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RESUMEN

En el marco de la modernizacién de la gestion publica, el objetivo del estudio fue
determinar la calidad del servicio administrativo y su influencia en la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Puno. Por lo que, la investigacion se alined
dentro del enfoque cuantitativo y el disefio no experimental-transversal, del tipo
correlacional-causal. La muestra estuvo conformada por 201 usuarios a quienes se les
aplicé el cuestionario y la entrevista, debido a que las representaciones sociales son
multiformes. Como parte del analisis de confiabilidad-validez se emple6 el Alfa de
Cronbach y la prueba de KMO. Para el procesamiento de la informaciéon se utiliz6 los
siguientes programas: SPSS Statistic y Atlas ti. Los resultados muestran que, la
efectividad del servicio incide (y?-c =442, 737 > y>-t 26,296) en el rendimiento percibido
por el usuario (p-valor = 0); la aptitud del servidor publico repercute (y*-c = 414,414 >
y>-1 26,296) en las expectativas del usuario (p-valor = 0); y la comunicacion interpersonal
influye (y2-c = 667,868 > -t 26,296) en los niveles de satisfaccion del usuario (p-valor
= 0). Las dimensiones mas representativas de la calidad del servicio administrativo son
la efectividad del servicio (0,462) y la comunicacion interpersonal (0,608), los cuales
impactan significativamente (p< 0,05) en la satisfaccion del usuario. En suma, con base
en los resultados evidenciados, es necesario que las entidades publicas busquen la

confianza y la fidelidad futura del usuario en torno a la gestion de la calidad del servicio.

Palabras clave: Aptitud del servidor publico, Comunicacion interpersonal, Efectividad

del servicio, Expectativas del usuario, Niveles de satisfaccion, Rendimiento percibido.
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ABSTRACT

Within the framework of the modernization of public management, the objective of the
study was to determine the quality of the administrative service and its influence on user
satisfaction in the Provincial Municipality of Puno. Therefore, the research was aligned
within the quantitative approach and the non-experimental-transversal design, of the
correlational-causal type. The sample consisted of 201 users to whom the questionnaire
and the interview were applied, due to the fact that social representations are multiform.
As part of the reliability-validity analysis, Cronbach's Alpha and the KMO test were used.
For the processing of the information, the following programs were used: SPSS Statistic
and Atlas ti. The results show that the effectiveness of the service affects (y>-c = 442, 737
> y2-1 26,296) the performance perceived by the user (p-valor = 0); the aptitude of the
public servant affects (y2-c = 414,414 > y>-t 26,296) user expectations (p-valor = 0); and
interpersonal communication influences (y*-c = 667,868 > y2-t 26,296) user satisfaction
levels (p-valor = 0). The most representative dimensions of the quality of the
administrative service are the effectiveness of the service (0.462) and interpersonal
communication (0.608), which significantly impact (p <0.05) on user satisfaction. In
short, based on the evidenced results, it is necessary for public entities to seek the trust

and future fidelity of the user regarding the management of service quality.

Keywords: Public servant aptitude, Interpersonal communication, Service effectiveness,

User expectations, Satisfaction levels, Perceived performance.
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INTRODUCCION

La tematica brota del animo de exteriorizar propuestas en las formas de atencion al
ciudadano, ya que, muchas veces, la prestacion del servicio de atencion en la
municipalidad es burocratica y generador de procesos prolongados. Por tal razon, se
explora la efectividad del servicio, la aptitud del servidor publico y la comunicacion
interpersonal; de igual forma, se analiza el rendimiento percibido, las expectativas y los
niveles de satisfaccién. Por ende, el objetivo principal de la investigacién es determinar
la calidad del servicio administrativo y su influencia en la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Puno, pues, en la actualidad, los usuarios son mas exigentes,

y para cubrir sus expectativas es muy importante saber qué es lo que perciben y desean.
La presente investigacion se estructura en Capitulos, expuestos de la siguiente manera:

En el Capitulo I, se vislumbra la revision literaria, fijando el marco teorico en funcion a
enfoques y teorias; por consiguiente, en los antecedentes, se considera investigaciones

actuales a nivel internacional, nacional y local.

En el Capitulo 11, se caracteriza o contextualiza el planteamiento del problema, detallando
la situacion actual del contexto o medio donde se presenta el problema, es decir, se realiza
la exploracién o sondeo que motiva concretar el estudio; luego, emerge una aseveracion
general y los enunciados especificos; a continuacion, se procede con la justificacion de la

investigacion, el esbozo de los objetivos y las hipotesis.

En el Capitulo Ill, se presenta los materiales y métodos empleados en el proceso de
investigaciéon cuantitativa, en donde se precisa lo siguiente: el lugar de estudio, la
poblacidn, la muestra, la metodologia de investigacidn, asi como la descripcion detallada

de métodos e instrumentos utilizados segun objetivos.

En el Capitulo 1V, se exterioriza los resultados y la discusion, los cuales se organizan en
funcién a los objetivos de investigacion, dicho de otra forma, se desarrolla cada una de
las variables; en este caso, el estudio inicia con la descripcién de las cualidades, la
busqueda de las causas, el establecimiento de asociaciones y comparaciones. Todo ello,

a fin de encontrar efectos dentro del esquema de investigacion de las ciencias sociales.

Finalmente, se revelan las conclusiones, las recomendaciones, bibliografia y anexos.

1

repositorio.unap.edu.pe
I



NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

CAPITULO |
REVISION DE LITERATURA
1.1. Marco tedrico

El abordaje tedrico esta enmarcado en enfoques y teorias que sirven de soporte a la
investigacion, a fin de identificar mediante un proceso de analisis y sintesis las variables,
dimensiones e indicadores. En ese sentido, las teorias se esbozan en funcion a la calidad
del servicio administrativo considerando tres subejes de analisis: la efectividad del
servicio, la aptitud del servidor publico y la comunicacion interpersonal; del mismo
modo, se emparejan teorias concernientes a la satisfaccion del usuario, tales como el
rendimiento percibido, las expectativas y los niveles de satisfaccion. Por ende, desde un
enfoque social, la Administracion se ha convertido en uno de los campos mas importantes
de la actividad humana, cuya intencién es lograr un enlace eficaz y eficiente en las

organizaciones e instituciones.
1.1.1. Calidad del servicio administrativo

El factor clave para alcanzar un alto nivel de calidad en el servicio es igualar o
sobrepasar las expectativas que el usuario tiene respecto al servicio. Asi, la calidad
del servicio desde la perspectiva del administrado implica representaciones
diversificadas, moldeadas por pautas culturales e ideoldgicas. En cambio, las
expectativas se basan en experiencias antepuestas y al mismo tiempo involucra la
sintesis de la interaccion, y oscilan como referencias o como hojas de ruta frente a
la atencion recibida. En este contexto, se requiere de una predisposicion a mantener
una mente abierta a nuevas y diferentes formas de estructurar, medir y controlar la

manera en que se presta el servicio en las instituciones publicas.

Teniendo en cuenta lo anterior, el modelo con mayor referencia en torno a la calidad
es considerado con la denominacion "modelo de discrepancias™, el cual sugiere que

la diferencia entre la expectativa del cliente y su percepcion en relacion al servicio

2
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puede establecer una medida de calidad en el servicio; al respecto, la gran mayoria
de autores como Zeithaml y otros sostienen que la percepcién de la calidad del
servicio se determina en relacion a las acciones del prestador de servicios y las

expectativas del cliente.

Solo los usuarios juzgan la calidad; todos los demas juicios son esencialmente
irrelevantes. Especificamente, la percepcion de la calidad del servicio se
establece en funcion, de lo bien que el proveedor realiza la prestacién, evaluada
en contraste con las expectativas que tenia el cliente respecto a lo que esperaba

que realizase el proveedor. (Zeithaml et al., 1993, p. 18)

En este sentido, la calidad en el servicio se define como el resultado de un proceso
de evaluacion, en donde se compara las expectativas frente a las percepciones. “La
percepcion de la calidad del servicio resulta de una comparacion entre lo que el
consumidor esperaba antes del servicio y el nivel de lo que ha recibido. Diferentes
individuos pueden tener diferentes expectativas”(Lambin et al., 2009, p. 193).
Practicamente, se hace una seleccidn entre la busqueda de servicios de calidad que
son evaluados de manera previa a la adquisicion; asi, “la administracion de la
calidad es un compromiso a nunca sentirse satisfechos. Muy bien no es suficiente.

La calidad siempre puede mejorarse” (Robbins y Coulter, 2014, p. 34).

Uno de los objetivos de la “administracion de la calidad” es la mejora continua en
el desempefio de las funciones de la institucion y su eficiencia global, asimismo, se
prioriza el enfoque en procesos, los cuales impactan de manera propositiva en la
satisfaccion del usuario; por tanto, para delinear la calidad del servicio es necesario
anticipar una fuerza de trabajo predispuesta y competente dentro del ambito
municipal. A fin de lograr la disminucion de las carencias que afectan a la calidad
del servicio, los autores clasicos plantean “cuatro retos: disefiar la calidad del
servicio; convertir la tecnologia en una servidora de la calidad del servicio; atacar
las deficiencias que se estan presentando en el area de las fuerzas laborales; elevar
nuestras aspiraciones sobre el servicio” (Zeithaml et al., 1993, p. 182). “La calidad
de las decisiones administrativas depende en gran parte de la calidad de la
informacién disponible. La comunicacién es un proceso de transmision y
comprension de la informacién por medio del uso de simbolos comunes”

(Chiavenato, 2009, p. 327). En otros términos, el mejoramiento en la entrega del

3
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servicio que hace la organizacion se refiere al efecto final, a los medios que utiliza,
a la capacidad de respuesta ante las quejas, a la cortesia, etc. De manera que los
usuarios experimentan satisfaccion, con base en comparaciones subjetivas entre las
expectativas previas al consumo y la percepcion posterior a este, la calidad del
servicio surge a partir de esta concepcion, ya que la satisfaccion del usuario es una
consecuencia de esta, segun Pérez (2006) “ el cliente espera calidad en la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas, las necesidades se satisfacen con
productos y servicios excelentes que deben conocer con detalle los trabajadores que

los ofrecen habilidad técnica” (p.15).

En este contexto, la calidad involucra aspectos relativos referentes a la
funcionalidad y adecuacion para el consumidor, asi como aspectos relativos al
disefio de los servicios y entrega de los mismos. Segun Zeithaml et al. (1993), el
instrumento final esta compuesto por 22 items, que incluyen los cinco criterios de
la calidad del servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia, expuestos en el orden que sigue:

= Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.

= Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa.

= Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios

y proporcionar un servicio rapido.

