicio moderado pudiendo mejorar la
atencion hacia los mismos, de la revision se observa que la inversion
fue dirigida a los ambientes del restaurante con la finalidad de mejorar
el servicio; respecto a la evaluacion financiera, los indicadores
demuestran una estabilidad econémica, la cual ha ido mejorando. Por
ultimo, se determind que el restaurante viene brindando un buen
servicio al wusuario lo cual hizo posible que incrementara
monetariamente sus ingresos logrando asi seguir perfeccionandose
(Pérez Rios, 2014).

Comentario: Se demuestra que invertir en la calidad de servicio
contribuye al incremento econdmico en el caso de empresas del sector
privado. El resultado se logra a través de una capacitacion y mejora
continua, ademas de una permanente indagacion a los usuarios sobre
sus percepciones del servicio recibido con la finalidad de lograr su

satisfaccion.
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Lolietal. (2013), realizaron una investigacion denominada: “La
satisfaccion y la calidad de servicio en organizaciones publicas y
privadas de Lima Metropolitana”, tuvo como objetivo principal conocer
la relacidn entre las variables, en una muestra de 174 usuarios para la
compra de bienes o servicios en general. Los analisis de los resultados
llevaron a afirmar que la mayoria de los participantes de la muestra
tienen una opinion favorable respecto a la calidad del servicio. Asi
mismo, la mayoria de los sujetos muestran satisfaccion respecto de la
calidad del servicio. Sobre las variables demograficas, sociales y
organizacionales y su relacién con la satisfaccion y la calidad del
servicio, existe diferencia significativa, aunque moderada, en el primer
caso, con el género, y en el segundo caso, con ninguna de dichas
variables (estado civil, género, edad, grado de instruccién, estatus
ocupacional, estatus socioeconémico, sector de actividad al que
pertenecen, sector privado o publico en el cual trabajan y lugar de
residencia consideradas no infieren en lo absoluto con la percepcién de
la satisfaccion y la calidad de los bienes y servicios que ofrecen las
organizaciones); es decir, las intervenciones de dichas variables no
permiten inferir diferencias de percepcion de los usuarios sobre su
satisfaccion y calidad de bienes y servicios que ofrecen las
organizaciones, excepto el género (Loli, Del Carpio, Vergara, & Cuba,
2013).

Comentario: Se demuestra que la percepcion de los usuarios
sobre la Calidad de servicio es Satisfactoria. En el andlisis de la relacion
de las variables sociodemogréficas con la satisfaccion se demostré que
el género infiere moderadamente y las otras variables demograficas
(estado civil, género, edad, grado de instruccidn, estatus ocupacional,
estatus socioecondmico, sector de actividad al que pertenecen, sector
privado o publico en el cual trabajan y lugar de residencia) no infieren
en lo absoluto con la percepcion de la satisfaccion y la calidad de los

bienes y servicios que ofrecen las organizaciones.
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Veliz y Villanueva (2013), presento la Tesis “Calidad percibida
por los usuarios externos e internos frente a los servicios que reciben en
los centros de referencia para infecciones de transmision sexual de la
DISA 1l Lima Sur”, realizando un estudio que ha permitido conocer la
calidad percibida por los usuarios externos e internos de los CERITS de
la DISA 1l LIMA SUR, a través de la medicidn de sus expectativas y
percepciones. La diferencia entre las expectativas generadas por 1os
usuarios antes de recibir el servicio, y la percepcidn que obtienen del
mismo una vez recibido, constituye la brecha de satisfaccion o
insatisfaccion. Se ha tomado como referencia los diferentes atributos
del Sistema de Gestion de la Calidad que el MINSA utiliza para evaluar
el servicio brindado, siendo para usuarios externos: Respeto al Usuario,
Oportunidad, = Competencia  profesional/Eficacia,  Informacion
completa, Accesibilidad, Seguridad, Satisfaccion global y, para
usuarios internos: Trabajo actual, Interrelacién con el jefe inmediato,
Oportunidades de progreso, Remuneraciones e incentivos, Interrelacion
con los comparieros de trabajo, Ambiente de trabajo, Trabajo en
general. (Véliz Rojas & Villanueva Aparco, 2013).

Comentario: El estudio sefiala que una medicion para evaluar la
calidad de servicio es a través de la comparacién de los usuarios
externos e internos, a través de las expectativas (antes del servicio) y de
las percepciones. (después de recibir el servicio). Para el analisis de los
clientes externos o usuarios se toma en cuenta aspectos como:
Accesibilidad, seguridad, satisfaccion global, Informacién completa,
respeto al usuario y para el trabajador o cliente interno: incentivos,

remuneraciones, ambiente de trabajo, trabajo en general.
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2.1.3. A nivel regional

Oliva Mallorga Cinthia Julia (2017), llevé a cabo la
investigacion titulada: “La calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de la empresa regional de servicio publico de electricidad
Electrosur S.A., en el distrito de Tacna, 2016”. La tesis tuvo como
objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio
con la satisfaccion del cliente de la Empresa Regional de Servicio
Publico de Electricidad Electrosur S.A., en el distrito de Tacna, 2016.
El tipo de investigacion es basica de nivel descriptivo correlacional y
disefio no experimental - transversal. La muestra es de 375 clientes, se
utilizé la técnica de la encuesta cuyo instrumento fue el cuestionario
tipo Likert. Se concluye que existe relacion entre la calidad del servicio,
la informacion, comunicacién y la atencién al consumidor con la
satisfaccion del cliente. Se sugiere a la Empresa Regional de Servicio
Publico de Electricidad - Electrosur S. A., mejore su atributo de
atencion al consumidor; realizar una evaluacion de conocimientos e
induccion del personal acreditado; capacitar al personal para mostrar
una actitud de interés a los problemas del cliente y aprender sobre
técnicas de manejo en el tiempo de espera; ampliar el horario de
atencion; contar con cartillas de informacion sobre los diversos
tramites; promover el uso de la pagina web; actualizar la base de datos
de los clientes, para que la empresa tenga mayor contacto con sus
clientes por correo electronico o mensajes de texto. (Oliva Mallorga ,
2017). Comentario: el autor realiza recomendaciones para mejorar el
servicio, y en consecuencia la satisfaccion. Las recomendaciones estan
relacionadas con la capacitacion para mejorar la atencion al usuario,
ampliacion del horario de atencion para comodidad del usuario, utilizar
herramientas de informacién para ser entregados a los usuarios como
los folletos y utilizar 6ptimamente los recursos digitales como la pagina

web, email y mensajes de texto.
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Chipana Melchor Erson Joel (2015), realizd el estudio
denominado: “La calidad de servicio y la satisfaccion en la atencién
brindada en el area de recaudacion de tributos de la Municipalidad
provincial de Tacna — 2015”. La Municipalidad Provincial tiene que
manejarse con liderazgo ya que es un ente representativo del
departamento de Tacna ya que vela por las necesidades de las personas.
La calidad de servicio en el Area de Recaudacion de Tributos es
modesta, debido a que la expectativa de las personas es mas elevada
que su percepcion obtenida. Se puede analizar que las brechas entre
expectativa y percepcion no son tan considerables como para
denominar a la calidad de servicio como “Bajo” o “alto”, aparentemente
la mayoria de las personas que usan el servicio percibieron que por lo
menos solucionaron su problema no en su totalidad ni tampoco un
servicio adecuado. El nivel de satisfaccion de los clientes es de
satisfaccion y no de insatisfaccion, lo cual indica que la mayoria de los
usuarios son atendidos adecuadamente pero no necesariamente muy
satisfechos o muy insatisfecho. Existen diferentes falencias en cuanto a
lo que es el desarrollo y la puesta en préctica del concepto Calidad de
Servicio, y que a su vez también se observé que desde el punto de vista
de las personas que son las que transmiten este servicio, problemas
relacionados con malas précticas o adecuacion por los cambios en el
mercado o en las exigencias de los clientes, entre otros problemas.
(Chipana Melchor, 2015).

Comentario: el autor de la investigacion hace hincapié en la
importancia de realizar o brindar una buena calidad de servicio, debido
a que es un ente que representa de la ciudad de Tacnay busca satisfacer
las necesidades de sus ciudadanos. Evidentemente se registra una
diferencia entre la expectativa y la percepcion del cliente del servicio
esperado. Entre los problemas mayormente identificados son
relacionadas con el desarrollo, malas practicas, adaptacion al cambio,

satisfaccion de la exigencia de los clientes principalmente.
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Benitez et al. (2017), los autores llevaron a cabo la
investigacion titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la entidad prestadora de servicios de saneamiento — EPS Tacna S.A.,
2016”. El proposito es determinar la relacion entre la calidad del
servicio y el nivel de satisfaccion del cliente de la EPS-Tacna. Es una
investigacion no experimental de tipo correlacional, de corte
transversal. Para la recoleccion de los datos se utilizo el modelo
SERVQUAL vy la de calidad del servicio. Los resultados reflejan que
existe relacion entre el nivel de satisfaccion y la calidad del servicio
ofrecida por la EPS-Tacna. La investigacion demostrd que la
insatisfaccion de los clientes se debe a la baja calidad del servicio
brindado por laempresa EPS-Tacna. Se recomienda, incluir indicadores
de percepcidn y satisfaccion en la gestion de la EPS-Tacna y evaluar
periddicamente su desempefio. Cumplir con la atencién de los servicios
en el plazo prometido. Garantizar que el servicio prestado sea de
claridad tanto en la instalacion, reparacion, mantenimiento y acabado.
Ante la insatisfaccion de los clientes del servicio recibido de la EPS-
Tacna., Que el personal de la empresa muestre una actitud amable,
atenta, respetuosa y la atencidn sea personalizada. El personal brinde
informacién y orientacion adecuada empleando un lenguaje facil de
entender. (Benitez Palacios, Mamani Cafiazaca, Ramirez Fernandez, &
Garcia Villagra, 2017).

Comentario: Cuando existe insatisfaccion es debido a una
calidad de servicio deficiente, se debe a que las expectativas de los
clientes no han sido satisfechas durante su percepcién, el autor
recomienda establecer indicadores de gestién que permitan monitorear
el grado de percepcion y la satisfaccion de los usuarios. Otro aspecto
importante es cumplir con el tiempo de respuesta que prometen, que la
informacidn entregada sea clara y concisa, y finalmente que el personal

posea una actitud servicial.



42

2.2. CALIDAD DE SERVICIO
2.2.1.Calidad

En los ultimos afios el término calidad se ha extendido a todos
los &mbitos de las organizaciones publicas, desde la atencion al
ciudadano hasta los procesos mas complejos que llevan a su
desempefio. La calidad se ha transformado en un modo integrador de
realizar las tareas, una manera 6ptima de hacer las cosas, tornandose
imprescindible para lograr la satisfaccion de los ciudadanos a quienes
sirve. Por tal motivo y a los fines de tomar una definicion que resulte la
mas adecuada posible a las necesidades de la Administracion Pablica
Provincial, hemos tratado de seleccionar la que a nuestro criterio mejor
define el significado que queremos otorgarle: La calidad es el conjunto
de propiedades y caracteristicas de un servicio, producto o proceso, que
satisface las necesidades establecidas por el usuario, el ciudadano o el

cliente de los mismos. (Casemeiro, 2013)

2.2.2.Calidad de Servicio

La conceptualizacion de la calidad de un servicio ha sufrido una
evolucion considerable. Inicialmente, se centraba sobre la calidad de la
realizacion del servicio y sobre su adaptacién a las especificaciones
fijadas por los prestatarios, abordandose el tema de la calidad en el
servicio como si se tratara de calidad de un producto (Grénroos,

Strategies Management and marketing in the service sector, 1983).

Segun Parasuraman et al., (1996), a través del estudio de las
discrepancias se puede llegar a saber en qué dimensiones de calidad se
cubren 0 no los deseos de los usuarios, estableciendo pautas de

intervencion.



43

Gronroos (1994), considera la calidad del servicio como una
variable multidimensional formada por dos componentes percibidos
por los usuarios, uno de dimension técnica o de resultado, y otra de
dimensidn funcional o relacionada con el proceso, ambas relacionadas
con una tercera que es una imagen corporativa. Este modelo establece
que la calidad percibida por los usuarios esté integrada por la calidad
técnica (qué se da), la calidad funcional (como se da) y la imagen
corporativa. En sintesis, el usuario es afectado por el resultado del

servicio, pero también por la forma en que lo recibe (Gronroos, 1994).

En 1985, Parasuraman, et al., fundamentados en el trabajo de
Gronroos, desarrollaron un modelo conceptual basado en las
discrepancias, que culmind con el desarrollo de un instrumento de
medida de la calidad de servicio percibida, que denominaron
SERVQUAL. Los autores sugieren que la calidad de servicio, es el
resultado de la medicion de cinco deficiencias o discrepancias, las
cuales, deben ser controladas para una adecuada gestion de la calidad

del servicio (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

Deficiencia 1: Discrepancia entre expectativas de usuarios y

percepcion de los directivos sobre tales expectativas.

Deficiencia 2: Discrepancia entre las percepciones de los

directivos sobre expectativas de los usuarios y expectativas de calidad.

Deficiencia 3: Discrepancias entre las especificaciones de
calidad y el servicio realmente ofrecido.

Deficiencia 4: Discrepancia entre el servicio y lo que se

comunica a los usuarios sobre éste.

Deficiencia 5: Es el resultado de la inadecuada gestion de los
cuatro anteriores y se plasma en la discrepancia entre las expectativas y

percepciones de los usuarios (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).
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2.2.3.Caracteristicas del servicio

Hay algunas -caracteristicas de los servicios que estan
intrinsecamente ligadas a la definicion misma de “servicio”, y que se

deben tener presentes en el momento de plantear mejoras de calidad:

Intangibilidad: los servicios no se pueden almacenar. La
rapidez de respuesta (“"just in time") se convierte en un elemento
fundamental de la calidad. Hay que prever qué haremos cuando nos
aumente subitamente la demanda del servicio (vg: en una biblioteca
universitaria, cuando llegan los examenes y aumenta la demanda del

servicio de préstamo de materiales bibliograficos)

Heterogeneidad: los servicios son dificiles de estandarizar y
esto dificulta un nivel de calidad uniforme. De hecho, los servicios de
calidad deben ser equitativamente heterogéneos (vg: hay que tratar a la
gente de forma personalizada)

Inseparabilidad: la produccién y el consumo del servicio se
realizan simultaneamente. Es mas, lo que existe es la oferta del servicio,
pero hasta que un usuario no requiere el mismo, éste no se ejecuta (vg:
el servicio de informacién de una unidad no se desempefia hasta que no

es requerido por un usuario)

Por Gltimo, debemos referirnos a la mejora continua como un
concepto ligado a la calidad, es més, no puede existir la una sin la otra
pues la opinion del usuario es fundamental para la puesta en marcha o
la mejora de un servicio, ya que si en realidad queremos conocer cual
es la calidad concreta de un servicio y qué aspectos especificos se deben
mejorar, debemos preguntar a los usuarios por su grado de satisfaccion
y estar atentos a sus reclamos y sugerencias. De hecho, si queremos
conocer la percepcion de los ciudadanos respecto a la calidad de un

determinado servicio, solamente tenemos dos posibilidades:
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Estar atentos a los usuarios utilizando métodos indirectos de
conocimiento de la percepcion sobre el servicio, como pueden ser, por

ejemplo, los sistemas de reclamos y sugerencias.

Preguntar a los usuarios utilizando métodos de encuestas
sistematicas, o a parte de ellos, muestreos representativos con grupos
focales de seleccion aleatoria, etc. Son métodos que, si se hacen bien,
son muy fiables y generan una gran cantidad de informacion util para

la toma de decisiones. (Arias Coello, 2013).

2.2.4.Escala Multidimensional SERVQUAL
2.2.4.1. Definicion

En la literatura sobre el tema, el modelo que goza de
una mayor difusion es el denominado Modelo de la
Deficiencias (Parasuraman et al, 1985-1988) en el que se
define la calidad de servicio como una funcion de la
discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre
el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el
servicio efectivamente prestado por la empresa. (Zeithaml,

Parasuraman, & Leonard, 1991).

Los autores sugieren que reducir o eliminar dicha
diferencia, denominada Discrepancia 5, depende a su vez de la
gestion eficiente por parte de la empresa de servicios de las

otras cuatro deficiencias o discrepancias:

Discrepancia 1: Discrepancia entre las expectativas de
los usuarios y las percepciones que la empresa tiene sobre esas
expectativas: Una de las principales razones por las que la
calidad de servicio puede ser percibida como deficiente es no
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saber con precision qué es lo que los usuarios esperan.

(Zeithaml, Parasuraman, & Leonard, 1991).

Discrepancia 2: Discrepancia entre la percepcion que
los directivos tienen sobre las expectativas de los usuarios y
las especificaciones de calidad: Hay ocasiones en las que aun
teniendo informacidn suficiente y precisa sobre qué es lo que
los usuarios esperan, las empresas de servicios no logran cubrir
esas expectativas. Ello puede ser debido a que las
especificaciones de calidad de los servicios no son
consecuentes con las percepciones que se tienen acerca de las
expectativas de los usuarios. Es decir que las percepciones no
se traducen en estandares orientados al usuario. (Zeithaml,

Parasuraman, & Leonard, 1991).

Que se sepa que es lo que los consumidores quieren,
pero no se convierta ese conocimiento en directrices claras y
concisas para la prestacion de los servicios, esto puede deberse
a varias razones: que los responsables de la fijacion de
estandares consideren gue las expectativas de los usuarios son
poco realistas y no razonables, dificiles por tanto de satisfacer;
que asuman que es demasiado complicado prever la demanda;
que crean que la variabilidad inherente a los servicios hace
inviable la estandarizacion; que no hay un proceso formal de
establecimiento de objetivos o que se fijen los estandares
atendiendo a los intereses de la empresa y no de sus usuarios.
(Zeithaml, Parasuraman, & Leonard, 1991).

Discrepancia 3: Discrepancia entre las especificaciones
de calidad y el servicio realmente ofrecido. Conocer las
expectativas de los usuarios y disponer de directrices que las

reflejen con exactitud no garantiza la prestacion de un elevado
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nivel de calidad de servicio. Si laempresa no facilita, incentiva
y exige el cumplimiento de los estandares en el proceso de
produccién y entrega de los servicios, la calidad de éstos puede

verse dafiada. (Zeithaml, Parasuraman, & Leonard, 1991).

Asi pues, para que las especificaciones de calidad sean
efectivas han de estar respaldadas por recursos adecuado
(personas, sistemas y tecnologias) y los empleados deben ser

evaluados y recompensados en funcién de su cumplimiento.

El origen de esta deficiencia se encuentra, entre otras
en las siguientes causas: especificaciones demasiado
complicadas o rigidas, desajuste entre empleados y funciones,
ambiguedad en la definicion de los papeles a desempefiar en la
empresa, especificaciones incoherentes con la cultura
empresarial o empleados que no estan de acuerdo con ellas y
se sienten atrapados entre los usuarios y la empresa, lo que da
lugar a conflictos funcionales; inadecuados sistemas de
supervision, control y recompensa; tecnologia inapropiada que
dificulta que las actuaciones se realicen conforme a las
especificaciones; ausencia de sentimiento de trabajo en equipo
o falta de sincronizacion entre la oferta y la demanda.
(Zeithaml, Parasuraman, & Leonard, 1991).

Discrepancia 4: Discrepancia entre el servicio real y lo
que se comunica a los usuarios sobre él: Esta discrepancia
significa que las promesas hechas a los usuarios a través de la
comunicacion de marketing no son consecuentes con el
servicio suministrado. La informacion que los usuarios reciben
a través de la publicidad, el personal de ventas o cualquier otro

medio de comunicacion puede elevar sus expectativas, con lo
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que superarlas resultaras mas dificil. (Zeithaml, Parasuraman,
& Leonard, 1991).

Este modelo muestra como surge la calidad de los
servicios y cudles son los pasos que se deben considerar al
analizar y planificar la misma. En la parte superior se recogen
aspectos relacionados con el usuario o cliente, el cual, en
funcion de sus necesidades personales, sus experiencias
previas y las informaciones que ha recibido, se forma unas
expectativas sobre el servicio que va a recibir. La parte inferior
incluye, aspectos sobre el servicio que va a recibir. La parte
inferior incluye fendmenos relativos al proveedor del servicio,
concretamente se expone como las percepciones de los
directivos sobre las expectativas del usuario guian las
decisiones que tiene que tomar la organizacion sobre las
especificaciones de la calidad de los servicios en el momento
de su comunicacion y entrega. Finalmente, se observan como
la existencia de una deficiencia de la calidad percibida en los
servicios puede estar originada por cualquiera de las otras
discrepancias 0 una combinacion de ellas. (Zeithaml,

Parasuraman, & Leonard, 1991).

Luego la clave para cerrar la Discrepancia 5, que es la
diferencia entre las expectativas y percepciones de los
consumidores, esta en cerrar las restantes Discrepancias del
modelo: Discrepancia 5= F (Discrepancia 1, Discrepancia 2,
Discrepancia 3, Discrepancia 4) (Zeithaml, Parasuraman, &
Leonard, 1991).
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2.2.4.2. Elementos del modelo SERVQUAL

Parasuraman et al. 1996, propusieron cinco

dimensiones para el modelo SERVQUAL.:

Elementos tangibles: Apariencia de los empleados,
instalaciones  fisicas, equipos y materiales de
comunicacion.

Fiabilidad: Habilidad de prestar el servicio prometido de
forma precisa.

Capacidad de respuesta: Deseo de ayudar a los usuarios
y de servirles de forma rapida.

Seguridad: Conocimiento del servicio prestado y cortesia
de los empleados, asi como su habilidad para transmitir
confianza al usuario.

Empatia: atencion individualizada al usuario

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1996).

2.2.5.Caracteristicas de los indicadores de calidad de servicio

2.2.5.1. Cumplimiento de expectativas

El cumplimiento de las expectativas es uno de los argumentos

mas importantes para medir la calidad asistencial, por eso era

indispensable investigar sobre este aspecto. (Medina Tornero, 2000)


http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml

2.2.5.2.

2.2.5.3.

2.2.54.

2.2.5.5.
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Ausencia de queja

Ausencia de expresion de insatisfaccion hecha a una
institucion con respecto al servicio recibido. (Asociacion

espafola para la calidad, 2016)

Efectividad

Se denomina efectividad a la capacidad o facultad para
lograr un objetivo o fin deseado, que se han definido
previamente, y para el cual se han desplegado acciones

estratégicas para llegar a él. (Definicion MX, 2013)

Credibilidad

La credibilidad también es un proceso, igual que la
reputacion que las tradiciones, las costumbres; también
requiere de un trabajo constante que se ejerce
fundamentalmente a través del lider. La credibilidad es algo
que se construye dia con dia y ladrillo por ladrillo. (Zamitiz,
1998)

Tiempo de respuesta

El tiempo de respuesta o tiempo de reaccion hace
referencia a la cantidad de tiempo que transcurre desde que
percibimos algo hasta que damos una respuesta en
consecuencia. Por tanto, es la capacidad de detectar, procesar

y dar respuesta a un estimulo. (Brenitz, 1999)
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Comunicacion

La comunicacion es el fundamento de toda la vida
social. Si se suprime en un grupo social todo intercambio de
signos orales o escritos, el grupo deja de existir como tal, la
comunicacion consiste en cualquier comportamiento que tenga
como objeto suscitar una respuesta 0 comportamiento
especifico en otra persona o grupo determinado. (Martinez
Guillén, 2012)

Cooperacion

Como cooperacion se denomina el conjunto de
acciones y esfuerzos que, conjuntamente con otro u otros
individuos, realizamos con el objetivo de alcanzar una meta
comun. La palabra, como tal, proviene del latin cooperatio,

cooperationis. (Significados, 2015)

Diligencia

Cuidado, celo, solicitud, esmero, actividad puntual,
desvelo en la ejecucion de alguna cosa, en el desempefio de
una funcion, en la relacion con otra persona. Prontitud,
rapidez, ligereza, agilidad. Asumo, negocio, solicitud.
Tramitacion, cumplimiento o ejecucion de un acto o de un auto
judicial. Actuacion del secretario judicial en el enjuiciamiento

civil o en el procedimiento criminal. (Vega, 2015)
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2.2.5.9. Confianza

La confianza es un estado de &nimo y quien lo
experimenta se siente tranquilo y seguro. Al mismo tiempo, es
una conviccion en la que se siente la certeza de que algo o
alguien va a cumplir unas expectativas determinadas. Por lo
tanto, se trata de una sensacion interna con respecto al futuro.
(MX Editorial Definicion, 2017)

2.2.5.10.Conocimiento del cargo

Conjunto de conocimientos, destrezas y aptitudes cuya
finalidad es la realizacion de actividades definidas y
vinculadas al puesto de trabajo. (Bunk, 1994)

2.2.5.11.Comprensién

Comprension es ser capaz de llevar a cabo una serie de
acciones o "desempefios” que demuestran gue uno ha captado
un tépico y que al mismo tiempo se progresa en el mismo. Es
ser capaz de tomar el conocimiento y utilizarlo en formas
diferentes. (Ecured, 2016)

2.2.5.12. Trabajo bajo de presion

Es lacapacidad para realizar un trabajo cuando el tiempo
requerido para su realizacion, es limitado. (Martinez, 2018)
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2.2.5.13.Cordialidad en la atencién

La Cordialidad (dar con el corazon) es una de las
habilidades distintivas sobre las cuales las empresas pueden
desarrollar una verdadera ventaja competitiva para
diferenciarse en los casos en que resulte dificil hacerlo por
precio o calidad del producto o servicio de base. Aunque
también puede significar la ampliacion de su capacidad

diferenciadora en estos casos. (Gestiopolis, 2005)

2.2.5.14. Cordialidad con todos los usuarios

El manejo adecuado de nuestras emociones para el
mejor logro de nuestros objetivos en lo personal, familiar,
laboral o social. En el ejercicio de la funcion publica, el
funcionario/a mantiene una conducta honesta e integra. Esto
implica que el interés comdn prima por sobre el particular.

(Programa de las naciones unidas para el desarrollo, 2016)

2.2.5.15. Atencion satisfactoria

La realizacion de las labores funcionales se realiza en
el marco de la cordialidad, igualdad, y tolerancia, entre
comparieros de trabajo y en nuestra relacion con la ciudadania,
reconociendo en todo momento los derechos, libertades y
cualidad de las personas. (Programa de las naciones unidas

para el desarrollo, 2016)
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2.2.5.16.Apariencia del personal

La imagen personal es nuestra carta de presentacion
frente al mundo. Ella se construye no sélo a través de nuestra
vestimenta sino a través de una gran diversidad de variables.
Si aprendemos a manejar los distintos elementos que
conforman nuestra imagen tendremos mas oportunidades de
causar una buena impresiébn en nuestro interlocutor
(Kirschbaum , 2019)

2.2.5.17.Uso de tecnologia

El uso de tecnologias de informacion y comunicacion
(TICs) ha inducido multiples cambios en la sociedad
contemporanea entre estos se encuentra la exploracion
constante de modelos educativos y culturales capaces de
impactar sobre las formas tradicionales de ensefianza formal y

no formal. (Ontiveros, y otros, 2005)

2.2.5.18.Infraestructura

Distribucion interna de las diferentes dependencias de
la entidad con de las funciones y competencias requeridas para
cumplir con su propésito fundamental, de una manera
sistémica, esto es que a la vez que se permita entender el rol
que cada una de las areas desempefia, se identifiquen las
interrelaciones y conexiones que se producen entre ellas.

(Departamento Nacional de Planeacion, 2017)
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2.2.5.19.Atencidn personalizada

La atencidn personalizada al cliente es uno de los
factores claves en estos tiempos en el que el mercado se mueve
aceleradamente. Para nadie es un secreto que actualmente los
consumidores estan sometidos (sin querer) a una saturacion de
informacion, publicidad, contenido y demas actividades que
les impulsa a relacionarse con empresas y productos a diario,
por lo que es muy complicado lograr ser diferente ante tanta

competencia. (Peralta, 2018)

2.2.6.Caracteristicas de los indicadores de la satisfaccion del usuario

2.2.6.1.

2.2.6.2.

Difusion del area

Es la accidn de garantizar el derecho a la ciudadania de
conocer y acceder a la informacién acerca de las actuaciones y
las decisiones de las instituciones puablicas a través de la
difusion. Esta publicidad de la informacion y la visibilidad de
las acciones de los funcionarios/as, operan como barreras para
la corrupcién y posibilitan que los ciudadanos conozcan y
vigilen la funcion publica. (Programa de las naciones unidas

para el desarrollo, 2016)

Utilidad de medios de comunicacion con el usuario

Implica que el servidor publico realiza su trabajo
enfocandose hacia los resultados, usando solo los recursos
(tiempo e insumos) que sean estrictamente necesarios para
cumplir el objetivo esperado y desemperiando sus actividades

con excelenciay calidad, segun las funciones establecidas para
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su cargo. (Programa de las naciones unidas para el desarrollo,
2016)

Facilidad para realizacion de tramites

Facilidad para llevar a cabo un conjunto de acciones
por parte del usuario de manera voluntaria, para obtener un
producto o servicio que ofrece una entidad de la
administracion publica o particular que ejerce funciones
administrativas dentro del &mbito de su competencia. Se
caracterizan porque no son obligatorios y porque por lo general
no tienen costo. En caso de tenerlo, se debe relacionar el
respectivo soporte legal que autoriza el cobro. En la mayoria
de los casos estos procedimientos administrativos estan
asociados con un tramite, ya que de éste se pueden generar
acciones de consulta, certificaciones, constancias, entre otras,
los cuales acreditan el resultado de un tramite. (Departamento

Nacional de Planeacion, 2017)

Facilidad de desplazamiento

La primera definicion que se puede atribuir a la
accesibilidad proviene del sector de la geografia y se refiere a
la facilidad de acceder a un lugar una persona 0 una cosa.
(Martinez Usero & Lara Navarra, 2006)
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Utilidad de los materiales de informacion

Accion y efecto de administrar, organizar y
aprovechar, los instrumentos, materiales y herramientas
designadas en el area de trabajo correspondiente.

(Departamento Nacional de Planeacion, 2017)

Atencion a personas con necesidades especificas

Consiste en entregar igualdad de condiciones a todos
los funcionarios/as, usuarios/as, beneficiarios/as, con los
mismos  derechos 'y  oportunidades, sin  realizar
discriminaciones de ningun tipo. Es decir, implica eliminar
cualquier distincion, exclusion o preferencia fundada en
razones arbitrarias y/o personales, como lo son el sexo, la
orientacion sexual, la religion, la raza, la etnia, la nacionalidad,

la adherencia politica, entre otras.

La no discriminacion debe ser un principio que prime
en la accion de la institucion, tanto interna como externamente.
Es decir, igualdad de trato de la autoridad a sus
funcionarios/as, entre los funcionarios/as y con los diferentes
actores externos (proveedores, usuarios, organismos publicos
e internacionales, etc.) con quienes se relacionan. (Programa

de las naciones unidas para el desarrollo, 2016)

Claridad de las indicaciones

De facil, comprension y entendimiento en la
comunicacion de informacion. (Departamento Nacional de
Planeacion, 2017).
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Percepcién del cumplimiento de sus objetivos

Implica una relacion de reciprocidad entre la
institucion y los funcionarios/as, de modo tal que estos se
identifican con el organismo y se sienten parte de él, realizando
su funcién publica con responsabilidad y profesionalismo y
brindando un servicio de excelencia a los ciudadanos.
Asimismo, la institucion reconoce la labor realizada por los
funcionarios/as y les brinda un ambiente laboral con adecuadas
condiciones, resguardando sus derechos y dandoles
oportunidades de desarrollo. (Programa de las naciones unidas

para el desarrollo, 2016)

Claridad de la informacioén

Capacidad para preparar las condiciones necesarias
para garantizar la calidad y claridad en el desarrollo y
presentacion de informacion requerida por el usuario.

(Departamento Nacional de Planeacion, 2017)

2.2.6.10.Satisfaccion general

Medida relacionada con el grado de complacencia de
los grupos de valor, en el desarrollo de las actividades,
procesos o prestacion de servicios en cuanto a su calidad y

pertinencia. (Departamento Nacional de Planeacién, 2017)
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2.2.7.Calidad de servicio en el sector publico

Desde esta perspectiva, la calidad puede entenderse como una
filosofia de gestion centrada en las expectativas del cliente, a quien se
provee de servicios o productos de calidad como resultado de un
continuo mejoramiento de los procesos organizacionales. Estos
involucran la participacion, el trabajo en equipo, la autocritica y el
reforzamiento de la identificacion de los miembros de la organizacion
con las tareas que desarrollan, pues considerar a los individuos como
eje fundamental para desarrollar las actividades permite alcanzar
mejores niveles de productividad. En el &mbito publico, la calidad debe
vincularse con buenos resultados, con procesos transparentes, con
responsabilidades compartidas, con productividad, con trabajo en
equipo, con mejoramiento en el desempefio y servicio al usuario. La
calidad en la gestion publica se identifica con la excelencia en el
servicio e implica un cambio en las relaciones humanas, en la

mentalidad y en la escala de valores. (Contreras Orozco, 2014)

En las organizaciones gubernamentales no es facil medir el nivel
de calidad (a menos que se alcance una certificacion en algin proceso
especifico), ademas de que existen condiciones que pueden limitar la
puesta en marcha de cambios para implantar la calidad; ya que es
necesario lograr transformaciones que penetren en la organizacion.
“Crear calidad dentro de una organizacién es casi como crear la
capacidad, el compromiso y la voluntad de realizar el trabajo necesario.
También se trata de crear el espacio politico que permita la
implantacion de cambios positivos”. (Contreras Orozco, 2014)

En las organizaciones gubernamentales la calidad se ha
reflejado en los llamados Sistemas de Gestidén de Calidad, los cuales
comprenden un conjunto de creencias y principios disefiados para

mejorar continuamente los procesos organizacionales, con la finalidad
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de sobrepasar las expectativas de los usuarios de los servicios. En suma,
la calidad se centra en la satisfaccion del usuario y en buscar el
mejoramiento continuo y dar a cada quien una responsabilidad. Para su
aplicacion en el sector puablico debe considerarse la posibilidad de
definir la calidad de acuerdo al servicio publico que se esté prestando;
es decir, cada servicio resaltara las cualidades de la prestacion y cuéles
se identifican con una politica de calidad propia. (Contreras Orozco,
2014).