= Seguridad o garantia: conocimientos y atencién mostrados por los

empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

= Empatia: atencién individualizada que ofrecen las empresas a sus

consumidores. (p.29)

En virtud de lo anterior, las dimensiones de la calidad se precisan mediante
investigaciones realizadas por Valerie Zeithalm, Parasuraman y Leonard Berry,
dichas dimensiones todavia, hoy en dia, son citados por investigadores de las
ciencias administrativas. No obstante, las decisiones en cuanto a la calidad tienen
como objetivo garantizar que se elaboren servicios acordes a una realidad
especifica; en esta perspectiva, la calidad es considera como un fenémeno social

multidisciplinario.
4
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1.1.1.1. Efectividad del servicio

Es necesario que el espacio publico se piense como obra de cualificacion del
entorno y de calidad intrinseca, en donde la cultura de la burocracia implica
expectativas o estereotipos diversificados, esta cultura influye fuertemente en
la conducta colectiva al acudir a las municipalidades. En este sentido, la
efectividad se orienta hacia la eficacia y la eficiencia, entendida a nivel
laboral como la relacion existente entre los resultados obtenidos y los medios
empleados para obtener calidad en los servicios administrativos. En la medida
en que las municipalidades proporcionan servicios a la poblacion, la
formalidad parece funcionar bastante bien, pero la realidad es otra, ya que
generalmente no hay consenso. En el lenguaje de Moore (1998) relacionado

a lo anterior, se referencia lo siguiente:

Los ciudadanos, los medios de comunicacion, los concejales municipales
y el alcalde observan la organizacion y ofrecen diferentes consejos sobre
el modo en que se deberia utilizar los recursos, recomendando incluso su
devolucidn a la poblacion o que sean utilizados por una empresa privada

en lugar de la burocracia pablica. (p.71)

En la actualidad, los funcionarios carecen de autoridad moral para fomentar
en los ciudadanos el sentido de pertenencia y el valor publico; estas y otras
cuestiones se convierten en debate politico dentro del marco de la elaboracion
y distribucion de la calidad. EI fendmeno social que se busca abordar es la
efectividad de los servicios publicos; asi, la nocion de efectividad esta referida
a la percepcion del incremento del valor publico que la ciudadania otorga a
las instituciones. En este contexto, la excelencia en el servicio es posible
cuando “la satisfaccion de las expectativas del cliente ha sido superada.
Ignorar cuales son los valores de los clientes es una actitud arrogante y
descuidada, porque el valor es lo que realmente motivara una transaccion”
(Tigani, 2006, p. 14).

El camino hacia la excelencia es posible, siempre y cuando las instituciones
logren interpretar cabalmente sus posibilidades reales de crear valor. Pues, la
excelencia en el servicio consiste en conocer y superar las expectativas del

cliente. Asi, para Covey (2003) “las personas con habitos de efectividad son
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las piedras angulares para formar organizaciones altamente efectivas” (p.8).
La efectividad del servicio en funcion al contexto administrativo presume
facultades para lograr objetivos y fines deseados mediante acciones
estratégicas. “La tarea es conciliar el realismo y la eficiencia, dos objetivos
usualmente contradictorios. Cuando se eliminan segmentos, se deben
eliminar solo las combinaciones inviables de variables de segmentacion”
(Lambin et al., 2009, p. 157).

La eficacia y la eficiencia implican en la administracion publica que no solo
debe actuar u obrar, sino que debe obtener un resultado o alcanzar un fin u
objetivo, de modo que la efectividad o éxito de la administracion es un criterio
de legitimidad. (Jinesta, 2017, p. 3)

La efectividad del servicio es trazada para alcanzar mayor eficiencia y
eficacia a través de la gestion por resultados, puesto que los sistemas
administrativos se encuentran en constante reestructuracion. La finalidad es
lograr el bienestar del ciudadano mediante la prestacion de servicios publicos
de manera efectiva, es decir, de lo que se trata es de promover una adecuada

prestacion de servicios publicos, asi como fomentar el desarrollo integral.
1.1.1.2. Aptitudes del servidor publico

En la actualidad, observamos ciudadanos cada vez mas participativos y
atentos al accionar de los servidores publicos, es por ello la necesidad de
contar con instituciones preparadas en la atencion al usuario, una de esas
formas es contar con el personal idéneo, por lo que se debe priorizar un cierto
nivel de competencia que le permita cumplir con ciertas actividades
especificas; entre otras cuestiones. Una de las percepciones prospectivas
desde el siglo XIX es disponer de servidores publicos competentes que sean

parte de la solucién, en palabras de Martinez y Ramirez (2008):

Las aptitudes son las capacidades para realizar ciertas tareas o actividades
con éxito, que es susceptible de desarrollarse con los conocimientos y la
practica. En ese sentido, las competencias laborales se definen como la
capacidad de una persona para desempefiar, en diferentes contextos y con

base en los requerimientos de calidad. (p.60)
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Conforme a lo anterior, se busca que la carrera administrativa permita al
Estado contar con servidores cuya experiencia y conocimientos garanticen
cada vez mejores indices de resultados. En relacion al merito, el empleado
demostrara su capacidad de adaptacion progresiva al cargo para el cual fue
seleccionado. En este proceso, resalta la inteligencial como una especie de
manantial o brote de energia mental que fluye hacia cada accion. Spearman?
advirtié que las personas que son brillantes en un area, a menudo destacan
también en otras areas. La persona inteligente entiende las cosas con rapidez,

toman decisiones adecuadas. (Morris y Maisito, 2005, p. 256)

Estos autores examinan la teoria bifactorial de Spearman. En esa linea,
sostienen que la aptitud es el resultado de dos factores: una inteligencia “G”
y otro de aptitud “S”, a Spearman le impresion6 mucho el hecho de que
algunos destaquen en un area y, ademas, lo hagan en otras; asi, la inteligencia
general interviene en muchas actividades, pero no se especializa en ninguna
de ellas, a diferencia de los factores especificos que si lo hacen, ya que estos
se corresponden con las habilidades especificas. Por tanto, si el sujeto tiene
una adecuada formacion profesional, sera mas probable que ejerza la funcién
publica, debidamente; no obstante, estd de por medio el sesgo cultural e
ideoldgico del sujeto. El servidor publico debe mostrar una formacion sélida
acorde a la realidad actual, capacitandose de forma permanente, a fin de

cumplir con las funciones establecidas en el MOF.

El papel de los funcionarios y servidores publicos en este proceso de cambio
y reforma orientado a la construccién de un Estado servicial es la mayor
importancia, porque ninguna reforma tendra éxito si no se cuenta con
servidores y funcionarios capacitados para el cumplimiento de sus funciones,
que actlien con correccion y den un trato amable y respetuoso a las personas.
(Zamora, 2009, p. 12)

Generalmente, en las municipalidades los ascensos no se relacionan con el

mérito y la capacidad de los servidores publicos, dicha modalidad de ascenso

! La inteligencia es la “capacidad” que permite aprender de la experiencia, usar este conocimiento para
resolver problemas y adaptarse a situaciones nuevas. Ademas, se forman a partir de la actividad del sujeto.
2 Charles Spearman (1863 — 1945), fue un psicélogo inglés de principios del siglo XX, es quien plantea la
teoria bifactorial.
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afecta la imagen del empleado publico y la administracion estatal. En este
contexto, el enfoque por resultados busca que los cargos sean ocupados por
personas idoneas, en virtud de sus habilidades, aptitudes y capacidades. Uno
de los méas destacados tedricos humanistas, Carl Rogers (como se citd en
Morris y Maisito, 2005), afirma que “los hombres y las mujeres desarrollan
su personalidad al servicio de metas positivas. De acuerdo con Rogers, todo
organismo nace con ciertas capacidades, aptitudes o potencialidades innatas”
(p.392). En definitiva, la aptitud no se entiende como una simple capacidad
de hacer algo, sino una capacidad sobresaliente sobre el término medio,
entendida como wuna cualidad innata que facilita el aprendizaje,
identificandola con el don o dote en el sentido de algo superior. En lineas con
esta posicion, el servidor publico debe exteriorizar habilidad politica, el cual
se refiere a la aptitud para resolver los problemas, de manera que no genere

tensiones sociales.
1.1.1.3. Comunicacion interpersonal

Durante el proceso de socializacion se adquieren conductas esenciales tales
como el lenguaje, las habilidades sociales y la aceptacion a las reglas morales.
Desde el punto de vista de la sociedad, la socializacion es entendida como el
proceso de transmision de la herencia cultural a un determinado grupo
colectivo. A nivel individual, la socializacion es el proceso de asimilacion de
experiencias a priori y a posteriori, los cuales permiten adquirir caracteristicas
esencialmente humanas. En vista de ello, la socializacion se produce cada vez
que se efectla la interaccidn social. “Los seres humanos conservan esquemas
mentales distintos; razén por la que emitimos pensamientos diferentes,
hablamos en forma diferentes; al momento de comunicarnos cada quien posee

un proposito de entendimiento” (Patron y Ramirez, 2015, p. 21).

El habla se emplea para una variedad de propositos, por ejemplo, comunicar
ideas, describir sentimientos, razonar y argumentar. Las palabras empleadas
dependeran de la situacion en que se encuentre una persona, su papel en esta
situacion y lo que esta intentando lograr. Las situaciones varian desde las

informales intimas, como puede ser los amigos hablando sobre futbol en casa,
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hasta los méas formales, como la discusién entre un jefe y un empleado en el
trabajo. (Caballo, 2007, p. 69)

Teniendo en cuenta lo anterior, el papel que desempefia el servidor publico
sera un factor determinante en la interaccion social, pues cada persona aporta
su propio estilo personal de interaccion; asi, la conversacion implica una
integracion complejay cuidadosa regulada por sefiales verbales y no verbales.
“Controlar las interacciones con los clientes es importante, porque la
productividad del servicio y la calidad del mismo influyen en la percepcion

que tienen los clientes” (Robbins y Coulter, 2014, p. 288).

La comunicacion interpersonal, segin Robbins y Judge (2009) implica la

transmision de significados entre grupos y se da en tres aspectos:

= Comunicacién oral: la comunicacion cara a cara sobre la base de la
consistencia sigue siendo la mejor forma en que se transmite

informacidn hacia y desde los empleados.

= Comunicacion escrita: exhibe memorandos, cartas, trasmisiones por
fax, correo electronico, mensajeria instantanea, periodicos

organizacionales, noticias colocadas en tableros de boletines.

= Comunicacion no verbal: envuelve los movimientos corporales, las
entonaciones o el énfasis que se da a las palabras, las expresiones

faciales y la distancia fisica entre el emisor y el receptor. (p.356)

Los significados® del tipo causal se derivan del proceso de interaccion, en un
dialogo entre dos personas, quien se expresa verbalmente fija su mirada hacia
el interlocutor cada cierto tiempo y por momentos distrae su mirada; estas
distracciones duran tanto como las del contacto. Al finalizar la expresion de
sus palabras, mira al interlocutor durante un lapso prolongado, lo cual indica
que puede tomar la palabra. En lo esencial, es importante fomentar un
ambiente laboral con buenas relaciones interpersonales, pues un clima laboral

favorable incide sobre la calidad del servicio, de manera trascendental. Sin

3 Los significados y simbolos confieren a la accion social, y a la interaccion social caracteristicas distintivas.
Los seres humanos, crean un entorno significativo mediante simbolos y para comprender sus acciones es
necesario ubicarlos dentro del contexto social. Por ende, la accién ha de ser concebida como social, si el
sujeto descubre en su comportamiento un sentido que resulta de la accion de otros.
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embargo, en las relaciones interpersonales sucede lo contrario, muchas veces
el ambiente laboral se hace insostenible para los servidores publicos. “La
igualdad o las diferencias en los participantes afectaran el tipo de relacion que
se produzca, ya sea negativa (amenaza, autoridad, agresividad, etcétera) o
positivamente (cortesia, respeto, etcétera)” (Fonseca et al., 2011, p. 66). Por
tanto, la interaccion simétrica es la relacién basada en la igualdad y ocurre
entre personas con rasgos similares; en cambio, la interaccion
complementaria se basa en las diferencias de los participantes, esto ocurre
cuando uno de ellos es superior al otro por sus cualidades personales o fisicas,
la interaccion toma un sentido negativo o de insatisfaccion personal, debido
a que altera los patrones de conducta; por lo mismo, las estrategias de
comunicacion deberian de estar orientadas en las expectativas y buscar

equidad en los procesos de interaccion.
1.1.2. Satisfaccion del usuario

La ciudadania que acude a las instituciones publicas, por lo general, se enfrenta a
una gama de servicios que satisfacen necesidades especificas. Los servicios de
atencion son basicamente intangibles, puesto que los servicios se traducen en
acciones concretas. En esta perspectiva, los usuarios fijan expectativas entorno a
los servicios que ofertan las instituciones; asi, el usuario satisfecho comenta las
buenas experiencias, en cambio, los usuarios insatisfechos en ocasiones suelen
desacreditar el servicio ante los demés. De este modo, los usuarios estiman la
satisfaccion apoyandose en criterios de intangibilidad. Segin Kotler y Armstrong

(2007) refieren que:

La satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido del producto, en
relacion con las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto no
cubre las expectativas, el cliente se sentira insatisfecho. Si el desempefio
coincide con las expectativas, el cliente estara satisfecho. Si el desempefio
excede las expectativas, el cliente se sentird muy satisfecho o incluso

encantado. (p.14)

Esto simboliza que la satisfaccion del usuario deberia de abordarse desde el plano
subjetivo, lo cual implica integrar los sentidos subjetivos y las configuraciones

subjetivas, ya que de nada sirve disefiar un servicio técnicamente prefecto en el
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Manual de Organizaciones y Funciones, si no se cumple con las expectativas del
usuario. Dicho esto, la satisfaccion del usuario depende de la forma cémo se suscita
la percepcidon del servicio de atencion. Si el resultado del servicio no alcanza las
expectativas previstas, el usuario quedara insatisfecho; en cambio, si el resultado

coincide con las expectativas propositivas, el usuario o cliente quedaréa satisfecho.