2.2.8. Deficiencias en la calidad de servicio

Cuando se analiza en donde suelen radicar las deficiencias de la
Calidad de Servicio, es claro que muchas provienen de situaciones
imprevistas, errores a nuestro parecer inevitables y en muchos casos
debidos a la improvisacion que suele ser un gran enemigo de todo
programa de calidad. Una buena planificacion de los procesos puede
evitar muchos inconvenientes. Pero también es cierto que aun en
organizaciones y empresas suficientemente bien organizadas surgen
deficiencias en la Calidad de Servicio. Estas deficiencias no pueden
atribuirse a falta de planificacién, sino que son precisamente efecto de
una mala planificacion. Este aspecto es importante porque corresponde
a deficiencias estructurales y organizativas que habria que tratar de
evitar. A continuacion, se consigna cuales son segun los clientes estas

deficiencias organizativas. Corresponden a:

a. Discrepancia entre las expectativas de los usuarios y las

percepciones del proveedor.

b. Discrepancia entre las percepciones del proveedor y las

especificaciones o normas de calidad.

c. Discrepancia entre las especificaciones o normas de calidad

del servicio y la prestacion del servicio.
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d. Discrepancia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa. (Alvarez Garcia, 1995)

2.2.9.Marco legal de la Calidad de Servicio en el sector publico

Las bases legales que fomentan la calidad de servicio en el
sector publico es el “Plan para Mejorar la Calidad de Servicios a la
Ciudadania 2018”. Aprobado mediante Resolucion Secretarial N°025-
2018-PRODUCE/SG. Sus objetivos son los siguientes:

Objetivo General: Disefiar un plan para mejorar la calidad de
servicios de atencion al ciudadano en PRODUCE, que contribuya a
incrementar progresivamente la satisfaccion del ciudadano respecto a

los servicios brindados.
Obijetivos Especificos:

— Reducir los tiempos de atencion y costos del procedimiento

documentario optimizando el flujo de las actividades del tramite.

— Optimizar el uso de recursos para el envio de informacion solicitada
mediante correo electronico por el procedimiento de “Acceso a
Informacién publica”, evitando la impresion y escaneo de

documentos.

— Contar con herramientas para el procedimiento de Acceso a la
Informacion Publica mediante la tecnologia de teléfonos

inteligentes.

— Contar con un “modelo de Servicio de Atencion”, que nos diferencie

de otras entidades.



62

— Tener disponibilidad de material impreso y formularios virtuales en
idioma quechua, a fin de hacer inclusivos los servicios del
PRODUCE.

— Ofrecer a los administrados un mecanismo de facil acceso mediante

el cual puedan acceder al Sistema de Notificacion Electronica.

— Mejorar los mecanismos de orientacion “cognitiva’ y de “Servicios”
a los ciudadanos que visitan las instalaciones de la SEDE Central de
PRODUCE.

— Incorporar la aplicacion de la NTP 392.030.2-2015 en la Linea de
Produccion de Microformas — LPM de los documentos que ingresan
por mesa de partes, lo que optimizara la seguridad de la informacién
respecto a la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la

misma.

— Implementar el “Sistema Integrado de Control de Archivos-SICA”
que facilitara la ubicacién de la documentacién en la atencion de los
servicios archivisticos y en el registro de los Inventarios de

Transferencias. (Ministerio de la Produccion, 2018)

2.3. SATISFACCION DEL USUARIO
2.3.1.Satisfaccion

El concepto de satisfaccion, se ha ido matizando a lo largo del
tiempo, segun han ido avanzando sus investigaciones, enfatizado
distintos aspectos y variando su concepcion. En los afios setenta el
interés por el estudio de la satisfaccion se incremento hasta el punto de
publicarse mas de 500 estudios en esta area de investigacion (Hunt,
1982), incluso un estudio de (Peterson & Wilson, 1992) estiman en mas

de 15000 las investigaciones sobre satisfaccion o insatisfaccion del
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consumidor. Pero en las ultimas décadas el objeto de la investigacion
del constructo de satisfaccion ha variado. Asi, mientras en la década de
los setenta el interés se centraba fundamentalmente en determinar las
variables que intervienen en el proceso de su formacion, en la década
de los ochenta se analizan ademés las consecuencias de su

procesamiento (Moliner, Berenguer, & Gil, 2001).

Los primeros estudios sobre satisfaccion del consumidor se
basan en la evaluacion cognitiva valorando aspectos tales como
atributos de los productos, la confirmacién de las expectativas y los
juicios de inquietud entre la satisfaccion y las emociones generadas por
el producto, solapando los procesos que subyacen del consumo y la
satisfaccion. (Giese & Cote, 1999). Por ello hemos considerado
importante realizar una revisién de su conceptualizacién, observando

una elevada variabilidad (Civera Satorres, 2008).

2.3.2.Satisfaccién del usuario

La satisfaccién es la respuesta emocional o cognoscitiva a
determinados atributos que le resultan relevantes. En definitiva, la
opinién que tienen los ciudadanos sobre los servicios que prestan las
entidades publicas se ve alterada por la experiencia satisfactoria, o
insatisfactoria, que se produce en un momento determinado. (Secretaria
de Gestion publica, 2015).

2.3.3.Importancia de la medicion de la Satisfaccion del usuario

Es importante debido a que tiene como finalidad conocer la
opinidn de los ciudadanos respecto a la atencién brindada por la entidad.
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Las evaluaciones pueden abarcar diversos aspectos del proceso
de atencion como la orientacion recibida, los tiempos de espera, las
condiciones o ambientes del espacio de atencion, la calidad de la

informacion recibida, los resultados de la solicitud, entre otros.

Es importante resaltar la necesidad de que la entidad publica
aplique, periddicamente, encuestas sobre la satisfaccion de los
ciudadanos que solicitan tramites, respecto a la informacion que se les
brinda, la claridad de la misma, los costos de éstos y sobre el
cumplimiento de los plazos de atencion. (Presidencia de Consejo de
Ministros - PCM, 2017).

2.4. SERVICIO DE TRANSPARENCIA EN EL SECTOR PUBLICO
2.4.1.¢;Qué es un servicio publico?

Es una actividad exclusiva del Estado, organizada conforme a
disposiciones legales reglamentarias vigentes, con el fin de satisfacer
de manera continua, uniforme y regular las necesidades de caracter
colectivo y, por ende, de interés general, que se realiza por medio de la
administracion publica. Todo servicio publico debe poseer una cualidad

gue se denomina consistencia. (Casemeiro, 2013)

Es decir, debera ser permanente, ofreciendo el mismo nivel de
servicio de forma constante y continua a lo largo del tiempo. A esto
debe sumarsele que todo prestador de un servicio publico debera ser
ademas agradable, amable y respetuoso. Es decir, deberd comportarse
de un modo tan natural que pasara desapercibido para el usuario, a la
vez que lo sienta como algo que asi debe ser. A las tres cualidades
anteriores de un prestador de un servicio publico, se debera agregar la
honestidad. Porque todo usuario aspira a que los servicios publicos que

recibe sean correctos, legales y éticos. Entre el usuario de un servicio
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publico y dicho servicio, se creara una dependencia mutua. El usuario
no puede vivir sin el mencionado servicio y el servicio publico existe
solo para servir y satisfacer a sus usuarios. Ambos se necesitan
mutuamente y aunque para el usuario carece de importancia saber quién
y cdmo se proporciona el servicio publico, confia plenamente en que
siempre se cumplird como ha sido previsto. Los servicios publicos
deben ofrecer, ademas, informacion. Los usuarios deben poseer la
informacidn que requieran de sus servicios publicos en el momento que
la necesitan y en una forma claray precisa. Los servicios publicos deben
ofrecer siempre soluciones y respuestas efectivas a las necesidades de
los usuarios, pero jamas dar excusas. Los servicios publicos deben dar
atencion personalizada al usuario. Es decir, un trato personalizado,
preferencial y unico. Otro de los atributos universales de los servicios
publicos es que son visibles y comprobables en el presente y en el futuro

mediato e inmediato. (Casemeiro, 2013)

La calidad de los servicios esta relacionada con su presentacion,
utilidad y durabilidad, pues son valores intrinsecos a ellos. La calidad
de los servicios publicos es intangible, se percibe al momento de
recibirlos. Esta calidad esté relacionada con la atencidn, la cortesia, la
amabilidad, la oportunidad, los conocimientos, la eficiencia, la eficacia,
la correccion y la rapidez. Depende de quiénes los producen y los
prestan, es decir, se sustentan en la calidad que gestionan los servidores
publicos. Por otro lado, la satisfaccion del usuario puede medirse en
distintos niveles. En la calidad de los procesos. En la eficiencia de los
tiempos de espera. En las actitudes de respeto de los servidores
publicos. En la informacion brindada. En las instalaciones ofrecidas. En
los servicios prestados. Todos estos conjuntos de cosas hacen a la
calidad total, que consiste en satisfacer las necesidades y deseos de los
usuarios o ciudadanos y que se percibe en unos servicios de calidad.
(Casemeiro, 2013)
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2.4.2.:Qué es la calidad en los servicios publicos?

La calidad en los servicios publicos es una exigencia
constitucional y es una obligacion irrestricta de la Administracion
Publica. Es ademas el recurso con que cuenta un Estado para compensar
las desigualdades de la poblacién a la que sirve, porque es la posibilidad
real de que el conjunto de ciudadanos reciba los mismos servicios. La
oficina que coordina la gestion de la calidad de los servicios, tiene la
responsabilidad de aportar ideas que puedan dar soluciones y ofrecer
caminos alternativos para la resolucion de los problemas frecuentes.
Esta tarea es una responsabilidad de todos los integrantes de la
Administracion Publica, porque implica el compromiso con la
comunidad y el asociar la mejora de las condiciones de trabajo, al
perfeccionamiento y supervision social del servicio. Es importante que

consideremos que:

1) La calidad es facil de lograr, porque la hacemos cada uno de

nosotros.

2) La calidad debe estar presente en todas las actividades de una

organizacion.
3) La mejora constante es la base de la calidad en una organizacion.

4) Trabajar con calidad implica trabajar con simpleza, agilidad y

eficiencia.

5) La cooperacion dentro de un trabajo en equipo es el mejor camino

para avanzar en la gestion de la calidad.

6) Es muy importante tener en cuenta la capacidad de innovar en la

busqueda de una mayor calidad en los servicios publicos.

7) El pilar fundamental de una gestién de calidad es la reduccién de los

costos. (Casemeiro, 2013)
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2.4.3.0rganigrama de la estructura organica de la Municipalidad

Provincial de Tacna

El &rea del modulo de Transparencia se ubica internamente en
la Oficina de Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad
de Tacna, sin embargo, no ha sido incluido de manera visual en el
organigrama. En la siguiente figura se muestra el Organigrama de la

estructura orgénica de la Municipalidad de Tacna:
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Figura 1. Organigrama de la estructura organica de la Municipalidad Provincial de Tacna
Fuente: Municipalidad de Tacna (2018)
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2.4.4.Ley de Transparencia N°27806

Articulo 1.- La Ley N°27806, es la llamada Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, esta Ley tiene por
finalidad promover la transparencia de los actos del Estado y regular el

derecho fundamental del acceso a la informacion.

Articulo 3.- Los funcionarios responsables de brindar la
informacidn correspondiente al area de su competencia deberan prever
una adecuada infraestructura, asi como la organizacién, sistematizacion

y publicacion de la informacién a la que se refiere esta Ley.

En consecuencia:

1. Toda informacién que posea el Estado se presume publica, salvo
las excepciones expresamente previstas por el Articulo 15° de la

presente Ley.

2. EIl Estado adopta medidas basicas que garanticen y promuevan la
transparencia en la actuacion de las entidades de la Administracion
Publica.

3. El Estado tiene la obligacion de entregar la informaciéon que
demanden las personas en aplicacion del principio de publicidad.
La entidad publica designaréa al funcionario responsable de entregar
la informacion solicitada. (Decreto Supremo N°072-2003-PCM,
2003)
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2.4.5.Procedimiento para la solicitud de la informacion

El procedimiento para la solicitud de la informacion en el
Modulo de Transparencia de acuerdo a la Modificacion de la Ley
N°28706, Ley de Transparencia y Acceso a la informacion Publica
conforme a su Texto Unico Ordenado, aprobado por Decreto Supremo
N° 043-2003-PCM Modificase los articulos 11y 13 de la Ley N° 27806,
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Pdblica, conforme a
su Texto Unico Ordenado, aprobado por Decreto Supremo N° 043-

2003-PCM, en los siguientes términos:

Articulo 11.- Procedimiento El acceso a la informacion publica

se sujeta al siguiente procedimiento:

a) Toda solicitud de informacion debe ser dirigida al funcionario
designado por la entidad de la Administracion Publica para realizar esta
labor. En caso de que este no hubiera sido designado, la solicitud se
dirige al funcionario que tiene en su poder la informacion requerida o
al superior inmediato. Las dependencias de la entidad tienen la

obligacion de encausar las solicitudes al funcionario encargado.

b) La entidad de la Administracion Pdblica a la cual se haya
presentado la solicitud de informacion debe otorgarla en un plazo no
mayor de diez (10) dias habiles, sin perjuicio de lo establecido en el
literal h). En el supuesto que la entidad de la Administracion Pablica no
esté obligada a poseer la informacion solicitada y de conocer su
ubicacion o destino, debe reencausar la solicitud hacia la entidad
obligada o hacia la que la posea, y poner en conocimiento de dicha

circunstancia al solicitante.

c) La denegatoria al acceso a la informacion se sujeta a lo

dispuesto en el segundo parrafo del articulo 13 de la presente Ley.
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d) De no mediar respuesta en el plazo previsto en el inciso b), el
solicitante puede considerar denegado su pedido.

e) En los casos sefialados en los incisos c) y d) del presente
articulo, el solicitante en un plazo no mayor de quince (15) dias
calendarios puede interponer el recurso de apelacion ante el Tribunal de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, el cual debera
resolver dicho recurso en el plazo méximo de diez (10) dias habiles,

bajo responsabilidad.

f) Si la Autoridad Nacional de Transparencia y Acceso a la
informacién Publica, no resuelve el recurso de apelacion en el plazo

previsto, el solicitante podré dar por agotada la via administrativa.

g) Excepcionalmente, cuando sea materialmente imposible
cumplir con el plazo sefialado en el literal b) debido a causas
justificadas relacionadas a la comprobada y manifiesta falta de
capacidad logistica u operativa o de recursos humanos de la entidad o
al significativo volumen de la informacién solicitada, por Unica vez la
entidad debe comunicar al solicitante la fecha en que proporcionara la
informacion solicitada de forma debidamente fundamentada, en un
plazo maximo de dos (2) dias habiles de recibido el pedido de
informacién. El incumplimiento del plazo faculta al solicitante a
recurrir ante Autoridad Nacional de Transparencia y Acceso a la

Informacién Publica.

Articulo 13.- Denegatoria de acceso La entidad de la
Administracion Publica a la cual se solicite informacion no podra negar
la misma basando su decision en la identidad del solicitante. La
denegatoria al acceso a la informacion solicitada debe ser debidamente
fundamentada por las excepciones de los articulos 15 a 17 de esta Ley;
y el plazo por el que se prolongara dicho impedimento. La solicitud de

informacién no implica la obligacion de las entidades de Ila
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Administracion Pablica de crear o producir informacién con la que no
cuente 0 no tenga obligacion de contar al momento de efectuarse el
pedido. En este caso, la entidad de la Administracion Publica debera
comunicar por escrito que la denegatoria de la solicitud se debe a la
inexistencia de datos en su poder respecto de la informacion solicitada.
Esta Ley no faculta que los solicitantes exijan a las entidades que
efectlen evaluaciones o analisis de la informacion que posean. No
califica en esta limitacion el procesamiento de datos preexistentes de
acuerdo con lo que establezcan las normas reglamentarias, salvo que
ello implique recolectar o generar nuevos datos. No se podra negar
informacién cuando se solicite que esta sea entregada en una
determinada forma o medio, siempre que el solicitante asuma el costo
que suponga el pedido. Cuando una entidad de la Administracion
Publica no localiza informacion que estéa obligada a poseer o custodiar,
debera acreditar que ha agotado las acciones necesarias para obtenerla
a fi n brindar una respuesta al solicitante. Si el requerimiento de
informacion no hubiere sido satisfecho, la respuesta hubiere sido
ambigua no se hubieren cumplido las exigencias precedentes, se

consideraréa que existio negativa en brindarla. (El peruano, 2017).

2.4.6.Régimen sancionador del mddulo de Transparencia

De acuerdo a la Incorporacion del Titulo V de la Ley N°27806,
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica, conforme a
su Texto Unico Ordenado, aprobado por Decreto Supremo N° 043-
2003-PCM Incorpdrese el Titulo V a la Ley N° 27806, Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica, conforme a su Texto
Unico Ordenado, aprobado por Decreto Supremo N° 043-2003-PCM,

en los siguientes términos:
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TITULO V REGIMEN SANCIONADOR

Articulo 34.- Ambito de aplicacion El presente régimen
sancionador es aplicable a las acciones u omisiones que infrinjan el
régimen juridico de la transparencia y acceso a la informacion publica,
tipificadas en este Titulo, de conformidad con el articulo 4 de la

presente Ley.

Articulo 35.- Clases de sanciones 35.1 Las sanciones que
pueden imponerse por las infracciones previstas en el presente régimen
sancionador son las siguientes: a) Amonestacion escrita. b) Suspension
sin goce de haber entre diez y ciento ochenta dias. ¢) Multa no mayor
de cinco unidades impositivas tributarias. d) Destitucion. e)
Inhabilitacion. 35.2 Las personas juridicas bajo el régimen privado que
prestan servicios publicos o ejercen funcion administrativa, en virtud de
concesioén, delegacion o autorizacion del Estado estan sujetas a la

sancién de multa, conforme a la normativa de la materia.

Articulo 36.- Tipificacion de infracciones Las infracciones se
clasifican en leves, graves y muy graves, las cuales son tipificadas via
reglamentaria, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4) del articulo
230 de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, mediante Decreto Supremo refrendado por el Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos. Sin perjuicio de las sanciones que en el
marco de su competencia impongan las autoridades competentes,
pueden ordenar la implementacién de una 0 mas medidas correctivas,
con el objetivo de corregir o revertir los efectos que la conducta
infractora hubiere ocasionado o evitar que ésta se produzca

nuevamente.

Articulo 37.- Responsabilidad La responsabilidad de los

funcionarios y servidores publicos por el incumplimiento de
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obligaciones derivadas de las normas sobre transparencia y acceso de
la informacion publica, es subjetiva. (EI peruano, 2017).

2.5. DEFINICION DE CONCEPTOS

1) Atencion al usuario

Conjunto de acciones interrelacionadas puestas en préctica por
una empresa para que sus usuarios pasen de la satisfaccion del primer

momento a la fidelizacion continua (Olamendi, 2016).

2) Calidad

Conjunto de todas las propiedades y caracteristicas del producto
0 servicio que son apropiadas para cumplir las exigencias del mercado
al que va destinado (Alvarez Nebreda, 1998).

3) Calidad de servicio

Son las diferencias entre percepciones y expectativas es decir
son las diferencias del servicio (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1985).

4) Calidad percibida

Impresion que los usuarios tienen sobre la idoneidad de un

producto para satisfacer sus expectativas (Alvarez Nebreda, 1998).



5)

6)

7)

8)

9)
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Cliente

En el comercio y el marketing, un usuario es quien accede a un
producto o servicio por medio de una transaccion financiera (dinero) u
otro medio de pago. Quien compra, es el comprador, y quien consume
el consumidor. Normalmente, usuario, comprador y consumidor son la

misma persona (Cordova Chavarria, 2009).

Instructivos

Documento que guia, paso a paso, las tareas para llevar a cabo

una actividad. (Ministerio de Economia y Crédito Publico, 2015)

Percepciones

Las percepciones se definen como las opciones del usuario
sobre el servicio recibido (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).

Procedimiento

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso. (Ministerio de Economia y Crédito Publico, 2015)

Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
(Ministerio de Economia y Crédito Publico, 2015)
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10) Satisfaccion del usuario

Percepcion del usuario sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos. (Ministerio de Economiay Crédito Publico, 2015)

11) Servicio

El servicio es cualquier actividad intangible que una parte le

ofrece a otra y que no le pertenece a nadie (Grénroos, 1994).

12) Servicio al usuario

Es aquella actividad que relaciona la entidad publica con el
usuario, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad (Cordova
Chavarria, 2009).

13) Servicio publico

Un servicio publico es aquel que brinda el Estado y esta
destinado primordialmente, a satisfacer las necesidades de los
ciudadanos de una comunidad (o sociedad) donde estos se llevan a cabo
y sobre la cual, dicho Estado gobierna. (Secretaria de Gestion publica,
2015)

14) Usuario

El término cliente se refiere a todas las personas que solicitan
servicios a los funcionarios del sector publico. (Ministerio de Economia
y Crédito Pablico, 2015).
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1. HIPOTESIS
3.1.1. Hipdtesis general

H1: Existe una incidencia altamente significativa de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna durante el afio 2018.

HO: No existe una incidencia altamente significativa de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad

Provincial de Tacna durante el afio 2018.

3.1.2. Hipotesis especificas

Primera hipotesis especifica

H1: La fiabilidad incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.

HO: La fiabilidad no incide significativamente en la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.

Segunda hipdtesis especifica

H1: La capacidad de respuesta incide significativamente en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.
HO: La capacidad de respuesta no incide significativamente en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.
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Tercera hipotesis especifica

H1: La seguridad incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.

HO: La seguridad no incide significativamente en la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.

Cuarta hipétesis especifica

H1: La empatia incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.

HO: La empatia no incide significativamente en la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.

Quinta hipdtesis especifica

H1: Los elementos tangibles inciden significativamente en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.
HO: Los elementos tangibles no inciden significativamente en la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.

3.2. VARIABLES
3.2.1. Identificacion de la Variable Dependiente

Satisfaccion del usuario

3.2.1.1. Indicadores

Los indicadores de la variable dependiente son los

siguientes:
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Tabla 1. Dimension e indicador de la variable dependiente

Dimension e indicador de la variable dependiente

DIMENSION INDICADOR

-Difusién del area

Informacion . _ L _

-Utilidad de medios de comunicacion con el usuario

general - o -
-Facilidad para realizacion de tramites
-Facilidad de desplazamiento

Logistica -Utilidad de los materiales de informacion
-Atencidn a personas con necesidades especificas
-Claridad de las indicaciones

Sostenibilidad -Percepcion del cumplimiento de sus objetivos

-Claridad de la informacioén

Valoracién general  -Satisfaccion general

Fuente: Elaboracion propia

3.2.1.2. Escala para la Medicién de la Variable

La escala de la variable sera calificada a través de la
escala de Likert, con 5 criterios de evaluacion, donde 1
constituye el puntaje mas bajo 5 el maximo puntaje en la

evaluacion.

3.2.2. ldentificacion de la Variable Independiente

Calidad del servicio

3.2.2.1. Indicadores

Los indicadores de la variable independiente son los

siguientes:
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Tabla 2. Dimension e indicador de la variable independiente
Dimension e indicador de la variable independiente
DIMENSIONES INDICADOR

-Cumplimiento de expectativas
-Ausencia de queja
-Credibilidad

-Efectividad

-Tiempo de respuesta
Capacidad de -Comunicacion

Fiabilidad

Respuesta -Cooperacion
-Diligencia
-Confianza

Seguridad -Conocimiento del cargo

-Comprension
-Trabajo bajo presién
-Cordialidad en la atencion

Empatia -Cordialidad con todos los usuarios
-Atencion satisfactoria
-Apariencia del personal
Elementos -Uso de tecnologia
Tangibles -Infraestructura

-Atencion personalizada
Fuente: Elaboracién propia

3.2.2.2. Escala para la Medicién de la Variable

La escala de la variable sera calificada a través de una
escala de Likert, con 5 criterios de evaluacion, donde 1, para
una percepcion o expectativa muy baja, para el servicio en
cuestion hasta una calificacion 5, para una percepcion o

expectativa muy elevada del mismo servicio.

3.2.3.Operacionalizacion de las variables

La Tabla de operacionalizacion de las variables es la siguiente:



Tabla 3. Operacionalizacion de las variables

Operacionalizacion de las variables
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. Definicion Definicion . L . Escala de
Variables . Dimension Indicador L
conceptual operacional medicién
-Cumplimiento de expectativas
N -Ausencia de queja
Esla Fiabilidad _creqipylidad
determinacion '_E_fec“‘”%ad "
. . i -Tiempo de respuesta
Son las diferencias ~ de la calidad de : oanic
e pecopcones s mime | R S
Variable y expectativas es atlz?s -Diligencia
Independiente decir son las e>:pec ai‘ |r\1/as yn -Confianza Likert de
diferencias del percepciones ¢ Seguridad -Conocimiento del cargo
. . el mddulo de ) y 5 puntos
Calidad de servicio. Transparencia Comprension
servicio (Parasuraman, erteneciente a -Trabajo bajo presion
Zeithaml, & Berry p it Empatia -Cordialidad en la atencién
19é5) ' la Oficina de P -Cordialidad con todos los usuarios
' Secretaria -Atencion satisfactoria
General y -Apariencia del personal
Archivo Central Elementos  -Uso de tecnologia
tangibles -Infraestructura
-Atencion personalizada
L -Difusion del area
Evaluacién Es_ la ., Infoerrr]r;a:;:on -Utilidad de medios de comunicacion con el usuario
emocional post- dgttlarm;r&icéc;n 9 -Facilidad para realizacion de tramites
: el gr
Dg:)aerr:zl?;ﬁte Compr(?u% F;(;St'USO satigfaccién o -Fag:li_lidad deI desplaza_n}iento . 3
consecuencia de un general en base a Logistica le |dz_:1§i de los materiales de |n_dordmaC|on o Likert de
los resultados -Atencidn a personas con necesidades especificas 5 puntos

Satisfaccion
del usuario

procesamiento de
la informacion
relevante (Oliver,
1980).

obtenidos del
cuestionario de

la calidad de
servicio recibido

Sostenibilidad

-Claridad de las indicaciones

-Percepcion del cumplimiento de sus objetivos

-Claridad de la informacion

Valoracion
general

-Satisfaccion general

Fuente: Elaboracion propia



3.3.

3.4.

3.5.

82

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es bésica debido a que tiene el propdsito de
aportar elementos tedricos encontrando relaciones entre los factores
(variables) que intervienen en una situacion, fendbmeno o problema.
(Guadalupe Moreno Bayardo, 1987, pag. 37). Abordado con un enfoque
cuantitativo debido a que se busca determinar la incidencia de la calidad de
servicio de los usuarios de la Municipalidad a través de su satisfaccion.
Utilizando anélisis estadistico, con los datos obtenidos de la recoleccion de

informacidn de campo.

El disefio de la presente investigacion es transversal porque los datos
se recogen sobre uno 0 mas grupos de sujetos en un solo momento temporal
(Ortiz Uribe, 2004, pag. 48).

NIVEL DE LA INVESTIGACION

Es descriptivo y correlacional. Es descriptivo debido a que su
propdsito de la investigacion es describir la situacion prevaleciente en el
momento de realizarse el estudio (Salkind, 1999, pag. 210). Es correlacional

porque se estudio la relacién entre dos variables.

AMBITO Y TIEMPO SOCIAL DE LA INVESTIGACION

El &mbito de estudio se centra en la Municipalidad Provincial de
Tacna, Provincia y Departamento de Tacna, en el médulo de Transparencia -
Oficina de Secretaria General y Archivo Central.

Se ha tomado en consideracion a la Municipalidad Provincial de

Tacna, Oficina de Secretaria General y Archivo Central- Transparencia por
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su accesibilidad, tanto en ubicacién geografica como en la disposicion de sus
funcionarios a investigaciones que ayuden a mejorar la calidad de atencion de
Sus servicios.

El afo de estudio comprenderad los meses de abril a diciembre del
2018, tiempo en el cual se aplicaron los diferentes instrumentos para la

recoleccion de informacién.

3.6. POBLACION Y MUESTRA
3.6.1.Poblacion

La poblacion de la presente investigacion, estuvo constituida
por el promedio de personas que son atendidas diariamente en el
maddulo de Transparencia de la Oficina de Secretaria General y Archivo
Central. Se recopilé informacion sobre la cantidad de consultas
realizadas en el transcurso de un afio. El afio de la informacion
comprende desde Julio del 2017 hasta junio del 2018. La informacion

recopilada se muestra en la siguiente tabla:

*Promedio de **Promedio de
Afo Afio Personas atendidas personas
diariamente atendidas por mes
2017  Julio 44 880
2017  Agosto 53 1060
2017  Septiembre 55 1100
2017  Octubre 46 920
2017  Noviembre 49 980
2017 Diciembre 53 1060
2018 Enero 52 1040
2018 Febrero 47 940
2018 Marzo 51 1020
2018  Abril 49 980
2018 Mayo 48 960
2018  Junio 53 1060
Promedio Total 50 1000

*Registro de personas atendidas
**Multiplicado por 20 dias que laboran al mes
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Fuente: Oficina de Secretaria General y Archivo Central, (2018)

Por lo tanto, para la poblacion de la investigacion para el afio de

la investigacion es de 1000 personas.

3.6.2. Muestra

Al ser una poblacion finita, es decir se conoce el total de la

poblacidn, para determinar la muestra se utilizé la siguiente formula:

. Nz2pq
(N — 1)E* + z%pq

Donde:
n= Tamario de la muestra
N= Universo o poblacion (1000 personas)
z= Valor de la distribucién normal (1.96)
p= Probabilidad de éxito (0,5)
g= Probabilidad de fracaso (0.5)
e= margen de error (0.05)

B 1000 x (1,96)%x 0,5 x 0,5
~ (350—1) x(0,05)% + (1,96)2x 0,5 x 0,5

n

n= 277,74

n= 278
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Por lo tanto, reemplazando los valores se tiene una muestra de

278 usuarios que fueron encuestados.

3.7. PROCEDIMIENTO, TECNICAS E INSTRUMENTOS
3.7.1.Procedimiento

Para el estudio de la informacion cuantitativa se utilizo el software
estadistico SPSS version 24.0, el cual sera de mucha utilidad, ya que permitira
desarrollar y subsecuentemente analizar bases de datos para las diversas

necesidades de la presente investigacion.

Luego se realiz6 una verificacion de la calidad de esta digitacion al
100% para asegurar error “cero” en el ingreso de la informacion, finalmente

se elaboraron las diferentes tablas para mostrar los resultados.

Posteriormente se realiz6 el anélisis e interpretacion y descripcion de

los resultados.

3.7.2. Técnicas de recoleccion de los datos

La presente investigacion, posee informacion de caracter
cuantitativo, orientada a estimar indicadores que determinan la
magnitud con la que se presenta el problema. La técnica utilizada fue la
encuesta. Siendo el objetivo central de este estudio “Determinar la
incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios
del modulo de Transparencia de la Oficina de Secretaria General y
Archivo Central de la Municipalidad Provincial de Tacna”, se ha optado
por analizar y comparar las percepciones de la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario.
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3.7.3. Instrumentos para la recoleccion de los datos

Los instrumentos a utilizar se presentan en la siguiente Tabla:

Tabla 4. Instrumentos de recoleccién de datos
Instrumentos de recoleccidn de datos

o Fuente de
N° Técnica Instrumento y
Informacion
Encuesta de
1 Calidad de Cuestionario Usuario
Servicio
Encuesta de ) . .
Cuestionario Usuario

Satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia

3.7.3.1. Encuesta de calidad de servicio

En este estudio se utiliz6 el método SERVQUAL para
obtener una idea sobre la calidad de servicio del modulo de
Transparencia perteneciente a la Oficina de Secretaria General

y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de Tacna.

Este instrumento es una encuesta andénima aplicada a
los usuarios de la municipalidad. Contiene preguntas

planteadas para medir las percepciones de los usuarios.

Para evaluar las cinco dimensiones que comprende la
calidad de Servicio, se utilizo una escala tipo Likert de cinco
criterios de evaluacion, donde 1 constituye el puntaje més bajo
5 el maximo puntaje en la evaluacion como se muestra a

continuacion:
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— Cuatro items (P1 hasta P4) la calidad de la fiabilidad

— Cuatro items (P5 hasta P8) la calidad de la capacidad

de respuesta
— Tres items (P9 hasta P11) la calidad de la seguridad
— Cuatro items (P12 hasta P15) la calidad de la empatia

— Finalmente, se midi6 en cuatro items (P16 hasta P19)
la calidad de los elementos tangibles.

3.7.3.2. Encuesta de satisfaccion

Se utilizé la encuesta de satisfaccion, siendo su fin
conocer estados de opinion a través de una serie de preguntas
relacionadas a diversos aspectos sobre la satisfaccion después
de la percepcion del servicio. Se utilizo la escala de Likert de
5 puntos. Donde 1 es el menor valor de satisfaccion hasta 5
que es totalmente satisfecho. La descripcion de los items

considerados son los siguientes:
— Cinco items (P20 hasta P24) Informacion general
— Tres items (P25 hasta P27) Logistica
— Tres items (P28 hasta P30) Sostenibilidad

— Un item (P31) Valoracion general
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3.7.4.Criterios de inclusion y exclusion
3.7.4.1. Criterios de inclusion

Los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna
especificamente del Modulo de Transparencia ubicado en la

Oficina de Secretaria General y Archivo Central.

3.7.4.2. Criterios de exclusion

No se tomaron en cuenta usuarios de otras

dependencias.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

La descripcién del procedimiento de trabajo de campo es el siguiente:

Primeramente, por medio de la Escuela de Postgrado de la
Universidad Privada se procedi6 a solicitar una carta de presentacion para ser
entregada en la Municipalidad Provincial de Tacna para otorgar las

facilidades y el acceso para ejecutar las encuestas.

Aprobada la solicitud por la Municipalidad, se procedi6 a encuestar a
los usuarios que ingresaban al Mddulo de Transparencia-Oficina de
Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de

Tacha.

Una vez concluida la toma de encuesta de acuerdo al tamafio de
muestra calculada, se dio por finalizada la recoleccion de informacién de

campo.

Finalmente, se procedio al ingreso de datos en el software estadistico
y a su posterior tabulacion de datos, que permitieron la comprobacion de las

hipétesis planteadas.
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4.2. DISENO DE LA PRESENTACION DE RESULTADOS

Los datos obtenidos de la ejecucidn de las encuestas, se tabularony se

utilizaron los siguientes anélisis estadisticos:

Para el analisis del perfil de los usuarios: Analisis descriptivo de

Frecuencia.