La satisfaccion es un estado de animo resultante de la comparacion entre las
expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Si el resultado es
neutro, no se habra movilizado ninguna emocion positiva en el cliente, lo que
implica que la empresa no habra conseguido otra cosa méas que hacer lo que tenia

que hacer, sin agregar ningun valor afiadido a su desempefio. (Gosso, 2008, p. 77)

Cuando se hace referencia a las emociones, desde el punto de vista de la
socializacion, se refiere a que estan absolutamente condicionadas por nuestras
expectativas previas; por ende, reflejan la perspectiva vital del sujeto. En contextos
socioculturales, las emociones estan cargados de significados y de sentidos de
pertenencia; asi, las emociones estan estrechamente relacionadas a las sensaciones
sociales. Por lo mismo, la satisfaccidn es una respuesta emocional que experimenta
el individuo en el proceso de interaccion. Tener la firme intencion de satisfacer al
usuario es un paso esencial. Significa que la entidad publica y los servidores
municipales, deben comprender que la satisfaccion del usuario es la via para

conseguir la estabilidad de la funcién publica.
1.1.2.1. Rendimiento percibido por el usuario

Se refiere al desempefio que el cliente considera haber obtenido
inmediatamente después de adquirir un servicio; en otras palabras, es el
resultado que el usuario obtuvo del servicio que adquirid. Por ende, la
satisfaccion es una expresién que denota, que se ha podido saciar una
necesidad o un requerimiento de manera adecuada. No obstante, una buena
parte de los problemas de rendimiento se encuentran asociadas al estrés
laboral, el cual es producto de la relacién entre el individuo y el entorno,
evaluado como amenazante. En este contexto, un personal capacitado es
esencial en la generacion del alto rendimiento, porque solo asi desarrollara
iniciativas que coadyuven al servicio de atencién, ya que mediante la

capacitacion se obtiene competitividad y, con ello, se obtiene rendimientos
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notables en la administracion publica. Al respecto Chiavenato (2009) indica

lo siguiente:

El desempefio individual, que es la base del rendimiento de la
organizacion, depende en gran medida de que las personas estén
motivadas. No cabe duda de que varios factores que actuan en forma
simultanea moldean y condicionan el desempefio individual, como
ocurre con las capacidades y competencias de las personas, el liderazgo
y el entrenamiento, la orientacion, la dedicacién y el esfuerzo. (p. 236)

Teniendo en cuenta lo anterior, la evaluacion que realiza el usuario depende
de las caracteristicas especificas del servicio. De ahi que, en términos de la
calidad podemos decir que la mejor evaluacion parte desde el usuario o
cliente. Por ello, el rendimiento percibido es determinante desde la dptica del
consumidor, ya que se relaciona directamente con las formas de percepcion
y, adicionalmente, dependen del estado de &nimo del usuario y de su
razonamiento. En cierto modo, si el percepto no cumple con el rendimiento
esperado, el usuario se sentira decepcionado o insatisfecho. Asi, por ejemplo,
los elementos representativos o elementos no directamente percibidos ya se
encuentran adheridos en el percepto. Dada la complejidad, el rendimiento
percibido es determinado desde el punto de vista psicolégico, que inicia y

finaliza en el usuario.

La representacion interna del estimulo a nivel cerebral, implica que el sujeto
integra cualidades del medio externo, la experiencia percibida es interpretado
asignandole un significado; en vista de ello, la interaccién con el entorno
social, no seria viable en ausencia de un flujo informativo constante. Por
tanto, la percepcion es la imagen mental que se forma mediante la validacion
a posteriori. En su libro la Administracion de servicios. Estrategias para la
creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios, Lovelock et al.
(2011) afirman:

Cuando los clientes individuales o los departamentos de compras
corporativas evallan la calidad de un servicio, quiza lo comparen con
alguna norma interna que existia antes de la experiencia de servicio. La

calidad de servicio percibida resulta de la comparacion que hacen los

12

repositorio.unap.edu.pe
{0 OIVI( (dl" adecuadd ! > eSla (e
I



NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

clientes entre el servicio que perciben haber recibido y lo que esperaran
recibir. (p.193)

El rendimiento percibido se origina producto de la entrega del servicio y
presenta las siguientes peculiaridades: se basa en la interpretacion de la
informacion sensorial®, se establece desde el punto de vista del usuario y no
de la institucion; por ende, la percepcion del usuario es selectiva y temporal,
el cual emerge después de la experiencia sensible en relacion a los servicios
de atencion, dicho de otra manera, la condicion selectiva implica que el
usuario no puede percibir todo al mismo tiempo, por ello, selecciona un
campo perceptual en relacion con sus necesidades. Es temporal, porque
generalmente es un fendmeno a corto plazo y evoluciona a medida que se
enriquecen las experiencias; de esta forma, el proceso perceptivo se suscita
mediante los 6rganos sensoriales, por consiguiente, dicha percepcion es

seleccionado, organizado e interpretado por el sujeto.
1.1.2.2. Expectativas del usuario

Los seres humanos son racionales y pueden hacer estimaciones sobre la
posibilidad de lograr un efecto deseado. El hecho de ser racional involucra
que las personas piensen antes de realizar una accion, al mismo tiempo miden
las consecuencias y comparan los beneficios. Asi, las personas saben lo que
desean antes de entrar en contacto con el servicio de atencidn; pues bien, la
expectativa es la probabilidad subjetiva de logar una consecuencia favorable
en el proceso de interaccion. Desde la perspectiva de Peralta (2006) se divisa

dos tipos de expectativas:

Es posible establecer la distincion entre expectativas cognitivas y
expectativas afectivas, la primera tendria un caracter mas general
asociada a las creencias anticipatorias del servicio y su calidad, mientras
que la segunda, estarian directamente asociadas a la experiencia afectiva

4 La sensacion es un proceso psicolégico que convierte informacion fisica en informacion nerviosa, es la
experiencia basica, es el efecto inmediato de los estimulos en el organismo constituida por procesos
psicofisiologicos; dicho de otra manera, es la deteccién de energia fisica por parte de los drganos
sensoriales, luego el impulso nervioso es transmitido a las areas del encéfalo, segiin modalidad sensitiva.
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y su confirmacion, que conlleva al sentimiento de satisfaccion o

insatisfaccion. (p.203)

Conforme con lo anterior, el paradigma cognitivo se refiere al aprendizaje de
nociones del medio externo a través de simbolos o conceptos; en cambio, la
afectividad es la correspondencia entre las necesidades del sujeto con su
entorno, originando en él diversas reacciones favorables o desfavorables. En
cualquiera de los dos casos, las expectativas hacen referencia sobre las
consecuencias de llevar a cabo unas conductas determinadas, por lo que las
predisposiciones retrospectivas son categorizadas y transformadas en
actitudes y creencias. Aqui es oportuno presentar la percepcion de Peralta

(2006) quien refiere que:

Tener expectativa supone que el usuario puede categorizar e interpretar
a partir de sus creencias, es decir, puede confirmar o no sus hipoétesis. De
acuerdo a esta postura, la satisfaccion del cliente estard definida por la
emocién que viene movilizada, por una comparacion entre las

expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la organizacion. (p.207)

Los gobiernos municipales deben tener cuidado, al momento de establecer las
expectativas, es decir, si son bajas no se atraeran suficientes usuarios, pero si
son muy altas deben efectuarse, porque después de la atencion pueden sentirse
decepcionados. Asi mismo, la baja satisfaccion del usuario no siempre
significa que la calidad del servicio esté disminuyendo, muchas veces, es
porque las expectativas del usuario estan en aumento, ya que dichas

expectativas se estructuran de forma a priori en la conciencia del individuo.

Las expectativas se refieren a las predicciones del individuo sobre la
consecuencia de la conducta. Las expectativas guian la seleccion/eleccion,
por parte de la persona (...), generamos conducta a la luz de nuestras
expectativas, incluso cuando no estan en linea con las condiciones objetivas
de la situacion. Una clase de expectativas se refiere a las relaciones conducta
— resultados. (Caballo, 2007, p. 90)

En consecuencia, ante la espera de una situacién desconocida, nos guiamos

por nuestras expectativas previas, basadas en las expectativas originales;
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ademas, la informacion nueva puede originar expectativas altamente
significativas. Siguiendo esta linea Lovelock et al. (2011) refieren lo

siguiente:

Las expectativas de las personas sobre los servicios tienen la influencia
de sus propias experiencias previas como clientes, con un proveedor de
servicios en particular, con servicios que compiten en el mismo sector o
servicios relacionados en diferentes sectores. Si las personas carecen de
experiencia previa importante, los clientes basan sus expectativas antes
de la compra en factores como comentarios, necesidades personales y las

tareas de comunicacion de la empresa. (p.193)

De esta forma, las expectativas del usuario se relacionan con las predicciones,
los cuales se alinean con los elementos intangibles. A decir verdad, es
necesario desde el enfoque racional, cognitivo y afectivo reconocer la
importancia del “deseo” del usuario a la hora de determinar los pardmetros de
la calidad del servicio a nivel subjetivo, ya que los individuos como seres

racionales, tienen creencias y abrigan esperanzas.
1.1.2.3. Niveles de satisfaccion

De acuerdo al grado de satisfaccion que manifiestan los usuarios con relacion
al servicio recibido, se plantean diferentes niveles de intensidad. Asi, se
identifican usuarios frecuentes y usuarios fidelizados; es decir, dependiendo
del nivel de satisfaccion, se puede conocer el grado de lealtad hacia un
servicio. La mediacion del grado de satisfaccién del cliente revela no
Unicamente el nivel de satisfaccion, sino que también proporcionan
informacidn respecto a los factores que influyen a esta variable. Cuando una
institucion se centra en alcanzar niveles altos de excelencia, incrementa las
posibilidades de logar la satisfaccion del usuario. Segun la perspectiva de
Pérez (2006) “para el analisis de los niveles de satisfaccion de los clientes
internos, se pueden emplear como indicadores el contenido del trabajo, la

motivacidn, el trabajo en equipo y las condiciones de trabajo (p.4).