— Para el andlisis de la Calidad de Servicio de los usuarios: Analisis

descriptivo de Frecuencia.

— Para el analisis de la Satisfaccion de los usuarios: Analisis

descriptivo de Frecuencia

— Para el andlisis de incidencia de la Calidad de Servicio en la

Satisfaccion: Analisis de correlacion

4.3. RESULTADOS

Los resultados obtenidos son los siguientes:

4.3.1. Analisis de confiabilidad del instrumento

Para llevar a cabo la confiabilidad de los instrumentos, se
procedio a realizar una prueba piloto a 30 usuarios del Mdédulo de
Transparencia — Oficina de Secretaria General y Archivo Central de la

Municipalidad Provincial de Tacna.

4.3.1.1. Confiabilidad del instrumento de Calidad de Servicio

Los resultados de la confiabilidad del instrumento de

Calidad de Servicio son los siguientes:
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Tabla 5. Confiabilidad del instrumento calidad de servicio
Confiabilidad del instrumento calidad de servicio

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,909 19

Fuente: Elaboracion propia

El valor obtenido del alfa de Cronbach es igual a 0,909;
este valor es comparado con los rangos de la siguiente tabla:

Tabla 6. Escala de valor del alfa de Cronbach
Escala de valor del alfa de Cronbach

Valores Nivel de Confiabilidad
0,81-1,00 Muy alto
0,61-0,80 Alto
0,41-0,60 Moderado
0,21-0,40 Bajo
0,01-0,20 Muy Bajo

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los valores de la tabla se concluye que el

nivel de confiabilidad del instrumento es “Muy Alto”



4.3.1.2.

4.3.1.3.
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Confiabilidad de dimension de Fiabilidad

Tabla 7. Confiabilidad de la dimension de Fiabilidad
Confiabilidad de la dimension de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,696 4

Fuente: Elaboracion propia

El valor obtenido del alfa de Cronbach es igual a 0,696;
este valor comparado con los rangos de la tabla 6, se concluye
que el nivel de confiabilidad de la dimensién de Fiabilidad es
“Alto”.

Confiabilidad de dimensién de Capacidad de Respuesta

Tabla 8. Confiabilidad de la dimensién de Capacidad de Respuesta

Confiabilidad de la dimension de Capacidad de Respuesta

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,716 4

Fuente: Elaboracion propia

El valor obtenido del alfa de Cronbach es igual a 0,716;
este valor comparado con los rangos de la tabla 6, se concluye
que el nivel de confiabilidad de la dimensién de Capacidad de

Respuesta es “Alto”



4.3.1.4.
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Confiabilidad de dimensién de Seguridad

Tabla 9. Confiabilidad de la dimensidn de Seguridad
Confiabilidad de la dimensién de Seguridad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,883 3

Fuente: Elaboracion propia

El valor obtenido del alfa de Cronbach es igual a 0,883,
este valor comparado con los rangos de la tabla 6, se concluye
que el nivel de confiabilidad de la dimensién de Seguridad es
“Muy Alto”.

Confiabilidad de dimensién de Empatia

Tabla 10. Confiabilidad de la dimension de Empatia

Confiabilidad de la dimension de Empatia

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,777 4

Fuente: Elaboracion propia

El valor obtenido del alfa de Cronbach es igual a 0,777,
este valor comparado con los rangos de la tabla 6, se concluye
que el nivel de confiabilidad de la dimension de Empatia es
“Alto”



4.3.1.6.

43.1.7.
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Confiabilidad de dimension de Elementos tangibles

Tabla 11. Confiabilidad de la dimension de Elementos tangibles
Confiabilidad de la dimensién de Elementos tangibles

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,855 4

Fuente: Elaboracion propia

El valor obtenido del alfa de Cronbach es igual a 0,855;
este valor comparado con los rangos de la tabla 6, se concluye
que el nivel de confiabilidad de la dimension de Elementos

Tangibles es “Muy Alto”

Confiabilidad del instrumento de Satisfaccion de usuarios

Los resultados de la confiabilidad del instrumento de

Satisfaccion de los usuarios son los siguientes:

Tabla 12. Confiabilidad del instrumento satisfaccion de los usuarios

Confiabilidad del instrumento satisfaccién de los usuarios

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,678 12

Fuente: Elaboracion propia

El valor obtenido del alfa de Cronbach es igual a 0,678;

este valor es comparado con los rangos de la siguiente tabla:



4.3.1.8.
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Tabla 13. Escala de valor del alfa de Cronbach
Escala de valor del alfa de Cronbach

Valores Nivel de Confiabilidad
0,81-1,00 Muy alto
0,61-0,80 Alto
0,41-0,60 Moderado
0,21-0,40 Bajo
0,01-0,20 Muy Bajo

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los valores de la tabla se concluye que el

nivel de confiabilidad del instrumento es “Alto”

Confiabilidad de la dimension de Informacién general

Tabla 14. Confiabilidad de la dimension de Informacion general

Confiabilidad de la dimension de Informacién general

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,710 5

Fuente: Elaboracion propia

El valor obtenido del alfa de Cronbach es igual a 0,710;
este valor comparado con los rangos de la tabla 13, se concluye
que el nivel de confiabilidad de la dimension de Informacién

general es “Alto”
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4.3.1.9. Confiabilidad de la dimension de Logistica

Tabla 15. Confiabilidad de la dimension de Logistica
Confiabilidad de la dimensién de Logistica

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,622 3

Fuente: Elaboracion propia

El valor obtenido del alfa de Cronbach es igual a 0,622;
este valor comparado con los rangos de la tabla 13, se concluye
que el nivel de confiabilidad de la dimension de Logistica es
“Alto7’

4.3.1.10.Confiabilidad de la dimension de Sostenibilidad

Tabla 16. Confiabilidad de la dimensién de Sostenibilidad

Confiabilidad de la dimension de Sostenibilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,738 3

Fuente: Elaboracion propia

El valor obtenido del alfa de Cronbach es igual a 0,738;
este valor comparado con los rangos de la tabla 13, se concluye
que el nivel de confiabilidad de la dimension de Sostenibilidad
es “Alto”.
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4.3.2. Analisis de Validacion del instrumento

La validacion de los instrumentos se realizd mediante el
procedimiento de juicio de expertos (Anexo 4), los resultados son los

siguientes:

La validacion de las dimensiones e indicadores de la variable

independiente “Calidad de Servicio” son 10s siguientes:

Tabla 17. Validacion de juicio de expertos
Validacion de juicio de expertos

Indicadores de

Expertos
evaluacion del
instrumento 1 2 3
a) Claridad 5 5 5
b) Objetividad 5 5 4
c) Consistencia 5 5 5
d) Coherencia 5 5 5
e) Pertinencia 5 5 5
f) Suficiencia 5 5 5
TOTAL 30 30 29
PROMEDIO 5 5 483

Fuente: Elaboracion propia

P.TOTAL 4.94
%PROMEDIO 98,8%

El valor obtenido de 98,8% se compara con los valores de la

siguiente tabla:
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Tabla 18. Escala de valor para validacion del instrumento
Escala de valor para validacion del instrumento

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente

0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los valores de la tabla se puede concluir que los dos
instrumentos (Calidad de Servicio y Satisfaccion del usuario), posee un

valor de “Excelente”, de acuerdo al juicio de expertos.

4.3.3. Anédlisis del perfil de los usuarios
Los resultados del perfil de los usuarios encuestados son los

siguientes:

Tabla 19. Edad de los usuarios

Edad de los usuarios

Edad Frecuencia Porcentaje
18-30 34 12,2
31-50 144 51,8
50 a més 100 36,0
Total 278 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2. Edad de los usuarios
Fuente: Elaboracion propia

La edad de los usuarios que fueron encuestados mayormente poseen
una edad entre 31-50 afios en un 51,80%, entre 50 a mas en un 35,97%, entre
18-30 afios en un 12,23%.



Tabla 20. Género de los usuarios

Género de los usuarios
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Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 201 72,3
Femenino 77 27,7
Total 278 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3. Género de los usuarios
Fuente: Elaboracion propia

Masculino, y el 27,7% son de género Femenino.

El 72,3% de los usuarios que fueron encuestados son de género



Tabla 21. Ocupacidn de los usuarios
Ocupacién de los usuarios

101

Ocupacion Frecuencia Porcentaje
Estudiante 9 3,2
Trabajador dependiente del sector publico 58 20,9
Trabajador dependiente del sector privado 29 10,4
Trabajador independiente 128 46,0
Ama de casa 17 6,1
Otro 37 13,3
Total 278 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Ocupacion de los usuarios
Fuente: Elaboracion propia

El 46%, de los usuarios que fueron encuestados son trabajadores

independientes, el 20,86% era trabajador del sector publico, muy por debajo

con un 3,24% era estudiante.
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Tabla 22. Tipo de trabajador independiente
Tipo de trabajador independiente

Tipo Frecuencia Porcentaje
Comerciante 144 51,56
Empresario 134 48,44
Total 278 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Tipo de trabajador independiente
Fuente: Elaboracion propia

Dentro del porcentaje de trabajadores independientes que fueron

encuestados el 51,56% es comerciante y el 48,44% es empresario.
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Tabla 23. N° tramites realizados por los usuarios en el médulo de transparencia

N° tramites realizados por los usuarios en el mddulo de transparencia

N° tramites realizados Frecuencia Porcentaje
Ninguna es 1ra vez 48 17,3
1vez 128 46,0
2 veces 39 14,0
Entre 3-5 veces 8 2,9
Mas de cinco 55 19,8
Total 278 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6. N° tramites realizados por los usuarios en el médulo de transparencia
Fuente: Elaboracion propia

Los usuarios encuestados (46,04%) sefialaron que ya habian realizado
al menos 1 tramite en el modulo de Transparencia de la Oficina de Secretaria
General y Archivo Central, un 19,78% afirmaron que ya habian realizado un

requerimiento de documentacion en mas de 5 oportunidades.
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Tabla 24. N° retornos realizados para recoger respuesta

N° retornos realizados para recoger respuesta

N° de retornos Frecuencia Porcentaje
Ninguna es 1ra vez 70 25,2
1vez 100 36,0
2 veces 71 25,5
Entre 3-5 veces 37 13,3
Mas de cinco 0 0,0
Total 278 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 7. N° retornos realizados para recoger respuesta
Fuente: Elaboracion propia

El 35,97% de los usuarios afirmaron que han tenido que regresar de
nuevo en una oportunidad para recoger el documento solicitado, debido a que
en la fecha establecida no estaba listo. Al realizar las consultas respectivas
sobre las causas de la demora, el Mdodulo de Transparencia — Oficina de
Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de
Tacna, afirmaron que la mayoria de veces era porque las areas poseedoras de

brindar la informacién no cumplian con la entrega en el tiempo establecido.
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Tabla 25. Tipo de informacidn solicitada en el médulo de transparencia
Tipo de informacidn solicitada en el modulo de transparencia

Tipo de informacién Frecuencia Porcentaje
Informacién sobre ejecucion presupuestal 9 3,2
Informacién del personal que labora en la entidad 30 10,8
Informacién sobre bienes y servicios 130 46,8

Informacién sobre actas de sesién de consejos municipales y
L . . 109 39,2

documentos de gestion administrativa

Total 278 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8. Tipo de informacion solicitada en el modulo de transparencia
Fuente: Elaboracion propia

El mayor porcentaje obtenido (46,76%), corresponde a requerimiento
de informacion por parte de los usuarios sobre bienes y servicios, seguido de
Informacion sobre actas de sesidn de consejos municipales y documentos de
gestion administrativa (39,21%). En tercer lugar (10,79%) informacion del
personal que labora en la entidad y muy por debajo (3,24%) informacion

sobre ejecucion presupuestal.
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4.3.4. Andlisis de las dimensiones de la Calidad de Servicio
4.3.4.1. Analisis de la dimension de Fiabilidad

El andlisis de la dimensién de Fiabilidad corresponde
los items del 1-4, del cuestionario de Calidad de Servicio, los

resultados obtenidos son los siguientes:

Tabla 26. Analisis de la dimension de fiabilidad

Analisis de la dimensién de fiabilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 16 59
Nivel Medio 45 16,3
Nivel Alto 216 77,8
Total 278 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 9. Andlisis de la dimensién de fiabilidad
Fuente: Elaboracion propia

El nivel de Fiabilidad se acuerdo a los usuarios es “Alto” en un 77,8%.

En segundo lugar, un nivel “Medio” (16,3%).
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4.3.4.2. Andlisis de la dimension de Capacidad de respuesta

El anélisis de la dimension de Capacidad de respuesta
corresponde los items del 5-8, del cuestionario de Calidad de

Servicio, los resultados obtenidos son los siguientes:

Tabla 27. Anélisis de la dimension de capacidad de respuesta

Analisis de la dimension de capacidad de respuesta

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 38 13,7
Nivel Medio 61 22,1
Nivel Alto 178 64,2
Total 278 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10. Analisis de la dimensién de capacidad de respuesta
Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar que el Nivel de Capacidad de Respuesta de acuerdo
a los usuarios encuestados posee un Nivel Alto en un 64,2%, en segundo
lugar, un Nivel Medio en un 22,1%, y en ultimo lugar un Nivel Bajo en un
13,7%.
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4.3.4.3. Andlisis de la dimension de Seguridad

El andlisis de la dimensién de Seguridad corresponde
los items del 9-11, del cuestionario de Calidad de Servicio, los

resultados obtenidos son los siguientes:

Tabla 28. Andlisis de la dimensidon de seguridad
Analisis de la dimensidn de seguridad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 10 3,6
Nivel Medio 77 27,8
Nivel Alto 191 68,6
Total 278 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11. Anélisis de la dimension de seguridad
Fuente: Elaboracion propia

El nivel de Seguridad del modulo de Transparencia — Oficina de
Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de
Tacna posee un Nivel Alto en un 68,6%, seguido de un nivel medio en un

27,8%, por ultimo, un nivel Bajo en un 3,6%.
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4.3.4.4. Andlisis de la dimension de Empatia

El anélisis de la dimension de Empatia corresponde los
items del 12-15, del cuestionario de Calidad de Servicio, los

resultados obtenidos son los siguientes:

Tabla 29. Andlisis de la dimension de empatia

Analisis de la dimension de empatia

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 7 2,5
Nivel Medio 62 22,3
Nivel Alto 209 75,2
Total 278 100,0

Fuente: Elaboracion propia

80—
75 2%

60—
@
K
-
=
@
2 40
=]
o

20~ |22 3%

2 5%
0 T T T
Mivel Bajo Kivel Medio Mivel Ao

MNivel de Empatia

Figura 12. Andlisis de la dimensién de empatia
Fuente: Elaboracion propia

El nivel de Empatia en el Mddulo de Transparencia — Oficina de
Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de
Tacna posee un Nivel Alto en un 75,2%, en segundo lugar, un Nivel medio
en un 22,3%, y por ultimo un nivel bajo en un 2,5%.
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4.3.4.5. Andlisis de la dimension de Elementos tangibles

El anélisis de la dimension de Elementos tangibles

corresponde los items del 16-19, del cuestionario de Calidad

de Servicio, los resultados obtenidos son los siguientes:

Tabla 30. Analisis de la dimension de elementos tangibles

Analisis de la dimensidn de elementos tangibles

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 12 4,3
Nivel Medio 147 52,9
Nivel Alto 119 42,8
Total 278 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13. Andlisis de la dimension de elementos tangibles
Fuente: Elaboracion propia

T
Mivel Alto

El nivel de los Elementos Tangibles del médulo de Transparencia —

Oficina de Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad

Provincial de Tacna es “Alto”, en un 54,4%, un Nivel Bajo en un 33,3% y un

nivel Medio en un 12,3%.
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4.3.5. Analisis de las dimensiones de la Satisfaccion de Usuarios
4.3.5.1. Andlisis de la dimension Informacion general

El analisis de la dimension de Informacion general
corresponde los items del 20-24, del cuestionario de
Satisfaccion de los usuarios, los resultados obtenidos son los

siguientes:

Tabla 31. Andlisis de la dimension de informacion general

Analisis de la dimensidn de informacién general

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 117 42,2
Nivel Medio 68 24,5
Nivel Alto 92 33,2
Total 278 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14. Anélisis de la dimension de informacion general
Fuente: Elaboracion propia

El Nivel de Informacién General del Modulo de Transparencia —
Oficina de Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad
Provincial de Tacna, es Bajo en un 42,2%, un nivel Alto en un 33,2% y un
Nivel Medio en un 24,5%.