El tener usuarios complacidos o plenamente satisfechos es uno de los factores

clave para alcanzar el éxito en la calidad de la atencion. “El nivel mas alto de
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confianza se alcanza cuando hay un contacto emocional entre las partes, pues
esto permite que una de ellas actle como agente de la otra y la sustituya en
las transacciones interpersonales” (Chiavenato, 2009, p. 426). Para ello, las
instituciones publicas necesitan determinar los niveles de satisfaccion. Por su
parte, Lovelock et al. (2011) refieren que, “la verdadera lealtad reside en la
satisfaccion del cliente, donde la calidad del servicio es un elemento clave.
Los usuarios muy satisfechos, o incluso complacidos, tienen mayores

probabilidades de convertirse en apostoles leales de una empresa” (p. 241).

“De acuerdo con el grado de satisfaccion que manifiestan los clientes por el
servicio recibido, se plantean diferentes niveles de intensidad en las
relaciones entre el cliente y la organizacion” (Zeithaml et al., 1993, p. 2).
Dependiendo del nivel cualitativo de satisfaccion, se puede conocer el grado
de lealtad hacia la institucion; asi, por ejemplo, un usuario o cliente
insatisfecho cambiara de servidor pablico de forma inmediata. Por su parte,
el usuario o administrado satisfecho se mantendra leal, pero, tan solo hasta
que encuentre otro servidor municipal que tenga una mejor forma de atencion.
No obstante, el usuario complacido serd leal a una institucion o servidor
publico porgue desde un inicio el servidor publico puso en practica la empatia
y otras formas de interaccion, logrando la lealtad condicional. Luego de ser
atendido por el servidor municipal, los usuarios experimentan uno de estos

tres niveles de satisfaccion:

» [nsatisfaccién: se origina cuando la imagen perceptual del servicio no
consigue las expectativas del usuario.

= Satisfaccion: se origina cuando la imagen perceptual del servicio no
concuerda con las expectativas del usuario.

= Complacencia: se origina cuando la imagen perceptual del servicio

supera a las expectativas del usuario.

Los niveles de satisfaccion de tipo cualitativo determinan la lealtad hacia una
institucion; por tal motivo, las instituciones que ofertan los servicios de
atencion deberian de prometer solo aquello que pueden entregar, ya que el

elemento ideativo y representativo varian en cada individuo.
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1.2. Antecedentes

A medida que uno va irrumpiendo con mas ahinco en la investigacion social, también va
desarrollando, simultdneamente, capacidades investigativas que ayudan a esclarecer las
incertidumbres iniciales. En ese sentido, se realiza una breve revision bibliografica

exploratoria relacionado a la calidad del servicio y satisfaccion del usuario.
1.2.1. Antecedentes internacionales

En Colombia, Villalba (2013), con el propdsito de reconocer que la percepcion de
la calidad del servicio y sus modelos de evaluacion son una muy buena alternativa
de gestion organizacional, expuso los modelos mas representativos para la medicion
de la percepcion de la calidad del servicio; entre otras cuestiones, desde el
marketing de servicios indico que es de vital importancia proponer modelos que
posibiliten la medicién del estatus académico. Por su parte, Ganga et al. (2019)
sobre la base del modelo SERVQUALY, identificaron los resultados de medicion
de la calidad de servicio en el Juzgado de Garantia de Puerto Montt-Chile, a partir
de percepciones o impresiones del usuario; de esta forma, los niveles de calidad del
servicio se muestran desfavorables, debido a que no fueron superadas las
expectativas del usuario. Por otra parte, Olavarria (2010) sostuvo que el proceso
encaminado a conseguir mejoras en la efectividad de los servicios publicos en Chile
estad asociado a los esfuerzos y conceptos de reforma del Estado, y modernizacion
de la gestion publica, debido a que los servicios pueden mejorar y también decaer.
En relacion a ello, propuso identificar de forma periddica las agencias estatales
efectivas e inefectivas, lo cual contribuiria a establecer procesos de mejora continua
en la gestién publica. En Ecuador, Palacios et al. (2016) evaluaron la calidad del
servicio con la finalidad de determinar el grado de satisfaccion en la Direccion
Financiera de un Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal, para ello
consideraron las siguientes dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia, seguridad, bienes tangibles y satisfaccion global; los hallazgos obtenidos,
denotan que existe un alto grado de satisfaccion en los usuarios. En Venezuela,
Zuleta et al. (2014) con base en los resultados, aseveraron que la calidad de servicio

cubre medianamente las expectativas en cuanto a las dimensiones (tangibilidad,

SEl modelo SERVQUAL fue desarrollado por Parasuraman, Zeinthaml y Berry, quienes en un inicio
identifican diez dimensiones; posteriormente, dichas dimensiones son agrupadas en cinco dimensiones.
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fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), lo cual llevo a determinar
que existe poca satisfaccion. En el mismo contexto, Torres y Vasquez (2015)
apoyado en la revision bibliografica caracterizan, clasifican y analizan el conjunto
de modelos de evaluacion de la calidad del servicio. Observan las divergencias y
coincidencias de los modelos. Por ejemplo, la mayoria de los autores de los modelos
revisados coinciden en el uso de una combinacion de métodos cualitativos-
cuantitativos. Por su parte, Mora (2011) realizé una exploracion sobre la calidad del
servicio y la satisfaccion del consumidor, en el marco de enfoques generados desde
la década de los 80 en torno a la pertinencia de estudiar el concepto de calidad de
servicio y su evaluacion; de esta manera, intenta dar un soporte tedrico, para el
mejor entendimiento de las dos variables. Mejias et al. (2018), en una empresa
privada perteneciente al Estado Carabobo, evaluaron el impacto de la calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente, utilizando el modelo SERVQUAL, el indice
ACSI®y el modelo KANQ'. En las conclusiones indican que, la calidad del servicio

que presta la empresa tiene un impacto trascendental en la satisfaccion del cliente.
1.2.2. Antecedentes nacionales

En Lima, Chicana (2017) identifico los niveles de gestion de la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones,
mediante la predominancia de los niveles bajo y moderado, por lo que evalué como
deficiente la gestion de la calidad de servicio. En el mismo contexto, Palomares et
al. (2017) indicaron que en el polideportivo de la Municipalidad del Distrito de San
Borja, la calidad de servicio influye a través de las escalas de valoracion (bueno y
satisfecho) en la satisfaccion del usuario; asimismo, recalcaron que la satisfaccion
no solo se ve afectado por las recompensas, sino también por factores personales y
situacionales que usualmente escapan del control. Mientras que, Loli et al. (2013)
correlacionan la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en organizaciones
publicas y privadas de Lima Metropolitana, encontrando una asociacion
significativa o positiva. Respecto a las variables demograficas, sociales y

organizacionales, y su relacién con la calidad del producto/servicio no se encontrd

& American Customer Satisfaction Index o indice de satisfaccion del cliente estadounidense, mide la
satisfaccion general, la satisfaccion en comparacion con las expectativas y la satisfaccion en comparacion
con una organizacion ideal.

"El modelo Kano fue desarrollado por Noriaki Kano y otros, identifican tres tipos de requisitos:
obligatorios, unidimensionales y los atractivos.
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ninguna asociacion. En Andahuaylas, Inca (2015) determind una correlacién
positiva moderada entre la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Pacucha, lo cual implica que cuanto mayor sea la calidad
de servicio ofrecido, acontecera mayor satisfaccion en los usuarios. A proposito,
para el analisis de la calidad del servicio solo utilizé tres dimensiones: capacidad
de respuesta, cortesia y competencias personales. En Cusco, Atao (2016) determin6
una correlacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital de San Jeronimo, especificamente en la Sub
Gerencia de Desarrollo Econémico y Social. Para que se concrete la asociacion, las
dimensiones empleadas son la comunicacion, los elementos tangibles, la
competencia del personal y la empatia. Riqueros (2017), en la Municipalidad
Provincial de Huaylas (Ancash), encontré una buena relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario, dicha correlacion supone que a mayores o
menores cambios en la calidad de servicio también habra mejores o peores cambios
en la satisfaccion de los usuarios; también hizo uso de las siguientes dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. En
Lambayeque, Mego (2013) pretendid conocer la calidad de los diferentes servicios
que brinda la Municipalidad Provincial de Chiclayo, las escalas de valoracion que
mas resaltan en su investigacion son regular y deficiente respecto al servicio
municipal; por ende, con base en los datos tabulados, se denota que la mayoria de
los servicios que oferta la municipalidad son cuestionados por la ciudadania. En la
region Ica, Rojas (2017) determiné una correlacion positiva alta entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pueblo
Nuevo, Chincha; del mimo modo, encontré correlaciones altas entre la eficiencia y
las expectativas, asi como entre la eficacia de la calidad de servicio y la fidelizacion
que muestran, y entre la accesibilidad del servicio y capacidad de respuesta. En
concordancia con lo anterior, propone implementar programas de mejoramiento en
los procesos administrativos. Yucray Sanchez (2019), en la Municipalidad Distrital
de las Piedras-Tambopata (Madre de Dios), determinaron una correlacion favorable
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario; ademas, asociaron cinco
dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles con
la satisfaccion del usuario, en los cuales estadisticamente encontraron una relacion
ideal; no obstante, pese a las correlaciones ideales sefialan que todavia no se otorga

un servicio fiable y falta incidir en lo referente al buen trato.
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1.2.3. Antecedentes locales

La investigacion realizada por Jimenez y Canaza (2017) consistié en determinar el
nivel de satisfaccion del usuario en torno a la gestién de la Municipalidad Provincial
de Puno, a fin de conocer las necesidades y problemas del usuario, para ello
utilizaron las cinco dimensiones de la calidad del servicio. A manera de conclusion,
indican que hay deficiencia en la gestion, debido a que las puntuaciones oscilan
entre medio y bajo. Paralelamente, Tapia (2016) realizd un estudio sobre el capital
intelectual como factor elemental para la calidad de servicios y la satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad Provincial de Puno; para ello, analizé el capital
humano, el capital estructural, el capital de gerencia y la prestacion de servicios a
la ciudadania. Dicho estudio demostré que no existe una adecuada calidad y, por
tanto, los niveles de insatisfaccion son elevados. La investigacion de Vargas (2017)
busca determinar la manera en que la administracion de recursos humanos influye
en la calidad de servicio al publico en la Municipalidad del Centro Poblado de
Salcedo, para tal fin evalu6 la eficiencia y el desarrollo del personal. De acuerdo al
analisis porcentual, sobresalen méas las escalas de valoracion regular-deficiente.
Frente a esta situacion, indico que es de suma importancia ejecutar procesos de
seleccidon del personal, asi como optimizar las capacitaciones en los servidores de
la entidad. Apaza (2019), reportd una correlacion positiva fuerte entre los servicios
del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Puno; ademas, identificé la relacion entre los servicios
de fortalecimiento de capacidades, los servicios de bienestar social y los servicios
legal-juridico con la satisfaccion del usuario. Huancollo (2018), determind la
relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Distrital de Taraco-Huancané, en la cual encuentra una relacion
positiva debil en las dimensiones empleadas con la satisfaccion del usuario.
Siguiendo esa linea metodoldgica, Mayta (2017) obtuvo una correlacién positiva
débil entre el clima organizacional y calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Melgar. Seguidamente, asocio el clima organizacional y la capacidad
de respuesta, del cual se suscita una relacion débil. El estudio se complement6 con

el anlisis de la voluntad, la educacion y el respeto que muestra el servidor publico.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. ldentificacion del problema

En los paises latinoamericanos, la calidad del servicio administrativo se ha convertido en
el eje central de la vida social®; es decir, las economias de los paises desarrollados y en
vias de desarrollo se caracterizan como economias de servicios, debido a que en las
instituciones publicas y privadas resaltan cada vez mas las actividades intangibles. A
decir verdad, la masificacion de servicios intangibles es considerado como un indicador
de progreso social. No obstante, en los paises periféricos las instituciones del Estado
mantienen una disociacion con la ciudadania, al no asumir adecuadamente las funciones
de promotor del desarrollo y regulador de actividades econdmicas, lo cual difiere de sus
precedentes historicos; por consiguiente, emergen fuerzas antisistémicas de
fragmentacion y oposicion politica, dichas fuerzas cuestionan la soberania y la identidad
politica del Estado-Nacion, y a pesar de los esfuerzos de conciliacion que realizan los
gobiernos, todavia no logran niveles 6ptimos de calidad en los servicios que ofrecen. “La
calidad de servicio como constructo multidimensional es una de las herramientas
utilizadas por las organizaciones para abordar estrategias en la busqueda de los aspectos
que determinan la satisfaccion del cliente” (Mejias et al., 2018, p. 13). «El sector servicios
de la economia atraviesa por un periodo de cambio en donde las formas establecidas de
hacer negocios siguen cambiando de direccion, continuamente vemos que los avances
recientes en los servicios transforman nuestra manera de vivir» (Lovelock et al., 2011, p.
2). En ese sentido, “todas las organizaciones necesitan clientes, hasta las organizaciones
sin animo de lucro deben tener “clientes” que utilicen sus servicios o compren sus

productos” (Robbins y Coulter, 2014, p. 313).

8 Las sociedades se encuentran en permanente desarrollo o cambio dialéctico, ya que en los estadios del
desarrollo social siempre estuvo presente la contradiccion de maltiples necesidades e intereses, para ello
los individuos han tenido que consensuar y organizarse de forma colectiva.
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En el Per(, el Estado abarca la mayoria de los servicios publicos mediante instituciones
tales como RENIEC, SUNARP, SUNAT, Gobiernos Regionales, Gobiernos locales,
entre otros, los cuales estan siendo afectadas por la falta de eficiencia y eficacia en la
atencion al usuario; por todo ello, la ciudadania se manifestd y todavia viene
manifestando insatisfaccién hacia los servicios publicos, extrema desconfianza en los
politicos, entre otros aspectos, lo cual origin6 que el gobierno central pierda legitimidad
en las funciones administrativas y, consecuentemente, se afecte la gobernabilidad
orientada a la eficacia, la calidad y la buena gestion. Por estas razones, el Estado como
proveedor de los servicios publicos reestructura su enfoque y centra la orientacion en los
ciudadanos; por ende, implementa la Politica General de Gobierno, ademas aprueba la
Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico y otros
documentos normativos, para que esta manera, las acciones de modernizacion del Estado

se orientan a mejorar la calidad de los servicios publicos.

Por un lado, la calidad del servicio administrativo viene adquiriendo un papel importante
en el sector publico, pues el éxito de las entidades publicas, depende en gran medida de
la efectividad del servicio, de la aptitud del servidor publico y de la comunicacion
interpersonal efectuado por el servidor publico. La calidad de atencion, por tanto, se
concreta como la capacidad que tienen los servicios administrativos de dar soluciones
idéneas, oportunas y que coincidan con las necesidades y demandas de la ciudadania;
ademas, constituye una cualidad que les permite diferenciarse de las demas instituciones,
puesto que, hoy en dia, la sociedad civil es mas consciente de sus derechos como
ciudadano. Asimismo, es necesario mencionar la existencia de normas que estandarizan
el sistema de control de la calidad, los cuales generalmente no se aplican en su totalidad
en las entidades publicas. Por otro lado, la satisfaccion del usuario es un requisito
indispensable para lograr legitimidad de la institucion y se analiza desde la intangibilidad
o la subjetividad, debido que se compafia de aspectos emocionales, creencias, deseos, etc.
Apoyado en revisiones bibliograficas, se precisa tres elementos de la satisfaccion del
usuario: rendimiento percibido, expectativas y niveles de satisfaccion. Por ende, la
satisfaccion del usuario implica una sensacién de agrado o desilusion que resulta de

comparar la experiencia del servicio con las expectativas previas.

Si bien es cierto que el gobierno central viene impulsando cambios en la prestacion de los
servicios publicos, las manifestaciones de malestar de la poblacion persisten. La

insatisfaccion del usuario es una consecuencia muy perjudicial que trae consigo la pérdida
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de usuarios potenciales. Esto a vez genera dificultades a la entidad en el cumplimiento de
metas propuestas en los diferentes planes, puesto que establecer normas para la gestion
de la calidad del servicio no es suficiente para generar estabilidad administrativa; por ello,
se busca nuevas formas de gestion, novedosas estrategias de administracion, asi como
distintas maneras de atencion al usuario que coadyuven a las normas emanadas por el
Estado. De lo anterior, se desglosa que la normativa emanada no es suficiente para
alcanzar la ansiada calidad en los servicios publicos, sino que es necesario enfocarse en

aspectos cualitativos-cuantitativos.

En la Municipalidad Provincial de Puno, se evidencian ciudadanos indiferentes y en
desacuerdo con la prestacion de los servicios de atencion, debido a que los procedimientos
administrativos se han diversificado y, con ello, se ha extendido los tramites
documentarios. Estos procedimientos generan disconformidad en los usuarios y al mismo
tiempo dificultan conocer la esencia o la razén de ser de los servicios de atencion; asi,
mientras mas compleja sea la burocracia, puede ocultar grandes ineficiencias e
inacciones. Adicionalmente, el desempefio laboral del servidor municipal se ve afectado
de formas diversas por el predominio del individualismo, la falta de estrategias claras y
consensuadas, asi como la falta de retroalimentacion de las experiencias, entre otros. La
importancia de la satisfaccion del usuario supone un activo para la municipalidad y
probablemente vuelva a ser parte del servicio de atencion; es decir, de lo que trata es de
acrecentar la incorporacion de nuevos usuarios y fidelizar a los usuarios actuales. Para
llevar a cabo esa tarea se requiere de estrategias pertinentes acordes con la realidad
punefia que permita abordar de forma sistematica y coherente las necesidades e interés de

la ciudadania.

Teniendo en cuenta lo bosquejado, la calidad del servicio en el sector publico se
corresponde con una serie de requisitos, los cuales necesariamente vienen demarcados
por el usuario Asi, cuando se aborda el tema de la calidad no solo se refiere a los
elementos tangibles, también se hace referencia a las actitudes, aptitudes, emociones, etc.,
por lo que es necesario proponer ideas novedosas e ir mas alla de realizar comparaciones
o diferencias entre las percepciones y las expectativas, ya que las instituciones enfrentan

distintas dificultades y exigencias en torno a la calidad del servicio.

En consecuencia, el presente proyecto responde a las siguientes preguntas:
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2.2. Enunciados del problema
2.2.1. Problema general

¢En qué medida influye la calidad del servicio administrativo en la satisfaccion del

usuario en la Municipalidad Provincial de Puno, 2019?
2.2.2. Problemas especificos

= ;Como incide la efectividad del servicio en el rendimiento percibido por el

usuario en la Municipalidad Provincial de Puno?

= ;CoOmo repercute la aptitud del servidor pablico en las expectativas del usuario
en la Municipalidad Provincial de Puno?

= ;De qué manera la comunicacién interpersonal influye en los niveles de

satisfaccion en la Municipalidad Provincial de Puno?
2.3. Justificacion

En el Perd, la demanda por servicios de calidad exigié una reforma administrativa
asociado al proceso de modernizacion de la gestion publica, en la que se busca mejorar la
calidad de prestacion de servicios al ciudadano. En ese sentido, a fin de contribuir a los
estandares de calidad de servicio aplicable, la presente investigacion considera como
categorias de analisis: la efectividad del servicio, la aptitud del servidor publico y la
comunicacion interpersonal. Pues, la satisfaccion del usuario es una consecuencia directa
de la calidad del servicio administrativo, lo cual indica que se ha podido saciar una
necesidad o un requerimiento de forma adecuada o inadecuada. Para el analisis de la
satisfaccion del usuario se considera tres categorias: rendimiento percibido, expectativas
y niveles de satisfaccion. En las municipalidades, generalmente se denotan ciudadanos
disconformes con los procedimientos administrativos y con las formas de atencién
efectuada por el servidor municipal, pese a las iniciativas de modernizacion en la
administracion publica, razon por la cual se considera pertinente desarrollar el estudio en
cuestion. Dicho esto, en la Municipalidad Provincial de Puno existe la necesidad de
implementar gestiones en torno a la calidad del servicio de atencion; del mismo modo, se
necesita promover atencion oportuna e inmediata en las diferentes gerencias y sub
gerencias, en funcion a la simplificacion administrativa. En esta disyuntiva, se logra

ubicar al ciudadano como prioridad o eje central frente a los servicios de atencion, sin
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dejar de lado los aspectos técnicos. Esta investigacion ofrece un aporte para los servidores
y funcionarios publicos, y ciudadanos interesados en las variables “calidad del servicio
administrativo ” y “satisfaccion del usuario”, puesto que dichas variables guardan una
estrecha asociacion con la gestion publica, la administracion pablica y el marketing de
servicios; los resultados proporcionan datos relevantes en concordancia a los elementos

tangibles e intangibles, con el fin de mejorar la calidad de prestacion de los servicios.
2.4. Objetivos
2.4.1. Objetivo general

Determinar la medida de la calidad del servicio administrativo y su influencia en la

satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Puno, 2019.
2.4.2. Objetivos especificos

= Determinar la incidencia de la efectividad del servicio en el rendimiento

percibido por el usuario en la Municipalidad Provincial de Puno.

= Analizar la aptitud del servidor publico y su repercusion en las expectativas del

usuario en la Municipalidad Provincial de Puno.

= |dentificar la comunicacion interpersonal y su influencia en los niveles de

satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Puno.
2.5. Hipotesis
2.5.1. Hipotesis general

La calidad del servicio administrativo influye en una medida significativa sobre la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Puno, 2019.

2.5.2. Hipotesis especificas

= La efectividad del servicio incide significativamente en el rendimiento

percibido por el usuario en la Municipalidad Provincial de Puno.

= Laaptitud del servidor publico repercute significativamente en las expectativas

del usuario en la Municipalidad Provincial de Puno.

» La comunicacion interpersonal influye significativamente en los niveles de

satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Puno.
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2.5.3. Matriz de operacionalizacién de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables

Dimensiones

Indicadores

Efectividad del

Disposicion de instalaciones para la atencion
Apariencia pulcra de los servidores publicos
Eficiencia en el uso de instrumentos de gestion
Cumplimiento de los horarios de atencién
Disposicién de equipos computarizados e internet

= CALIDAD DEL
SERVICIO
ADMINISTRATIVO

(Vi)

servicio ) - - L
Gestidn de la calidad del servicio de atencién
Eficacia en la simplificacion administrativa
Servicio ejecutado por el personal capacitado
Absolucion de preguntas del usuario
. Creatividad en la solucidn de problemas
Aptitud del L - Probi
. Experiencia en la atencion al usuario
servidor . P - .
olblico Consideracién de atenciones preferenciales

Honestidad en la informacion proporcionada
Aptitudes para ejercer la funcion pablica

Comunicacion
interpersonal

Empatia en la comunicacion

Sensibilidad hacia los estados de &nimo

Relacién de gestos y el mensaje verbal
Coherencia en la comunicacion

Consideracién de las formas de pensar
Utilizacion del portal de transparencia de la MPP
Interpretacion de idiomas ancestrales de la region

Rendimiento
percibido

Comodidad con el ambiente fisico

Actitudes estimativas hacia el servidor publico
Orientacién minuciosa del servicio de atencion
Priorizacion del orden de llegada de los usuarios
Sistematizacién adecuada de tramites documentarios
Creacidn del valor agregado en el servicio de atencion
Aplicacion oportuna de procedimientos administrativos

= SATISFACCION
DEL USUARIO

(VD)

Expectativas

Posibilidad de un servicio rapido

Apariencia de un servicio confiable
Esperanzas de volver a ser parte del servicio
Esperanzas de un buen desempefio
Posibilidad de una atencién equitativa
Expectativas en el cumplimiento de promesas
Expectativas propositivas del servicio

Nivel de
satisfaccién

Satisfaccion con la cortesia

Satisfaccion con la afectividad

Satisfaccion con la interaccion simbdlica
Satisfaccion con la fluidez verbal

Satisfaccion con la reflexion de actitudes
Satisfaccion con la digitalizacién de atenciones
Satisfaccion con la atencion personalizada
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CAPITULO 11l

MATERIALES Y METODOS

3.1. Lugar de estudio

El presente proyecto de investigacion se sitGa en la provincia de Puno, el cual es una de
las trece provincias que conforman el departamento de Puno, en el sur del Perd. Limitada
por el norte con el distrito de Paucarcolla; por el este con el Lago Titicaca; por el sur con
el centro poblado de Ichu; y, por el oeste con la comunidad Mi Per(, a 3827 metros sobre
el nivel del mar. Creado segun decreto S/N. del 2 de mayo de 1854, y posteriormente con
fecha de confirmacion el 4 de noviembre de 1668. Dentro del proceso globalizacion, la
ciudad de Puno amplia sus bases demograficas y, con ello, la expansion del espacio
urbano. De igual forma, las interacciones sociales y los patrones de comportamiento se
han diversificado en concordancia con las tendencias actuales. Por tanto, los ciudadanos

demandan nuevas necesidades en las instituciones publicas.