112

4.3.5.2. Andlisis de la dimensién de Logistica

El analisis de la dimension de Logistica, corresponde
los items del 25-27, del cuestionario de Satisfaccién de los

usuarios, los resultados obtenidos son los siguientes:

Tabla 32. Andlisis de la dimensidn de logistica

Analisis de la dimension de logistica

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 134 48,1
Nivel Medio 43 15,3
Nivel Alto 102 36,6
Total 278 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15. Andlisis de la dimension de logistica
Fuente: Elaboracion propia

El Nivel de Logistica que posee el Mddulo de Transparencia — Oficina
de Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de
Tacna es de un Nivel Bajo en un 48,1%, un Nivel Alto en un 36,6% y un
Nivel Medio en un 15,3%
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4.3.5.3. Analisis de la dimension de Sostenibilidad

El andlisis de la dimensién de Sostenibilidad,
corresponde los items del 28-30, del cuestionario de
Satisfaccion de los usuarios, los resultados obtenidos son los

siguientes:

Tabla 33. Andlisis de la dimensidn de sostenibilidad
Andlisis de la dimensién de sostenibilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 15 5,3
Nivel Medio 77 27,6
Nivel Alto 187 67,1
Total 278 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16. Analisis de la dimension de sostenibilidad
Fuente: Elaboracion propia

El Nivel de Sostenibilidad del Modulo de Transparencia — Oficina de
Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de
Tacna es “Alto”, en un 67,10%, seguido de un Nivel Medio en un 27,6% y un

Nivel Bajo en un 5,3%.
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4.3.5.4. Analisis de la dimension de Valoracion General

El andlisis de la dimension de Valoracion General,
corresponde el item 31, del cuestionario de Satisfaccion de los

usuarios, los resultados obtenidos son los siguientes:

Tabla 34. Andlisis de la dimension de valoracion general

Analisis de la dimensidon de valoracién general

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 12 4,3
Nivel Medio 147 52,9
Nivel Alto 119 42,8
Total 278 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17. Andlisis de la dimension de valoracion general
Fuente: Elaboracion propia

La valoracion General sobre la Satisfaccion de acuerdo a la opinion

de los usuarios posee un Nivel Medio en un 52,9%, un Nivel Alto en un 42,8%

y un Nivel Bajo en un 4,3%.



115

4.3.6. Andlisis de la Calidad de Servicio del Mo6dulo de Transparencia

Después de agrupar estadisticamente las dimensiones que

conforman la Calidad de Servicio
El resultado del analisis de la Calidad de Servicio es el siguiente:

Tabla 35. Analisis del nivel de calidad de servicio

Andlisis del nivel de calidad de servicio

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 34 12,2
Nivel Medio 55 19,8
Nivel Alto 189 68,0
Total 278 100,0

Fuente: Elaboracion propia

|F3E| 0%
50
2
B a0
[
@
g2
=]
o
20—
|19 B%
|1 2 ,2%'
o T T T
Mivel Bajo Mivel Medio Mivel Ao

Nivel de Calidad de Servicio

Figura 18. Andlisis de la dimension de informacién general
Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar que el Nivel de Calidad de Servicio obtenido es
“Alto”, en un 68%, muy por debajo un Nivel Medio y Bajo con un 19,8% y

12,2%, respectivamente.
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Figura 19. Analisis del nivel de satisfaccion del usuario

4.3.7. Andlisis de la Satisfaccion del usuario

116

Los resultados del analisis de la satisfaccion del usuario se

presentan a continuacion:

Tabla 36. Andlisis del nivel de satisfaccion del usuario

Andlisis del nivel de satisfaccién del usuario

50

40

[
1

[*]
i
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Niveles Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 87 31,3
Nivel Medio 71 25,4
Nivel Alto 120 43,3
Total 278 100,0
Fuente: Elaboracion propia
43 3%
|31 ,3%'
25 4%
NivellEiajn Mivel IMedio NivelI Alto

Nivel de Satisfaccion del Usuario

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se observa que el Nivel de Satisfaccion del Usuario es
Alto en un 43,3%, seguido de un 31,3% Nivel Bajo y 25,4% Nivel Medio.
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4.4. PRUEBA ESTADISTICA
Los resultados de las pruebas estadisticas utilizadas para la
comprobacion de hipotesis son las siguientes:
4.4.1. Andlisis de la Primera hipotesis especifica

Tabla 37. Andlisis de incidencia de la fiabilidad en la satisfaccién
Andlisis de incidencia de la fiabilidad en la satisfaccién

Fiabilidad Satisfaccion
Coeficiente de correlacion 1,000 ,628**
Fiabilidad Sig. (Bilateral) 0,000
N 278 278
Coeficiente de correlacion ,628** 1,000

Satisfaccion Sig. (Bilateral) 0,000
N 278 278

Fuente: Elaboracion propia

El valor de P es igual a 0,000, siendo menor que 0,05 que es el nivel
de significancia, nos dice que existe incidencia entre la Fiabilidad y la
Satisfaccion de los Usuarios del Mdédulo de Transparencia — Oficina de
Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de
Tacna.

Para medir el grado de incidencia se procede a comprobar el valor del
coeficiente de correlacion calculado que es 0,628 que se compara con la
siguiente tabla:
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Tabla 38. Valor del coeficiente de correlacion e incidencia

Valor del coeficiente de correlacién e incidencia

Niveles de Correlacion Rango Niveles de Incidencia
Muy baja correlacion 0,00-0.19 . . .

, ) Baja Incidencia
Baja correlacién 0.20-0.39
Moderada correlacién 0.40-0.59 Moderada Incidencia
Buena correlacién 0.60-0.79 . .

g Alta Incidencia

Muy buena correlacion 0.80-1.00

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los valores de la tabla, se determina que la variable de
Fiabilidad y Satisfaccion del usuario posee una “Alta incidencia” que es

consecuencia de poseer una ‘“Buena Correlacion”.

4.4.2. Andlisis de la Segunda hipotesis especifica

Tabla 39. Andlisis de incidencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccion

Analisis de incidencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccion
Capacidad de

Satisfaccion

Respuesta
Capacidad Coeficiente de correlacion 1,000 L1 79**
de Sig. (Bilateral) 0,000
Respuesta N 278 278
Coeficiente de correlacion ,179** 1,000
Satisfaccion Sig. (Bilateral) 0,000
N 278 278

Fuente: Elaboracion propia

El valor de P es igual a 0,000, siendo menor que 0,05 que es el nivel
de significancia, nos dice que existe incidencia entre la Capacidad de
Respuesta y la Satisfaccién de los Usuarios del Mddulo de Transparencia —
Oficina de Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad

Provincial de Tacna.
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Para medir el grado de incidencia se procede a comprobar el valor del
coeficiente de correlacion calculado que es 0,779 que se compara con la

siguiente tabla:

Tabla 40. Valor del coeficiente de correlacion e incidencia

valor del coeficiente de correlacioén e incidencia

Niveles de Correlacion Rango Niveles de Incidencia
Muy baja correlacion 0,00-0.19 . . .

, ) Baja Incidencia
Baja correlacién 0.20-0.39
Moderada correlacién 0.40-0.59 Moderada Incidencia
Buena correlacién 0.60-0.79 . .

5 Alta Incidencia

Muy buena correlacion 0.80-1.00

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los valores de la tabla, se determina que la variable de
Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del usuario posee una “Alta

incidencia” que es consecuencia de poseer una “Buena Correlacion”.

4.4.3. Andlisis de la Tercera hipotesis especifica

Tabla 41. Andlisis de incidencia de la seguridad en la satisfaccion

Analisis de incidencia de la seguridad en la satisfaccién
Seguridad Satisfaccion

Coeficiente de correlacion 1,000 , 795**
Seguridad Sig. (Bilateral) 0,000
N 278 278
Coeficiente de correlacion ,195** 1,000

Satisfaccion Sig. (Bilateral) 0,000
N 278 278

Fuente: Elaboracion propia

El valor de P es igual a 0,000, siendo menor que 0,05 que es el nivel
de significancia, nos dice que existe incidencia entre la Seguridad y la

Satisfaccion de los Usuarios del Médulo de Transparencia — Oficina de
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Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de

Tacna.
Para medir el grado de incidencia se procede a comprobar el valor del

coeficiente de correlacion calculado que es 0,795 que se compara con la

siguiente tabla:

Tabla 42. Valor del coeficiente de correlacion e incidencia

Valor del coeficiente de correlacién e incidencia

Niveles de Correlacion Rango Niveles de Incidencia
Muy baja correlacion 0,00-0.19 . . .

) N Baja Incidencia
Baja correlacion 0.20-0.39
Moderada correlacion 0.40-0.59 Moderada Incidencia
Buena correlacion 0.60-0.79 . .

] Alta Incidencia

Muy buena correlacion 0.80-1.00

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los valores de la tabla, se determina que la variable de
Seguridad y Satisfaccion del usuario posee una “Alta incidencia” que es

consecuencia de poseer una ‘“Buena Correlacion”.

4.4.4. Andlisis de la Cuarta hipotesis especifica

Tabla 43. Andlisis de incidencia de la empatia en la satisfaccion

Analisis de incidencia de la empatia en la satisfaccion

Empatia Satisfaccién
Coeficiente de correlacion 1,000 ,682**
Empatia Sig. (Bilateral) 0,000
N 278 278
Coeficiente de correlacion ,682** 1,000

Satisfaccion Sig. (Bilateral) 0,000
N 278 278

Fuente: Elaboracion propia
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El valor de P es igual a 0,000, siendo menor que 0,05 que es el nivel
de significancia, nos dice que existe incidencia entre la Empatia y la
Satisfaccion de los Usuarios del Mdédulo de Transparencia — Oficina de
Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de
Tacna. Para medir el grado de incidencia se procede a comprobar el valor del
coeficiente de correlacion calculado que es 0,682 que se compara con la

siguiente tabla:

Tabla 44. Valor del coeficiente de correlacion e incidencia
Valor del coeficiente de correlacion e incidencia

Niveles de Correlacion Rango Niveles de Incidencia
Muy baja correlacion 0,00-0.19 . . .

_ g Baja Incidencia
Baja correlacion 0.20-0.39
Moderada correlacién 0.40-0.59 Moderada Incidencia
Buena correlacién 0.60-0.79 . .

y Alta Incidencia

Muy buena correlacion 0.80-1.00

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los valores de la tabla, se determina que la variable
Empatia y Satisfaccion del usuario posee una “Alta incidencia” que es

consecuencia de poseer una “Buena Correlacion”.

4.4.5. Andlisis de la Quinta hipotesis especifica

Tabla 45. Analisis de incidencia de los elementos tangibles en la satisfaccion
Analisis de incidencia de los elementos tangibles en la satisfaccion

Elementos . .,
- Satisfaccion
Tangibles
Coeficiente de correlacion 1,000 ,862**
Elementos . .
Sig. (Bilateral) 0,000
Tangibles
N 278 278
Coeficiente de correlacion ,862** 1,000
Satisfaccion Sig. (Bilateral) 0,000
N 278 278

Fuente: Elaboracion propia
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El valor de P es igual a 0,000, siendo menor que 0,05 que es el nivel
de significancia, nos dice que existe incidencia entre la Elementos Tangibles
y la Satisfaccion de los Usuarios del Modulo de Transparencia — Oficina de
Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de
Tacna.

Para medir el grado de incidencia se analiza el valor del coeficiente de

correlacion calculado que es 0,862 y se compara con la siguiente tabla:

Tabla 46. Valor del coeficiente de correlacion e incidencia

Valor del coeficiente de correlacién e incidencia

Niveles de Correlacion Rango Niveles de Incidencia
Muy baja correlacion 0,00-0.19 . . .

_ g Baja Incidencia
Baja correlacion 0.20-0.39
Moderada correlacién 0.40-0.59 Moderada Incidencia
Buena correlacién 0.60-0.79 . .

_ Alta Incidencia

Muy buena correlacion 0.80-1.00

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los valores de la tabla, se determina que la variable de
Elementos Tangibles y Satisfaccion del usuario posee una “Alta incidencia”

que es consecuencia de poseer una “Muy Buena Correlacion”.

4.4.6. Andlisis de la Hipotesis General

Tabla 47. Analisis de incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion
Analisis de incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccién de los

usuarios
Calidad de Satisfaccion
. de los
Servicio .
usuarios
] Coeficiente de correlacion 1,000 J172%*
Calidad de ) ]
o Sig. (Bilateral) 0,000
Servicio

N 278 278
Coeficiente de correlacion J172%* 1,000

Satisfaccion Sig. (Bilateral) 0,000
N 278 278

Fuente: Elaboracion propia
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El valor de P es igual a 0,000, siendo menor que 0,05 que es el nivel
de significancia, nos dice que existe incidencia entre la Calidad de Servicio y
la Satisfaccion de los Usuarios del Modulo de Transparencia — Oficina de
Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de

Tacna.

Para medir el grado de incidencia se procede a comprobar el valor del
coeficiente de correlacion calculado que es 0,772 que se compara con la

siguiente tabla:

Tabla 48. Valor del coeficiente de correlacion e incidencia

Valor del coeficiente de correlacién e incidencia

Niveles de Correlacion Rango Niveles de Incidencia
Muy baja correlacion 0,00-0.19 . . .

) N Baja Incidencia
Baja correlacion 0.20-0.39
Moderada correlacion 0.40-0.59 Moderada Incidencia
Buena correlacion 0.60-0.79 . .

] Alta Incidencia

Muy buena correlacion 0.80-1.00

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los valores de la tabla, se determina que la variable
Calidad de Servicio y la Satisfaccion del usuario posee una “Alta incidencia”

que es consecuencia de poseer una ‘“Buena Correlacion”.

4.5. COMPROBACION DE HIPOTESIS

Teniendo en cuenta los resultados de la prueba estadistica realizada

para la comprobacién de hipétesis se procede a realizacion su contrastacion:

4.5.1.Comprobacion de Hipotesis General

La comprobacion de la hipotesis general es la siguiente:
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H1: Existe una incidencia altamente significativa de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna durante el afio 2018. SE ACEPTA

HO: No existe una incidencia altamente significativa de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna durante el afio 2018. SE RECHAZA

4.5.2. Comprobacion de Hipotesis Especificas
La comprobacién de las hipdtesis especificas son las siguientes:

Comprobacion de Primera hipotesis especifica

H1: La fiabilidad incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacha. SE ACEPTA

HO: La fiabilidad no incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna. SE RECHAZA

Comprobacion de Segunda hipotesis especifica

H1: La capacidad de respuesta incide significativamente en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.
SE ACEPTA

HO: La capacidad de respuesta no incide significativamente en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.
SE RECHAZA

Comprobacion de Tercera hipdtesis especifica
H1: La seguridad incide significativamente en la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna. SE ACEPTA
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HO: La seguridad no incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna. SE RECHAZA

Comprobacion de Cuarta hipotesis especifica

H1: La empatia incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna. SE ACEPTA

HO: La empatia no incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacha. SE RECHAZA

Comprobacion de Quinta hipotesis especifica

H1: Los elementos tangibles inciden significativamente en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.
SE ACEPTA

HO: Los elementos tangibles no inciden significativamente en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.
SE RECHAZA

4.6. DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo a los resultados obtenidos se presenta la siguiente
discusion:

El nivel de Fiabilidad se acuerdo a los usuarios es “Alto” en un 77,8%.
En segundo lugar, un nivel “Medio” (16,3%). La fiabilidad incide
significativamente en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna. Rocca (2016), en su investigacion obtuvo como
resultado que la Confiabilidad ocupa el segundo lugar en el ranking de
importancia de los usuarios del servicio, lo que significa que aspectos como
la Eficacia y la Eficiencia del Servicio, el Cumplimiento del trabajo en

Tiempo y Forma o el Interés de los Empleados en solucionar las distintas
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problematicas, son caracteristicas del servicio que los usuarios ponderan por
encima de otras. Miguel Angel Fernandez (2015), con respecto a la
“Confiabilidad”, recomienda mejorar los aspectos relacionados con el
cumplimiento de lo prometido por los empleados a los usuarios, el interés que
tienen los empleados del servicio en solucionar los problemas de los usuarios,
la eficacia del servicio en lo que respecta a equivocaciones en las tareas, el
tiempo de cumplimiento y la eficiencia del servicio con el objetivo ideal de
que el servicio este exento de errores.

El Nivel de Capacidad de Respuesta de acuerdo a los usuarios
encuestados posee un Nivel Alto en un 64,2%, en segundo lugar, un Nivel
Medio en un 22,1%, y en ultimo lugar un Nivel Bajo en un 13,7%. La
capacidad de respuesta incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna. De acuerdo a Fernandez
(2015) las dimensiones como la Amabilidad y cortesia, la Capacidad de
respuesta y Transparencia son aspectos criticos a mejorar ya que han sido
sefialadas como pilares por los usuarios. Rocca (2016), en su investigacion
obtuvo como resultado que la Capacidad de respuesta es considerada por los
usuarios encuestados como la mas importante de todas. Miguel Angel
Fernandez (2015), con respecto a la “Capacidad de respuesta” recomienda
mejorar el nivel de comunicacién de los empleados, la velocidad de atencién
y el grado de disponibilidad de los mismos.

El nivel de Seguridad del modulo de Transparencia— Oficina de
Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de
Tacna posee un Nivel Alto en un 68,6%, seguido de un nivel medio en un
27,8%, por ultimo, un nivel Bajo en un 3,6%. La seguridad incide
significativamente en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna. Rocca (2016), en su investigacion obtuvo como
resultado que la Seguridad de acuerdo a los usuarios encuestados la ubicaron
como la tercera en importancia. Miguel Angel Fernandez (2015), menciona
que una vez focalizada la gestion hacia las oportunidades de mejora antes

explicitadas, se comience a ver el resto de las dimensiones (Elementos
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tangibles, Seguridad y Empatia) que si bien son dimensiones en las cuéles los
usuarios no le dan la mayor importancia, si son dimensiones en las cuéles
existen oportunidades genuinas de mejora.