Teniendo en cuenta lo anterior, la investigacion se desarrolla en la Municipalidad
Provincial de Puno, que tiene como funciéon promover la adecuada prestacion de los
servicios publicos. Segun la Constitucién Politica del Perd, Articulo Il del titular
Preliminar de la Ley Organica de Municipalidades N.° 27972, las Municipalidades son
organos de Gobierno Local, con personeria juridica de Derecho Publico y tienen

autonomia politica, econdmica y administrativa en los asuntos de su competencia.
Datos generales de la Municipalidad Provincial de Puno:

= RUC: 20146247084

» DIRECCION: Jr. Deustua N° 458 plaza de Armas — Puno.

*= RAZON SOCIAL: Municipalidad Provincial de Puno.

= TIPO EMPRESA: Gobierno Regional, Local

= ACTIVIDAD COMERCIAL: Administracion Publica en General
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CONCEJO —{ Comisiones permanentes ‘
MUNICIPAL
—{ Comisiones especiales ‘
OFICINA DE CONTROL T
‘ INSTITUCIONAL ALCALDIA | | | | |
T nsej " - -
‘ PROCURADURIA ’7 Cod:ejo Comité Comité Comité Comité
PUBLICA MUNICIPAL Coordina Provincia Prov. Prov Prov.
‘ cion I de Seg. Medi'o Administ
SECRETARIA GENERAL ‘ Local Defensa Ciudadan Ambiente racion
I Civil a PVL
— 1 Prov
Unidad de Imagen Institucional
y Protocolo
GERENCIA
—‘ Unidad de Registro Civil ‘ MUNICIPAL
—4 Unidad de Archivo ‘
4‘ GERENCIA DE ASESORIA JURIDICA ‘
‘ OFICINA DE EJECUCION COACTIVA ’7
GERENCIA DE PLANIFICACION Y
- . PRESUPUESTO
‘ OFICINA DE TECNOLOGIA INFORMATICA ’7 I
OFICINA DE ATENCION Y ORIENTACION AL ‘ Sub. Ger. de Presupuesto ‘
VECINO I
| [ ‘ Sub. Ger. de Planificacion y ‘
GERENCIA DE GER. DE ADMINISTRACION Programaci6n de Inversiones
ADMINISTRACION TRIBUTARIA |
I I Sub. Ger. de Cooperacion Técnica
‘ Sub Ger. de Personal ‘ Sub. Ger. De Recaudacion Internacional y Pre Inversion
I Tributaria |
- |
‘ Sub Ger. de Logistica ‘ Sub. Ger. de Desarrollo Organizacional
I Sub. Ger. Finanzas y Operaciones
‘ Sub Ger. de Tesoreria ‘ OFICINA DE SUEPERVISION Y
| LIQUIDACION DE INVERSIONES
‘ Sub Ger. de Contabilidad ‘
GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE
SESREQISCI)?_ECE TRANSPORTES TURISMO Y MEDIO GIEI(R;ENN(I:IIEQI’DAE DESARROLLO HUMANO GESTION INTEGRAL
URBANO Y SEGURIDAD DESARROLLO AMBIENTE Y MUNICIPAL Y PARTICIPACION DE RESIDUOS
VIAL ECONOMICO SERVICIOS CIUDADANA SOLIDOS
S.G.de S. G. de Regist i i S.G. Prom. S S. G. de Limpi
Planeamiento y - G. de Registro S. G. de Turismo S. G. de Gestion S. G. Estudios . G. Prom. Soc. y - G. de Limpieza
Control Urbano de Transporte y Comercio Ambiental y Definitivos Participacion Ciudadana Publica y Recoleccion
| Exterior Salud Publica | I I
| | "
S.G.de S. G. Prom. Educacion, S. G. de Valor y Disp.
S. G. de Catastro Inspecciones de S. G. de S.G.de S. G. de Obras Cultura, Deporte Final RR. SS.
Transito Actividades Parques,Jardines Publicasy
Econémicas y conservacion Mantenimiento 1
| de Areas Verdes S. G. de Desarrollo de la
S. G.de Prom. I Mujer, Nifio, Adolecente
Empresarialy Sub Gerencia de ¥ Adulto Mayor
Desarrollo Proteccion I
Econémico Rural n
Cludadans‘A YI S. G. de Programas
Defensa Civi Sociales
|
N
‘ EMPRESAS MUNICIPALES ‘ PROGRAMAS ESPECIALES
EMSA - PUNO
IVP - PUNO )
- Operacién y Complejos
Mantenimiento Policlinico Terminal Centros omple} Proyectos 5
P L . Culturales y " Bahia del Lago
de Maquinaria y Municipal Terestre Comerciales . Estrategicos
Equipo Recreativos

Figura 1. Organigrama estructural de la Municipalidad Provincial de Puno
Fuente: Municipalidad Provincial de Puno
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3.2. Poblacion

La provincia de Puno cuenta con una poblacion de 219 494, compuesta de 51 751 de
hombres y 56 201 mujeres (INEI®: Censos Nacionales 2017: X1 de Poblacion, VII de
Vivienda), de los cuales se considera a la ciudadania que recibe atencién administrativa
en las diferentes gerencias y subgerencias, conformado por 442 usuarios o administrados.
Dicha poblacion, es identificada mediante la aplicacion de la encuesta y el registro de
atenciones que realizan los servidores municipalesi® en las diferentes oficinas de la
Municipalidad Provincial de Puno (esta actividad se realizé durante los meses de octubre
y diciembre del 2019).

3.3. Muestra

Para el célculo del tamafio de la muestra se utiliza el muestreo aleatorio simple, en donde
la ciudadania de 18 a 65 afios de edad, tienen la misma probabilidad de conformar la
muestra. Por consiguiente, la muestra es dividida en segmentos y se selecciona una
determinada cantidad de usuarios por cada segmento, como resultado se obtiene 201
usuarios, los cuales recibieron atencién administrativa en las diferentes gerencias y

subgerencias; de este modo, se determina el subconjunto representativo de la poblacion.

Formula: p = (2)**(pg)°*N
(E)**(N-1)+(2)"(pa)’

Tamafio de la poblacion N 422
Nivel de confianza c 95.0%
Valor de Z Z 1.96
Valor de P P 0.5
Error muestral E 0.05
Tamafio de la muestra n 201

1.96% % 0.5 % 0.5 * 422

= (0.052(422-1)) + 1.96% % 0.5 0.5
3.8416 * 105.5

"= 0.0025  421) + 3.8416 * 0.25

n

_ 4052888
"=T0120 0 U
n =201

° INEI: Censos Nacionales 2017: XII de Poblacién, (2018). Resultados definitivos. Lima: Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica.

10 Se identifica tres tipos: servidor publico ejecutivo, servidor publico especialista, servidor ptblico de apoyo. Segin
la Ley N° 30057 del Servicio Civil, los Servidores civiles se clasifican en: funcionario publico, directivo pablico,
servidor de carrera, servidor de actividades complementarias. En cualquiera de estos grupos pueden existir servidores
de confianza.
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Tabla 2
Estratificacion de la muestra, segin dependencias de la Municipalidad Provincial de Puno

Servicios de atencién en las dependencias de la

Poblacion  Porcentaje  Muestra

Municipalidad
Alcaldia 13 3,1% 06
Gerencia Municipal 12 2,8% 05
Oficina de Control Institucional 08 1,9% 04
Gerencia de Asesoria Juridica 06 1,4% 03
Planeacion y Presupuesto 18 4,3% 09
Subgerencia de Planificacion y Programacion de Inversiones 11 2,6% 04
Subgerencia de Presupuesto 06 1,4% 03
Subgerencia de Desarrollo Organizacional 07 1,7% 04
Subge.r?nma de Cooperacion Técnica Internacional y Pre 05 1.2% 02
Inversion.
Secretaria General 12 2,8% 05
Unidad de Imagen Institucional y Protocolo 06 1,4% 03
Unidad de Registro Civil 21 5,2% 10
Unidad de Archivo 07 1,7% 04
Oficina de Ejecucion Coactiva 10 2,4% 05
Oficina de Tecnologia Informatica 05 1,2% 03
Oficina de Atencién y Orientacion al Vecino 33 7,8% 15
Gerencia de Administracion 05 1,2% 03
Subgerencia de Personal 12 2,8% 05
Subgerencia de Logistica 06 1,4% 03
Subgerencia de Tesoreria 21 4,9% 10
Gerencia de Administracion Tributaria 11 2,6% 04
Subgerencia de Recaudacion Tributaria 12 2,8% 05
Subgerencia de Finanzas y Operaciones. 09 2,1% 05
Servicio de Atencion en la Gerencia de Desarrollo Urbano 07 1,7% 04
Subgerencia de Planeamiento y Control Urbano 06 1,4% 03
Subgerencia de Catastro. 05 1,2% 02
Gerencia de transportes y seguridad vial 09 2,1% 05
Subgerencia de Registro de Transportes 13 3,1% 06
Subgerencia de Inspecciones de Transito 06 1,4% 03
Gerencia de Turismo y Desarrollo Econémico 12 2,8% 05
Subgerencia de Turismo y Comercio Exterior 12 2,8% 05
Subgerencia de Actividades Econémicas 13 3,1% 06
Subge’repua de Promocién Empresarial y Desarrollo 07 1.7% 04
Econdmico Rural
Gerencia de Medio Ambiente y Servicios 08 1,9% 05
Subgerencia de Proteccién Ciudadana y Defensa Civil 07 1,7% 04
Gerencia de Ingenieria Municipal 10 2,4% 05
Gerencia de Desarrollo Humano y Participacion Ciudadana 08 1,9% 04
Subgerencia de Promocién Social y Participacion Ciudadana 09 2,1% 05
Subgerencia de Promocién de Educacion, Cultura y Deporte 06 1,4% 03
Subgerencia de Desarrollo de la Mujer, Nifio, Adolescente y 1 2.6% 04
Adulto Mayor
Subgerencia de Programas Sociales. 17 4,0% 08
Total 422 100% 201