El nivel de Empatia en el Modulo de Transparencia— Oficina de
Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de
Tacna, posee un Nivel Alto en un 75,2%, en segundo lugar, un Nivel medio
en un 22,3%, y por altimo un nivel bajo en un 2,5%. La empatia incide
significativamente en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna. Rocca (2016), en su investigacion obtuvo como
resultado que la Empatia se posiciono en el cuarto lugar, en cuanto al orden
de importancia asignado por los usuarios del servicio.

El nivel de los Elementos Tangibles del médulo de Transparencia —
Oficina de Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad
Provincial de Tacna es “Alto”, en un 54,4%, un Nivel Bajo en un 33,3% y un
nivel Medio en un 12,3%. Los elementos tangibles inciden significativamente
en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna.
Rocca (2016), en su investigacion obtuvo como resultado que los Elementos
Tangibles es la dimension que los usuarios encuestados eligieron como la
menos importante de todas. Es importante destacar que la "Apariencia Fisica
de los Empleados" tuvo un saldo de respuesta mayor

El Nivel de Calidad de Servicio obtenido es “Alto”, en un 68%, muy
por debajo un Nivel Medio y Bajo con un 19,8% y 12,2%, respectivamente.
Reyes Hernandez (2014), sefiala que la falta de capacitacion al personal no
contribuye a mejorar la calidad del servicio, ya que la informacién sobre los
servicios que ofrece es incompleta, hay demoras en gestion administrativa,
refleja poca prontitud al momento de atender al usuario y no existe un
protocolo de servicio. Se capacitd en temas de calidad del servicio a los
colaboradores para su adecuada aplicacion. Se recomendd implementar la
capacitacion continua para fortalecer la calidad del servicio que se brinda y
con ello garantizar la satisfaccion del usuario en su totalidad. Rodriguez y

Caballero (2013), identificaron que el principal problema de una deficiente
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calidad de servicio es debido a problemas culturales, en donde los usuarios se
predisponen a ser mal atendidos sin razon alguna, obviando de esta manera
todos los esfuerzos que realiza la institucion para revertir las cifras de
descontento, recomienda establecer una estrategia de cooperacion entre los
distintos grupos de usuarios con los funcionarios y trabajadores de la
institucion, de este modo se podrd mejorar la comunicacion y el
entendimiento entre los dos sectores. Ninamango (2014), sefiala que la
evaluacion de la calidad de servicio desde la percepcion del usuario externo,
permite obtener del usuario un conjunto de conceptos y actitudes en relacion
con el servicio recibido, los cuales beneficiara a la organizacién y al usuario
satisfaciendo sus necesidades y expectativas. Pérez Rios (2914), sefiala que
en la actualidad las empresas para que logren obtener una identificacion
propia deben enfocarse en la Calidad del Servicio al usuario, con el cambio
constante de la prestacién de servicios y la innovacion se tiene que lograr que
los usuarios se encuentren satisfechos. Si en las organizaciones, todos
estuvieran conscientes que la calidad es un beneficio, puede lograrse que
todos conviertan a esta en un estilo de vida, que conlleva en familiarizarse y
conocer a los usuarios en sus gustos, comodidades, preferencias y lo méas
importante poder obtener una opinion de ellos para lograr mejoras continuas
en la empresa.

El Nivel de Satisfaccion del Usuario es Alto en un 43,3%, seguido de
un 31,3% Nivel Bajo y 25,4% Nivel Medio. De acuerdo a Fernadndez (2015),
sefiala que, si bien el afiliado se encuentra satisfecho, es la principal
expectativa que se desea cumplir, por lo que es necesario reforzarlo y no
desatenderlo en pos de la mejora continua. De acuerdo a Rocca (2016), el
nivel de satisfaccion total de los usuarios del Departamento de Obras
Particulares de la Municipalidad de Berisso se encuentra entre “Satisfecho” y
“Algo Insatisfecho”. De acuerdo a Ninamango (2014), la insatisfaccion
encontrada es muy alta en comparacion a estudios previos. No se encontrd
asociacion  estadisticamente  significativa  entre  los  factores

sociodemogréaficos y la satisfaccion global ni las dimensiones. Loli et al.
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(2013), en su investigacién obtuvo como resultado que la mayoria de los
sujetos muestran satisfaccion respecto de la calidad del servicio.

Existe una incidencia altamente significativa de la calidad de servicio
en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacha
durante el afio 2018. De acuerdo a Condor y Durand (2013), la calidad del
servicio influye en la satisfaccion del usuario de manera directa, es decir la
variacion de la satisfaccion del usuario estd explicada por la calidad del
servicio el resto esta explicado por otras variables no estudiadas. Redhead
Garcia (2013), demostroé que, si existe una relacion directa y significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario. Por otro lado, Loli
et al. (2013), investigd que la correlacion entre la satisfaccion de los usuarios

y la calidad del servicio arroja una asociacion significativa y positiva.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

a)

b)

La calidad de servicio que brinda la Municipalidad Provincial de Tacna
durante el 2018, ha sido analizada a traves de la percepcion del usuario,
teniendo en cuenta aspectos como la fiabilidad que posee el personal,
capacidad de respuesta en el proceso de sus tramites, seguridad que reflejan
los procesos publicos, empatia con los usuarios y elementos tangibles del
area donde laboran, dando como resultado que la calidad de servicio si
influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Tacna durante el 2018.

La Fiabilidad que posee el personal de la Municipalidad Provincial de
Tacna, es una de las dimensiones de la calidad del servicio analizadas por
el usuario para investigar si posee un efecto significativo en su satisfaccion.
Se estudiaron caracteristicas relacionadas con la existencia de quejas por
parte del usuario, la efectividad y credibilidad que muestran los funcionarios
publicos en sus labores, dando como resultado que la Fiabilidad si posee un
efecto significativo en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna durante el 2018.

La Capacidad de respuesta del personal de la Municipalidad Provincial de
Tacna, ha sido estudiada para determinar si genera una consecuencia en la
satisfaccion del usuario. La capacidad de respuesta fue analizada por el

usuario que evalud las caracteristicas como: el tiempo de respuesta en una
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f)
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solicitud, la comunicacion existente entre el personal para solucionar un
problema y su cooperacion y diligencia efectuada durante su trabajo. El
analisis dio como resultado que la Capacidad de respuesta si genera una
consecuencia significativa de la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Tacna durante el 2018.

La Seguridad que refleja el personal de la Municipalidad Provincial de
Tacna también ha sido analizada por el usuario para determinar si causa una
repercusion en la satisfaccion. La seguridad es una caracteristica que posee
el personal para determinar su eficacia se analizaron caracteristicas como la
confianza que se percibe, también se analizé el conocimiento del cargo que
ocupan y como se refleja en su servicio y por ultimo que nivel de
comprension poseen con el usuario. Se obtuvo como resultado que la
Seguridad si causa una repercusion significativa en la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna durante el 2018.

La Empatia que posee el personal de la Municipalidad Provincial de Tacna,
es una de las dimensiones de la calidad del servicio analizada por el usuario
para investigar si posee un alcance en su satisfaccion. Se estudiaron
caracteristicas relacionadas con la percepcion de la existencia de Trabajo
bajo presion que posee el personal, la Cordialidad brindada en la atencion
en general y la Cordialidad dada a los usuarios de la tercera edad o con
discapacidad, dando como resultado que la Empatia si posee un alcance
significativo en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad

Provincial de Tacna durante el 2018.

Los Elementos tangibles que posee el personal de la Municipalidad
Provincial de Tacna, es una de las dimensiones de la calidad del servicio
analizadas por el usuario para investigar si tiene influencia en su
satisfaccion. Se estudiaron caracteristicas relacionadas como la Apariencia

del personal si estan pulcros, si son ordenados, también se estudid si
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dominan el uso del sistema informéatico que manejan, se observo si el
ambiente que ocupan es adecuado en cuestion de seguridad, limpieza y
orden y por Gltimo también se analizé si ofrecen una atencién personalizada
con cada usuario. Todas las caracteristicas analizadas fueron analizadas
dando como resultado que los Elementos tangibles si influyen
significativamente en la satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad

Provincial de Tacna durante el 2018.

5.2. RECOMENDACIONES

a)

b)

A través del responsable del Mddulo de Transparencia y la Gerencia de
Gestion de Recursos Humanos, se sugiere que se realicen capacitaciones al
personal del Mdodulo de Transparencia— Oficina de Secretaria General y
Archivo Central de la Municipalidad Provincial de Tacna, sobre el servicio
brindado al usuario, ademas se propone que se preste atencion a los reclamos
y sugerencias, con la finalidad de que contribuya a la mejora continua para
mantener su nivel elevado de calidad de servicio que poseen los funcionarios
de la Municipalidad Provincial de Tacna especificamente en el médulo de

Transparencia de la Oficina de Secretaria General y Archivo Central.

A través del responsable del Mo6dulo de Transparencia de la Oficina de
Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de
Tacna, se aconseja capacitar a los funcionarios para mejorar el tiempo
conforme esta estipulado en la norma de la materia, para la entrega de la
informacidn solicitada; y en caso de no cumplir con el plazo establecido, se
sugiere informar al usuario de forma fundamentada, de este modo se espera

mantener un nivel de “Fiabilidad” aceptable.

Se espera que la Gerencia de Gestion de Recursos Humanos, realice
capacitaciones periodicas en el Mddulo de Transparencia— Oficina de
Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de
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Tacna, sobre temas como: tiempo de respuesta, comunicacion, cooperacion
y diligencia, de este modo se garantizara que el personal mantenga un nivel
alto en el desenvolvimiento de sus funciones y fortalezca su “Capacidad de

respuesta”.

Con el apoyo de la Gerencia de Gestion de Recursos Humanos, se deberia
mantener actualizado a través de capacitaciones y charlas al personal del
Maodulo de Transparencia— Oficina de Secretaria General y Archivo Central
de la Municipalidad Provincial de Tacna, sobre temas como: el rol de
funciones y responsabilidades de su cargo, asi como la normativa de la
materia, de este modo se brindara un servicio optimo al usuario y fortalecera

aspectos de” Seguridad”.

A través del responsable del Modulo de Transparencia — Oficina de
Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de
Tacna, se propone que mediante charlas se capacite al personal sobre control
de stress o trabajo bajo presion; paralelamente también se aconseja que se
fomente al personal que comunique las ocurrencias negativas que puedan
haber ocurrido con los usuarios, o lograr identificar al trabajador reincidente
en prestar una baja calidad de servicio durante el desenvolvimiento de sus
funciones con la finalidad de minimizar los problemas, o tomar accién sobre
lo ocurrido y asi mejorar la empatia (Trabajo bajo presion, Cordialidad en
la atencion, Cordialidad con todos los usuarios, Atencion satisfactoria)

durante el servicio realizado.

El responsable del Médulo de Transparencia de la Oficina de Secretaria
General y Archivo Central de la Municipalidad Provincial de Tacna, deberia
realizar charlas al personal sobre el cuidado preventivo de los equipos y
herramientas tecnoldgicas utilizadas. Respecto a la apariencia del personal,

esto depende Unicamente de la voluntad del personal por mantenerse pulcro
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y ordenado, se prescribe que se brinden charlas, sobre el tema. De este modo

se espera que los “Elementos tangibles” mantengan un buen nivel.
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ANEXOS

Anexo 1. Propuesta de mejora

La propuesta de mejora se ha formulado en base a las deficiencias

encontradas en la investigacion y son las siguientes:

Deficiencia identificada N°1

En la variable Calidad de Servicio se evidencid que sdlo los “Elementos
Tangibles”, a pesar de poseer un Nivel Alto, su porcentaje de 54,4%, no es tan
significativo, esto es debido a que la actual ubicacién del médulo de Transparencia
en la Municipalidad Provincial de Tacna, no se encuentra dividida, delimitada, y/o

bien definida por lo que los usuarios no perciben en su totalidad que es adecuada.

Propuesta de mejora N°1

Debido a que efectivamente no se encuentra delimitada de manera correcta
el mddulo de Transparencia se sugiere, que a través de la Gerencia de
Administracion se designe un area independiente para el mddulo de Transparencia,
a su vez que sea insertado debidamente en el Organigrama. El personal y mobiliario

gue ocupe esta area debe ser exclusivo.
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Deficiencia identificada N°2

En la variable Satisfaccion del usuario, la dimension de Informacion
General, obtuvo un nivel Bajo. Esta dimension estuvo comprendida por la facilidad
y disposicion de la documentacion requerida y/o disponibilidad para ofrecer

comunicacion clara 'y a tiempo. Como se puede apreciar no cumplié su objetivo.

Propuesta de mejora N°2

La principal propuesta de mejora es la capacitacion para el personal que
desempefia sus funciones en el médulo de Transparencia en tema de Calidad de
Servicio y especificamente en el rol de sus funciones del cargo que ocupa, como es
conocer la Ley de Transparencia y el rol que desempefia en la Municipalidad; a su
vez, la habilitacion de presupuesto o personal para el manejo y difusion de
informacion a traves de los medios de comunicacion designados (pagina web, redes
sociales, via telefonica), de este modo serviran como un canal para que los usuarios
puedan comunicarse para requerir informacion o consultas, ademas de la ubicacion

fisica que deben poseer.

Deficiencia identificada N°3

Otra dimension de la variable Satisfaccion el usuario, que posee un Nivel
Bajo es la de “Logistica”, esta dimensién comprende aspectos como: Acceso al
area, utilizacion de materiales de apoyo (folletos, posters, banners) y Atencion
especial y prioritaria a personas con necesidades especificas como (adulto mayor,
embarazada, personas con discapacidad). En resumen, la dimension de “Logistica”,
posee aspectos que depende del desenvolvimiento del personal y de la distribucion
y/o disponibilidad de acceso y recursos para una mejor satisfaccion del usuario. Por
lo observado a través del resultado no esta siendo manejado de la mejor manera,

por lo que los usuarios han evidenciado que posee un Nivel Bajo.
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Propuesta de mejora N°3

El acceso se puede mejorar con sefializacion, no necesariamente tiene que
darse un presupuesto, basta coordinar con el area correspondiente de la
Municipalidad de qué manera se le puede facilitar materiales o personal, para
sefializar la ruta de este modo que contribuya a su mejor ubicacién y acceso desde
la entrada principal de la Municipalidad hasta la oficina correspondiente. Otra

opcidn es registrar ese requerimiento para que sea presupuestado.

Respecto a la utilizacion de material informativo, utilizar con el que se ya
se cuenta, en cada oportunidad durante la atencion con el usuario ya sea a través de
su distribucion o una mejor ubicacién que permita mostrar la informacion que
posee. De acuerdo al punto relacionado con el trato especial de las personas de
tercera edad, y con discapacidad, se tiene conocimiento que existe una Ley que
difunde la atencion prioritaria a estas personas, por lo que se propone capacitacion
al personal, y designacion de un supervisor o un responsable que vigile o monitoree

que se lleve a cabo este aspecto.

Deficiencia identificada N°4

La cuarta deficiencia identificada es correspondiente de igual modo a la
Satisfaccion del usuario y es la “Valoracion General”, la cual posee un Nivel medio
que, si bien no es deficiente, tampoco es dptimo. Esta dimension se evalud en base
a una pregunta directa al usuario, sobre el tipo de satisfaccion del servicio recibido
en el mddulo de Transparencia, por lo cual se tuvo como resultado el nivel
mencionado. Esta calificacion se debe en general a las deficiencias identificadas
anteriormente como: la Informacién General y Logistica por la variable de
Satisfaccion y la dimension de Elementos Tangibles por la variable “Calidad de
Servicio”. Se sefial6 que, principalmente estos aspectos estan relacionados con el
servicio otorgado por el personal y por la ubicacion actual del Modulo de
Transparencia en la Municipalidad Provincial de Tacna.
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Propuesta de mejora N°4

La valoracién general puede mejorarse a traves de la seleccion del personal
contratado de esta area en base a competencias que tengan relacion con el puesto
que ocupara, adicionalmente otorgar capacitaciones y supervision durante el
desenvolvimiento de sus funciones. Otra alternativa es recabar periodicamente
informacion por parte del usuario y tambien del personal para identificar los
problemas, deficiencias y necesidades y dar una alternativa de solucion que
favorezca la Calidad de servicio que traera como consecuencia la Satisfaccion del
usuario. Respecto a la ubicacion, acceso y disponibilidad de herramientas para
difundir la informacidn, y/o canales de comunicacion alternativas con el usuario
(pagina web, redes sociales, etc.), dependera que la jefatura del Mddulo de
Transparencia, a través del area correspondiente de la Municipalidad realice el

requerimiento al Gobierno Local.
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Problema

Obijetivos

Hipotesis

Variables e Indicadores

Metodologia

Interrogante principal
¢Coémo la calidad de servicio
incide en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna durante el
afio 2018?

Interrogantes especificas

a) ¢La fiabilidad incide en la
satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad Provincial de
Tacna?

b) ¢La capacidad de respuesta
incide en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna?

¢) ¢La seguridad incide en la
satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad Provincial de
Tacna?

d) ¢La empatia incide en la
satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad Provincial de
Tacna?

e)¢Los elementos tangibles
inciden en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna?

Obijetivo General

Determinar la incidencia de la
calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Tacna
durante el afio 2018

Objetivos Especificos

a) Analizar la incidencia de la
fiabilidad en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna.

b) Identificar la incidencia de la
capacidad de respuesta en la
satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Tacna.

c) Determinar la incidencia de la
seguridad en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna.

d) Analizar la incidencia de la
empatia en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna.

e) ldentificar la incidencia de los
elementos tangibles en la
satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Tacna.