Fuente: Elaboracion con base en la estructura orgénica de la Municipalidad Provincial de Puno.
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3.4. Método de investigacion
3.4.1. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo correlacional-causal, mediante el cual se identifica la
influencia de una variable hacia otra, en el marco de las ciencias sociales. Luego,
durante el proceso de andlisis de ambas variables se precisa o identifica la variable
predicha; por lo tanto, se ubica dentro del enfoque cuantitativo, puesto que permite

examinar datos cuantificables contenidas en los indicadores.
3.4.2. Disefo de investigacion

La presente investigacion obedece al disefio no experimental-transversal, debido a
que no se manipula las variables de estudio. Segin Hernandez et al. (2014), “en un
estudio no experimental'! no se genera ninguna situacion, sino que se observan
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacion por
quien la realiza. En la investigacion no experimental, las variables independientes

ocurren sin manipularlas” (p.152).
3.4.3. Contrastacion y prueba de hipdtesis

Los datos cuantificables de los objetivos especificos son procesados en el programa
Microsoft Excel; posteriormente, es analizado y tabulado en el programa SPSS para

las ciencias sociales.

a) Coeficiente de correlacion de (r) Pearson y Spearman

Tabla 3
Regla de decision para la prueba de hipétesis
R Interpretacién
De +0.01 a£0.19 Correlacion Muy Baja
De £0.20 a £0.39 Correlacion Baja
De +0.40 a +£0.69 Correlacion Moderada
De £0.70 a £0.89 Correlacion Alta
De £0.90 a £0.99 Correlacion Muy Alta
+1 Perfecta Positiva
-1 Perfecta Negativa
0 Correlacion Nula

Nota. Valores del coeficiente de Karl Pearson. (P<0.01 Se rechaza la Hip6tesis Nula)

1 Segun Herndndez-Sampieri y Mendoza-Torres (2019) “la investigacion no experimental es sistematica y empirica
en la que las variables independientes no se manipulan porque ya han sucedido” (p.175). En las investigaciones no
experimentales los datos se recogen tal como se presentan en la realidad social, sin alterar la conciencia del informante.
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Estadigrafo de contraste:

_ n(Zi=,1 X;Yy) — (G X) (e, 1)
VT, X2 — (L, XD 2] [nef, V2 — G, Y)?]

b) Chi cuadrado tabular

r

Para hallar el ()(?) se utiliza la siguiente tabla de distribucién de Chi cuadrado. Por lo

tanto, si y2 == yZ, entonces se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 4
Distribucion Chi Cuadrado y2
Grados P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el Chi
libertad cuadrado
gl 0,001 0,0025 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1

11 31,2635 28,7291 26,7569 24,7250 21,9200 19,6752 17,2750
12 32,9092 30,3182 28,2170 26,2170 23,3367 21,0261 18,5493
13 34,5274 13,8830 29,8193 27,6882 24,7356 22,3620 19,8119
14 36,1239 33,4262 31,3194 29,1412 26,1189 23,6848 21,0641
15 37,6978 34,9494 32,8015 30,5780 27,4884 24,9958 22,3071
16 39,2518 36,4555 34,2671 31,9999 28,8453 26,2962 23,5418
17 40,7911 37,9462 35,7184 33,4087 30,1910 27,5871 24,7690

Fuente: Fisher y Yates*? (1963).

Estadigrafo de contraste:

T c Donde: Oij  : Valores observados
- Z Z (OU—_EU) Eij : Valores esperados
Xe Y. E;j r - NUmero de filas
i=1j=1 c : Numero de columnas

c) Andlisis de varianza

Un analisis de varianza ANOVA “evalta el efecto de dos o mas variables
independientes sobre una variable dependiente” (Hernandez et al., 2014, p. 317).
Los analisis ANOVA requieren datos de poblaciones que sigan una distribucion
aproximadamente normal con varianzas iguales. Por su parte, el analisis de
covarianza ANCOVA?® se utiliza para “analizar la relacién entre una variable
dependiente y dos o mas independientes, al eliminar y controlar el efecto de al

menos una de estas variables independientes” (Hernandez et al., 2014, p. 317)

12 Fisher, R., y Yates, F. (1963). Statistical tables for biological, agricultural and medical research (6ta ed.). London.
13 posibilita relaciones de mayor complejidad entre variables independientes y variables dependientes, es una extension
de ANOVA y de la regresion lineal. La aplicacion de este procedimiento se suscita cuando las variables explicativas
son cualitativas y cuantitativas. Los requerimientos del ANCOVA son los mismos descritos para el ANOVA:
normalidad, homogeneidad e independencia.
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3.5. Descripcidn detallada de métodos por objetivos especificos

Las funciones que debe cumplir cualquier objetivo de investigacion son las siguientes:
ser directrices, ser la base para la formulacion de instrumentos y ser referentes para la
evaluacion. En ese sentido, los objetivos especificos contienen variables, dimensiones e
indicadores; los datos son recolectados mediante el cuestionario y la guia de entrevista;
paralelamente, los datos se tabulan en el Microsoft Excel. Posterior a ello, la informacion
se analiza en el Atlas ti y el SPSS. La prueba estadistica y comprobacion de la hipotesis
se realiza mediante la correlacion de R de Pearson y el Chi cuadrado®. Las fuentes

secundarias son extraidas de Scopus, WOS, SciELO, Eric, Redalyc, Dialnet, Doaj, etc.

3.5.1. Variables de la investigacion

Cuando enunciamos un modelo de analisis donde se establece la existencia de
variables dependientes e independientes y de relaciones de dependencia entre ellas
disponemos de un modelo explicativo®. En este marco, las variables
independientes son consideradas como causas de determinados efectos (variables
dependientes); por su parte, la variable dependiente trata de explicarse en funcion
de otros elementos, es decir, es provocada por otro elemento (variable
independiente). En ese sentido, para poder cumplir con el modelo explicativo, es
necesario partir por conocer las cualidades o caracteristicas del objeto estudiado
(descripcion), luego se procede con la “correlacion” o asociacion de factores que
fueron emergiendo en el proceso anterior, sobre esa base, se busca conocer las

“causas” por las que tienen las caracteristicas que se observaron inicialmente.
3.5.2. Hipdtesis de la investigacion

La “teoria cientifica” describe y explica una estructura compleja de la realidad
social®, por lo que dentro del enfoque cuantitativo se somete a pruebas estadisticas.
De este modo, el conjunto de hipétesis son explicaciones comprensivas y

confiables, que representan una generalidad de la realidad social multiforme.

14 La prueba 2 es aplicable a los datos de una tabla de contingencia, solamente si las frecuencias esperadas son
suficientemente grandes.

15Como su nombre lo indica, su interés se centra en “explicar” por qué ocurre un fenémeno y en qué condiciones
se manifiesta o por qué se relacionan dos 0 mas variables.

16 En las ciencias sociales, la validez “a priori y a posteriori” parte del proceso de socializacién o de las relaciones
interpersonales; por tanto, la teorfa cientifica suscitada es aplicable a la realidad social multiforme.
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3.5.3. Confiabilidad del instrumento

La fiabilidad del instrumento de medicién se realiza mediante el Alfa de

Cronbach?’,

Coeficiente de calculo:

Kk 3 S2 Donde: k - NUmero de items
— iS 2 . . .
a = 1 1- <z %S : Sumatoria de la varianza de los items
T S% : Varianza de la sumatoria de los items
a - NUmero de columnas
Tabla 5
Estadistica de fiabilidad de la calidad del servicio
Alfa de
N de elementos
Cronbach
0,966 21

Nota. Se observa que el nivel de confiabilidad es bueno con un Alpha =
0,96, siendo este instrumento consistente y adecuado para el estudio.

Tabla 6

Fiabilidad de la variable calidad del servicio administrativo segun dimensiones
Variable Dimensiones Alfa de Cronbach
Calidad del Efectividad 0,956
servicio Aptitud 0,962
administrativo Comunicacion 0,929

Nota. Se muestra el alfa de Cronbach dentro de la escala [0.90 - 0.95> elevada. Por tanto, las
dimensiones nos confirman la confiabilidad del instrumento.

Tabla 7

Estadistica de fiabilidad de la satisfaccion del usuario
Alfa de
Cronbach N de elementos

0,976 21

Nota. Se observa que el nivel de confiabilidad es bueno con un Alpha =
0,97, siendo este instrumento consistente y adecuado para el estudio.

Tabla 8
Fiabilidad de la variable satisfaccion del usuario seguin dimensiones
Variable Dimensiones Alfa de Cronbach
Satisfaccion del Rendimiento 0,981
atistaccion de Expectativas 0,947
usuario . -
Satisfaccion 0,962

Nota. Se muestra el alfa de Cronbach dentro de la escala [0.90 - 0.95> elevada, [0.95 a + > muy
elevada. Lo cual confirman la confiabilidad del instrumento.

17 Es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida y cuya denominacion Alfa
fue realizada por Cronbach en 1951. Considerada también una medida de coherencia o consistencia interna.
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3.5.4. Validez del instrumento

La validez del instrumento de medicion se prueba mediante KMO y Bartlett8, El
analisis factorial nos indica como tienden a agruparse los items o variables,
examinando el contenido conceptual de los items que pertenece al mismo factor;
por tanto, se identifica qué factores (constructos) subyacentes explican las

correlaciones entre los items.

Indice de adecuacion a la muestra KMO:

n 2
Ziz1Zjz1 Ty

KMO = — —— - Donde: 7 : Correlacion simple
B Zjpary + Zimq X4 af; : Correlacion parcial
Formula de esfericidad de Bartlett:
1 . NT’ .
X2 =—|n—1-2x@2m+5)|m[Rr] Donde: m : Nume_ro de |tems_
6 In : Logaritmo neperiano
[R] . Determinante de la matriz

de correlaciones

Tabla 9
Prueba de KMO y Bartlett de la variable calidad de servicios administrativo

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de 0864
muestreo ’
N Aprox. Chi- 1153.749
Prueba de esfericidad cuadrado
de Bartlett gl 6
Sig. ,000

Nota. Se comprueba una buena adecuacion muestral 0,8<KM0<0,9, ya que el estadistico KMO indica
la proporcion de la varianza que tiene en comdn los indicadores, con un valor de 0,864, en cuanto a la
prueba de esfericidad de Bartlett el valor de Sig. (significacion) denota 0,000 que es < 0.05.

Tabla 10
Prueba de KMO y Bartlett de la variable satisfaccion del usuario
Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de 871
muestreo '
N Aprox. Chi- 136,638
Prueba de esfericidad cuadrado
de Bartlett gl 6
Sig. ,000

Nota. Se comprueba una buena adecuacién muestral 0,8<KM0<0,9, ya que el estadistico KMO indica
la proporcidn de la varianza que tiene en comdn los indicadores, con un valor de 0,871, en cuanto a la
prueba de esfericidad de Bartlett el valor de Sig. (significacion) denota 0,000 que es < 0.05. Esto nos
indica una buena adecuacién de los datos a un modelo de anlisis factorial.

18 a prueba de Kaiser Mayer Olkin (KMO) indica la proporcion de la varianza y la esfericidad de Bartlett
comprueba si las variables estan correlacionadas.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente capitulo, se detalla los resultados de la investigacion de manera ordenada
conforme a los objetivos especificos; los datos son procesados estadisticamente vy,
posterior a ello, se exteriorizan en tablas de frecuencia y figuras; seguidamente, se
identifica las causas en los indicadores de la variable independiente, mediante un proceso
de andlisis y sintesis, debido a que la investigacion es de tipo correlacional-causal.