Hipdtesis General

Existe una incidencia altamente
significativa de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna durante el
afio 2018.

Hipotesis Especificas

a) La fiabilidad incide
significativamente en la
satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Tacna.

b) La capacidad de respuesta
incide significativamente en la
satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Tacna.

c) La seguridad incide
significativamente en la
satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Tacna.

d) La empatia incide
significativamente en la
satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Tacna.

e) Los elementos tangibles
inciden significativamente en la
satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Tacna.

1-Hipdtesis General

V. Independiente (X)

X1. Calidad del Servicio
Dimensiones: Fiabilidad; Capacidad de
respuesta; Elementos Tangibles;
Seguridad; Empatia

V. Dependiente (Y)

Y1. Satisfaccion del Usuario
Dimensiones: Informacion Gral.,
Logistica, Sostenibilidad, Valoracién
Gral.

2-Hipdtesis Especificas

V. Independiente X1. Fiabilidad
Indicadores: Cumplimiento de
expectativas, Ausencia de queja,
Efectividad, Credibilidad

V. Independiente X2. Capacidad de
respuesta

Indicadores: Tiempo de respuesta,
Comunicacién, Cooperacion, Diligencia
V. Independiente X3. Seguridad
Indicadores: Confianza, Conocimiento
del cargo, Comprensién

V. Independiente X4. Empatia
Indicadores: Trabajo bajo presion,
Cordialidad en la atencién,
Cordialidad con todos los usuarios,
Atencion satisfactoria

V. Independiente X5. Elementos
tangibles

Indicadores: Apariencia del personal;
Uso de tecnologia, Infraestructura;
Atencidn personalizada

-Tipo de Investigacion
Basica

-Disefio de la
Investigacion
Transversal

Nivel de la investigacion
Descriptivo y
correlacional

-Ambito de Estudio
Municipalidad Provincial
de Tacna, Provincia 'y
Departamento de Tacna,
en el modulo de
Transparencia ubicado en
la Oficina de Secretaria
General y Archivo
Central.

-Poblacién
1000 usuarios
-Muestra
278 usuarios

-Técnicas de
Recoleccién de datos
-Encuesta de calidad de
servicio

-Encuesta de satisfaccién
del usuario
-Instrumentos

2 Cuestionarios

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 3. Instrumentos de la investigacion

Cuestionario sobre el perfil de los usuarios

Edad

)
b)
c)

18330
31350
50 a mas

Género

3)
b)

Masculino
Femenino

Ocupacidn

3)
b)
)
d)
e)
)

Estudiante

Trabajador dependiente del sector piblico

Trabajador dependiente del sector privado

Trabajador independiente: comerciante] empresario_] periodisty] | otro[_]
Ama de casa

Otro:

éCuantas veces ha realizado un tramite en el madulo de transparencia?

)
b)
c)
d)
e)

Ninguna es 1ravez
1vez

2 vecas

Entre 3-3 veces
Mas de cinco

éCuantas veces ha tenido que venir por la respuesta a su solicitud?

)
b)
c)
d)

1solavez

2 vecas

Entre 3-3 veces
Maés de cinco

i0ue tipo de informacidn ha solicitado en el médulo de transparencia?

)
b)
c)
d)

e)

Informacidn sobre ejecucidn presupuestal

Informacion del personal que labora en la entidad

Informacian sobre bienes y servicios

Informacian sobre procesos de licitacidn y ejecucidn de obras

Informacion sobre actas de sesion de consejos municipales y documentos de gestion administrativa




Cuestionario sobre Calidad de servicio a los usuarios

Totalmente en En Ni en acuerdo ni De Totalmente
desacuerdo | desacuerdo | endesacuerdo | acuerdo | de acuerdo
1 2 3 4 5

Marque con una X la alternativa que se ajuste a su respuesta
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Fiabilidad

Considera que el servicio recibido en el médulo de transparencia cumplio sus expectativas

) C
D) Nunca ha tentdo una queja o disconformidad por el servicio recibido del personal
B) Confia que la informacidn recibida es totalmente cierta y precisa

1) De acuerdo al servicio recibido volveria a realizar otro tramite en el modulo de transparencia

Capacidad de Respuesta

6) Cumplieron con el tiempo prometido para recoger la respuesta a la solicitud realizada

6) El personal le informé de manera correcta las dudas que tenia

7) Se observa compaiierismo y cooperacton entre los foncionarios del madulo de transparencia

8) El personal realiza un servicio rapido v eficiente en la atencion

Seguridad

0) El personal del médulo de transparencia le da seguridad y confianza

10)EI personal cuenta con los conocimientos suficientes para brindar cualquier mformacién en el
puesto que ocupa

11)Cuando el personal no sabe la informacion que le pregunta se muestra preocupado y busca
soluctonarlo rapidamente

Empatia

12)El personal se muestra paciente en situaciones de conglomeracion o quejas del usuario

13)El personal se mostro cortés y amable con usted

14)El personal stempre se muestra cortés y amable con todos los usnarios

15)Nunca ha temdo una mala experiencia de atencion del personal hacia usted

Elementos tangibles

16)El personal se muestra pulcro. ordenado v educado en el modulo de transparencia

7)Considera que cuentan con equipos tecnologicos adecuados para brindar un buen servicio

18)Considera que la mfraestructura es segura y resistente en caso de ocurrir un movimiento sismico

de transparencia

19)Considera que cuentan con el nimero de empleados necesario para brindar atencion en el médulo
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Cuestionario sobre Satisfaccion de los usuarios

Totalmente . Nisatisfechoni | . . Totalmente

oo Insatisfecho . Satisfecho | .

insatisfecho insatisfecho Satisfecho
1 2 3 4 5

Marque con una X la alternativa que se ajuste a su respuesta

Informacion general
P0)Realizan difusion de los tramites a realizar en el modulo de Transparencia a través de los medios
de comunicacion
P1)Los medios de comunicacion a disposicion de los usuarios son eficientes (pagma web, via
telefonica, etc.)
2)Facilidad para la realizacion de consultas, dudas y/o quejas
3)Facilidad para entrega de solicitud en mesa de partes para el modulo de Transparencia
4)Facilidad para el recojo de la documentacion solicitada
Logistica

i
0
P

P5)Facilidad de desplazamiento hasta el modulo de Transparencia

26)Buen uso de los materiales informativos dirigidos para los clientes (folletos, posters, banners)

P7)Atencion adecuada para las personas con necesidades especificas(adulto mayor, embarazada, con
discapacidad) prioridad, accesibilidad, buen trato, comprension, paciencia, efc.

Sostenibilidad

P8)Claridad en las mdicaciones a seguir para realizar el tramite de solicitud de informacion en el
modulo de transparencia

29)Percepcion del cumplimiento de los objetivos del modulo de Transparencia

B0)Claridad de la informacion recibida en el documento solicitado

Valoracion general

B1)Tipo de satisfaccion del servicio recibido en el modulo de transparencia

9




Anexo 4. Validacion de Expertos

Experto N°1

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
@ Escuela de Postrado @
Centro delnvestigacién
Formato de Validacion por expertos =
Codificacion Version Vigencia Paginas
CEIN fveo - 001 00 2015 02

-~
P
INDICADORES DE CRITERIOS 2 9 ’ i, >
EVALUACION DEL E S 3 |2 =
INSTRUMENTO  Sobre los items del instrumento 3 ‘ A . T B 3
| 1. CLARIDAD TEstin  formulados  con  lenguae | =ik | 1

"3 ORIETIVIDAD | Estin expresados  en  conductas

b eba i
| 4. COHERENCIA | Existe relacion de los contenidos con los

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

R DATOS GENERALES:

11 Aoomdosynombmsdoi (Expero) Hora Arce, //yo
12 Grado rer

1.3 Profes«on a

14 mmmuﬁ: Universided . Ales ﬁwanas

15 Cargo que desempeda . Docenfe

m(‘ue.sﬁmano 'Ca/;yod de sepco ;}l.wmadmaa en /osaLyoaou. ol

oal de Taxne '
nessa

/n_en ée:gnc} /o/, 728 /w/aw

.  VALIDACION

apropiado que facilita su comprensidn

observables, medibles

| 3. CONSISTENCIA | Existe una oqwuucam lqucacn los E 7
contenidos y relacion con la teoria ‘I
1

dicadores de la vanable

|
SPERTINENCIA |Lmowpoimderompusmsyss | 1 1 | T

' 1
\
‘ valores son apropiados
| I
items presentados en ¢l instrumento )(

6.SUFICIENCIA | Son suficientes la cantidad y calidad de T T { —
I

SUMATORIA PARCIAL | 1

SUMATORIA TOTAL I 30 j
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
@ Escuela de Postrado @
Centro delnvestigacién

Formato de Validacion por expertos

Codificacion
CEIN fve - 001 00 2015 02

Version Vigencia Paginas

.

3.1

32

33

RESULTADOS DE LA VALIDACION
Valoracion total cuantitative: _ 30
Opinén:  FAVORABLE __ X DEBE MEJORAR

NO FAVORABLE
Observaciones:

Tacna, OS5 _ de Noviembre del 2018

Mo
— 1L ljt)fm&k

Firma
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Experto N°2

152

Codificacion
CEIN fve - 001

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
Escuela de Postrado @
Centro delnvestigacion
Formato de Validacion por expertos
Version Paginas
00 2015 02

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I DATOS GENERALES:

1.5. Cargo que desempena c/_/

Mﬁ. wa.
1.7 del instrumento. /
1.8 Programa de postgrado...
. VALIDACION

Expono) }4&&.«1&; fenw wam.. t\/&c&m.&m

-
s
INDICADORES DE CRITERIOS >2| 2 % >
EVALUACION DEL s = & s
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento i 2 3 4 5
1. CLARIDAD [ Estin  formulados con  lenguaje B
‘ . apropiado que facilita su comprension
' 2.OBJETIVIDAD  Estdn  expresados en  conductas

|
|
|3, CONSISTENCIA

| obscrvables, medibles
Exme una ovgnmbnl(;gu enlos
contenidos y relacion con la teoria

o

4. COHERENCIA

S PERTINENCIA

}
’
\
1

1 Existe relacion de los contenidos con los

indicadores de la variable
Las categorias de respuestas y sus
apropiados

valores son

6. SUFICIENCIA

Son suficientes la cantidad y calidad de
items presentados en el instrurnento

i,{‘»(

SUMATORIA PARCIAL

SUMATORIA TOTAL |

(30 |
(&




’ UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
Escuela de Postrado @
Centro delinvestigacion
Formato de Validacién por expertos
Codificacion Version Paginas
CEIN fve - 001 00 2015 02

3.1
3.2

33

RESULTADOS DE LA VALIDACION
Valoracion total cuantitativa: ,3(?
Opinién: FAVORABLE __ X DEBE MEJORAR

NO FAVORABLE

Observaciones:

Tacna, .3/ de Octubre del 2018
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Experto N°3

. UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
Escuela de Postrado @
Centro delnvestigacion
Formato de Validacion por expertos
Codificacion Version Vigencia Paginas |
CEIN fve - 001 00 2015 02

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:
1.1, Apeilidos y nombres del Informante (Expeno)
ico., OB,

1.2. Grado Acad
1.3 Profesion: .

1.4, Institucion donde labora

1.5. Cargo que desempefia 00

1.6 Denomingcion del Instrumento!
. 3

1 7 Aulor del unstrumenlo At
1.8 Programa depostgado...H 4

. VALIDACION

..... pe.. Hovide, e

~
o
INDICADORES DE CRITERIOS > R = 2 > 2
EVALUACION DEL =22 5 é s é
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento
1 2 3 el 5
1. CLARIDAD F,slén. fonmladc?s con lcqguajc X ‘
apropiado que facilita su comprensién
2. OBJETIVIDAD | Estin _ expresados  en  conductas '
obscrvables, medibles X
3. CONSISTENCIA | Existe una organizacion logica en los
contenidos y relacidn con la teoria >(
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los
indicadores de la variable X
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados )’
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de
items presentados en ¢l instrumento 7(
SUMATORIA PARCIAL 4 25
SUMATORIA TOTAL |, 29

154



A UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
@ Escuela de Postrado @
Centro deInvestigacion

Formato de Validacién por expertos

Codificacion Version Vigencia Paginas |
CEIN fve - 001 00 2015 02

31

32

33

RESULTADOS DE LA VALIDACION
Valoracitn total cusntitative: _2 7
Opinibn:  FAVORABLE __ X DEBE MEJORAR

NO FAVORABLE
Observaciones:

Tacna, B30 _de Octubre del 2018

B =
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Anexo 5. Resolucion de Alcaldia para designacion de Funcionario

N°
MUNKWALIDAD CROVINCIAL - X i iias e e vene e oo natre s
VL TAGNA

T 08 AGO 2018

VISTOS Y CONSIDERANDOS:

Que, por Ley N° 27806 de Transparencia y Acceso 2 la Informacién Publica y su modificatoria Ley 27927,
se promueve la Transparencia de los actos que realiza el Estado y se regula el derecho previsto en el
numeral de! articulo 2° ¢e la Constitucion Politica del Peru.

Que, la Ley de Transparencia y acceso a fa Informacion Piblica, establece en sus articulos 3° y 8, que
cada Entidad Pablica debe asignar a través de su maximo representante a los funcionarios responsables
de brindar af plblico la informacién soficitada,

Que, habiéndose encargado mediante Resolucion de Alcaldia N° 1001-2018 de fecha 31 de Julio del 2018 ;
en el cargo de confianza de Jefe de la Oficina de Secretaria General y Archivo Central de la Municipalidad
Provincial ge Tacna, af Sr. PAULO SERGIO FLORES YARGAS; corresponde designarlo como funcionario
responsable de brindar la informacion requerida por cualquier ciudadanc a la Municipalidad Provincial de
Tacna, ello al amparo de la Ley 27806 de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica,

|

Estando a lo dispuesto en la Constitucion Politica del Estado, fa Ley N° 27808 de Transparencia y Acceso

@ la Informacion Plblica, la Ley N° 29091, Ley que modifica el Art. 38 de Ia Ley de Procadimiento
Administrativo General, Decreto Supremo N° 063-2010-PCM y a las facultades conferidas por la Ley
Organica de Municipalidades Ley N°Z7972, contando con el visto bueno de la Gerencia Municipal,
Gerencia de Asesoria Juridica y Oficina e Secretaria General y Archivo Central

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- DESIGNAR al Sr. PAULO SERGIO FLORES VARGAS, como Funcionario
Responsable de brindar informacion requerida por cualquier cludadano a I3 Municipafidad Provincial de
Tacna; al amparo de la Ley N°27806 Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica y su
modificatoria Ley N° 27927

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

P g ot

\’6} ALCALT 5 % . .
W 2 Abog, JORGE LUTS INFANTAS FRANCO
NUES S ALCALDE

Ardiive
SLIFTSFIbA



157

Anexo 6. Acta de entrega de informacion del mddulo de Transparencia

“ARO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL

ACTA DE ENTREGA DE INFORMACION

En lss instalaciones de Iz Oficina de Transparencia de la Municipalidad Provincial de
Tacha, siendo las: . horas det dia _ con registic WO
e covrespOndiente gl

Si{a):

De esta forma se da cumplimiento a la Ley 27806 de Transparencia v Acceso a fa
Informacion Piblica.

- Recibi Conforme < BEE

spado por:
(e} Of iransparencia M.P.T.

&




Anexo 7. Carta de presentacion para recoleccion informacion de campo

DL

up
w UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

Lk CARGO!

ESCUELA DE POSTGRADO

‘Nin fines do hwero ™

"ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL *

Tacna, miércoles 07 de noviembre de 2018

Sefior:

ABOG. JORGE LUIS INFANTAS FRANCO

ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TACNA
Calle Inclan N°® 404

Ciudad.-

ASUNTO : SOLICITO BRINDAR FACILIDADES PARA APLICAR INSTRUMENTOS
DE INVESTIGACION

De mi consideracion:

Es sumamente grato dirigirme a usted para saludaro cordialmente y presentarle a la
maestrante VARGAS COPARI, Paola Vanessa; egresada del programa de Maestria en
Gestion y Politicas Pablicas de la Escuela de Post Grado de la Universidad Privada de
Tacna, quien se encuentra desarrollando su trabajo de investigacion, titulado ‘LA
CALIDAD DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DEL USUARIO DE
LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TACNA ANO 2018".

En ese sentido, le solicito brindar las facilidades para realizar la aplicacién de los
instrumentos de investigacion, como parte del desarrollo de su trabajo de tesis.
Agradeciéndole la atencion brindada al presente, se despide de usted.

Atentamente,

o Calizaya calizaya

DIREGTOR

idad Previnciel ge Tacna !
"““‘d”'ie DQGUMENTARIO ,__

Pt D

HCCirmeh, P

Firma eeee———r
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ESCUELA DE POSTGRADO - UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA r
Av. Bolognesi N® 1924, Apartado Postal: 126, Tacna - Perd

Central Telefonica (52-427212, Fono-Fax: 052-242676 Ancxo 301-303

Correo Electromico: postgrado@upt.cdu.pe
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Anexo 8. Evidencia fotografica de la recoleccion de informacion de campo
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