4.1. Efectividad del servicio y su incidencia en el rendimiento percibido por el

usuario en la Municipalidad Provincial de Puno

El estudio de la efectividad del servicio y del rendimiento percibido a nivel municipal es
una realidad social predominante y de interés en la administracion publica, sobre todo por
las circunstancias que caracterizan la forma de gobernanza en términos de calidad y
eficiencia en su desempefio, que hacen propicio la implementacion de practicas que en
antafio eran consideradas exclusivas del sector privado con fines lucrativos. En este
marco, los gerentes con los recursos y conocimientos de la organizacion “deben facilitar
la comunicacion a los empleados y compartir sus conocimientos para que puedan
aprender unos de otros como hacer su trabajo con mayor efectividad y eficacia” (Robbins
y Coulter, 2014, p. 495), ya que todo ciudadano, sea que actle en nombre propio o en
virtud de los demés, tiene derecho a recibir servicios de atencion de calidad al momento
de realizar algun trdmite documentario o requerir algin servicio del Estado. Segun Jinesta
(2017), “las administraciones publicas son organizaciones serviciales, que deben atender
de manera efectiva la satisfaccion de las necesidades generales y del interés publico”
(p.1). Por tanto, cuando se habla de efectividad del servicio se hace referencia a la
capacidad del servidor publico de implementar y disefiar con eficacia y eficiencia los

servicios de atencion.
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4.1.1. Efectividad del servicio

Los resultados sobre la efectividad en el ambito municipal, ayudan a aumentar la
calidad en los servicios de atencidn, esto debido a la sincronizacion y rendimiento
de todas las partes involucradas. Los servidores municipales deben, por tanto,
dotarse de nuevos instrumentos para incrementar la efectividad en el servicio.
Segun Kankam-Kwarteng y otros (como se cito en Mejias et al., 2018), “los clientes
esperan que las empresas de servicios cumplan sus promesas, que ofrezcan
materiales de comunicacion honestos e instalaciones limpias y comodas (tangibles),
y que brinden un servicio rapido” (p.5). Los elementos tangibles son aquellas
representaciones fisicas del servicio como las instalaciones para atencion, la
apariencia pulcra del personal, equipos y herramientas para promover el servicio de
atencion. Respecto a la disposicién de la infraestructura para ofrecer los servicios
requeridos, en promedio la mayoria de los encuestados, es decir, el 46,8 % de los
usuarios indica que la Municipalidad Provincial del Puno presenta muchas veces
una infraestructura adecuada para la atencion; del mismo modo, el 18,9 % sostuvo
estar muy de acuerdo, ya que en dicha municipalidad se presencia siempre una
infraestructura en condiciones éptimas; sin embargo, el 9,5 % manifiesta su
desacuerdo, al explicar que en la municipalidad nunca se dispone de ambientes
propicios para la atencion; el 7,5 % de los usuarios afirma que las instalaciones
donde se prestan los servicios es deficiente, sustentan ello al decir que algunas
paredes de la Municipalidad, en temporadas de lluvia, se aprecia goteras, lo cual
dificulta la atencion; en proporcion moderada, el 17,4 % de usuarios muestra
indiferencia respecto a su apreciacion sobre el elemento tangible. Es importante
garantizar las adecuadas condiciones en infraestructura, mobiliario, ventilacién,
limpieza e iluminacion, asi como el mantenimiento de las instalaciones de la
municipalidad. Asimismo, las instalaciones destinadas para la atencion deberian de
facilitar el acceso y uso a mujeres embarazadas, nifios, adultos mayores y personas
con discapacidad. Ademas, es importante que las areas donde se presta los servicios
de atencion deberian de contar con sefializaciones y mapa de riesgo, pues la
sefializacion consiste en facilitar la ubicacion y el acceso de los usuarios, y el mapa
de riesgos posibilita identificar las acciones de promocidn y proteccién de la salud

de todos aquellos que son parte del proceso de atencion.
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Tabla 11
Efectividad del servicio en la Municipalidad Provincial de Puno

Muy en En Medio/ Muy de

desacuerdo desacuerdo neutral Deacuerdo acyerdo  Total

Indicadores fx % fx % fx % fx % fx % fx %

Disposicion de
instalaciones  para la 15 75 19 95 35 17,4 94 468 38 18,9 201 100
atencion
Apariencia pulcra de los
servidores ptiblicos 13 6,5 85 423 44 21959 294 - - 201 100
Eficiencia en el uso de
instrumentos de gestion 56 279 60 29,9 47 23438 189 - - 201 100
Cumplimiento de los
horarios de atencién 16 80 39 194 37 18,4109 542 - - 201 100
Disposicion  de  equipos
computarizados e internet B - 3 174 77 383 89 443 - - 201 100
Gestion de la calidad del
servicio de atencion 47 234 46 229 47 234 61 303 - - 201 100

Eficacia en la simplificacion
administrativa

7 = 2ot 21 104 42 20,9 51 254 77 383 10 50 201 100

- - 13 65 67 33389 443 32 159 201 100

En relacion con la apariencia pulcra de los servidores municipales, la valoracion
mas alta se denota con el 42,3 % de usuarios en desacuerdo, este porcentaje coincide
en sefialar que el encargado en brindar la atencion esta regularmente presentable;
por consiguiente, el 6,5 % de los administrados indica que el servidor y el
funcionario pablico nunca estan presentable durante el proceso de atencion. “La
apariencia se presenta a nosotros para reconocer y para regenerar algo verdadero,
algo que nos interesa comprender y que nos pide confrontacion pensante con ello”
(Vanegas, 2016, p. 48). Por su parte, el 21,9 % de los encuestados indica una
posicion neutra o de indiferencia; sin embargo, el 29,4 % de los usuarios
encuestados indica que el servidor municipal muestra, muchas veces, una
apariencia pulcra frente a la ciudadania. Estos resultados, desde el punto de vista
del servidor municipal, nos llevan a entender que los seres humanos en general
formamos autoconceptos'®; por tanto, si el servidor municipal piensa que esta
presentable o tiene una apariencia pulcra, se esforzara por estar a la altura de esas
iméagenes de si mismo. En las ciencias sociales a este proceso se le denomina

tendencia a la autorrealizacion?°.

19 Autoconcepto: conjunto de conceptos, representaciones, juicios descriptivos y valorativos sobre el propio sujeto.
20 Tendencia a la autorrealizacién: de acuerdo con Carl Rogers, es la pulsion de los seres humanos para hacer realidad
su autoconcepto o la imagen que tienen de si mismos.
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El Manual de Organizacion y Funciones (MOF) de la Municipalidad Provincial de
Puno es un documento normativo de vital importancia para la gestion
administrativa, cuyo objetivo es priorizar una gestion municipal por resultados,
garantizando y asegurando una adecuada prestacion de servicios municipales de
calidad, sin trabas burocraticas y reorientando la labor de los funcionarios y
servidores municipales. En cambio, el Reglamento de Organizacion y Funciones
(ROF) de la Municipalidad Provincial de Puno es un instrumento normativo de
gestién administrativa institucional, contiene las funciones generales de la
Municipalidad y las funciones especificas de las unidades organicas. Por
consiguiente, respecto a la eficiencia en el uso de instrumentos de gestién el 29,9 %
de los usuarios sostiene que el encargado de realizar la atencidn casi nunca hace
uso de estos instrumentos en el cumplimiento de sus funciones; no obstante, el
27,9 % de los encuestados indica que el servidor municipal sea ejecutor,
especialista o de apoyo nunca hace uso del MOF y del ROF; sin embargo, el 18,9 %
de los usuarios sostiene que la atencién es con base en el manual e instrumento de

gestién mencionado anteriormente.

La municipalidad es un espacio publico. Mientras mas abierto sea a toda la
ciudadania, generara mas legitimidad o aceptacién en la colectividad, pues la
municipalidad como entidad necesaria y organica realiza fines pablicos; es decir, al
afirmar que el municipio es una institucion necesaria se resalta su carécter natural
y, por consiguiente, sobresale el hecho contractual, el cual se suscita historicamente
mediante consensos entre el érgano municipal y los administrados o ciudadanos.
Por ende, para que se origine la satisfaccion del usuario, en primera instancia, es
necesario priorizar la atencion oportuna con base en horarios programados por la
misma municipalidad, que se ajuste a las necesidades del usuario. Al respecto, se
puede apreciar que el 54,2 % de los usuarios afirma que muchas veces son atendidos
en los horarios establecidos por la institucion. En este caso el servidor municipal
cumple con el cronograma del servicio, puesto que la alteracion de ello generaria el
malestar a nivel estructural; desde la neutralidad, el 18,4 % de los usuarios prefiere
no opinar; el 19,4 % de los encuestados sostiene que casi nunca se cumple con los
horarios de atencidon en forma regular; no obstante, el 8 % indica estar muy en
desacuerdo con los horarios de atencién, asi, por ejemplo, la Sra. Clara de la

Urbanizacion Chanu Chanu, menciona lo siguiente: “La atencién no se realiza los
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dias feriados y generalmente demora de 20 a 45 minutos antes de iniciar la
atencién, y suele ser hasta las 16:00 horas y después no atender” (Inf.7). Segun
estos resultados, la municipalidad debe plantearse la mejora en los servicios de
atencion a partir de la calidad programada, es decir, a partir del cumplimiento de

los horarios de atencion, los cuales posibilitarian la satisfaccion del usuario.

60.0%
54.2%

50.0% 46.8%
44.3% 44.3%
42.3%
40.0% 38.3
33.39
29.4% 29.9% 30.30%
30.0% 27.9
0,
219 234% 23.49229%
9% 18.9% 19.48%
20.0% 17.4 -f.*{“ 17.4%
- 5.9%
9.5% o
0, (U
10.0% <754 6.5% i 6.5%
0.0%

Disposicion de Apariencia Eficienciaenel Cumplimiento de Disposicién de Gestion de la Eficaciaen la

instalaciones pulcra de los uso de los horarios de equipos calidad del simplificacion

para la atencién servidores instrumentos de  atencion computarizados servicio de administrativa

publicos gestion PCs e internet atencion

Muy en desacuerdo = En desacuerdo  Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo ® Muy de acuerdo

Figura 2. Efectividad del servicio en la Municipalidad Provincial de Puno

Los aspectos fisicos que el usuario percibe también estan relacionados con las
condiciones y apariencia de los equipos computarizados, pues “los elementos
tangibles, como las instalaciones y medios tecnolégicos de contacto, influyen en el
valor experimentado del cliente” (Castillo, 2019, p. 4). Sobre la disposicion de
equipos computarizados en la municipalidad, el 44,3 % de ciudadanos indica que
es posible divisar computadoras e instalaciones de internet en la municipalidad,
mostrando su acuerdo; al contrario, el 17,4 % de los usuarios Se muestra en
desacuerdo, al respecto el Sr. Arnald del Barrio Huéscar, menciona: “Existe
computadoras en las diferentes ventanillas, pero en mal estado y muchas veces nos
dicen que no hay sistema” (Inf.8). Sin embargo, el 38,3 % los encuestados muestra
una postura indiferente; por tanto, segun este Ultimo porcentaje, los equipos
computarizados deberian de ser verificados por técnicos calificados en
computacion, a fin de evitar malestares en la poblacion.
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Una buena atencién a la ciudadania implica prestar servicios de calidad y asimilar
todas las acciones o inacciones de la entidad, que durante el ciclo de la efectividad
de la gestion impacten en el servicio final, lo que implica disefiarlos sobre la base
del conocimiento de sus necesidades y expectativas. Los resultados, respecto a la
gestion de la calidad del servicio de atencién, son que el 23,4 % y 22,9 % de la
poblacién encuestada opinan estar en desacuerdo y muy en desacuerdo,
respectivamente, debido a que todavia no se adopta una filosofia de gestion
orientada al ciudadano en la municipalidad; el 23,4 % de los usuarios asume una
posicion intermedia; no obstante, el 30,3 % de los usuarios sefiala estar de acuerdo
al decir que se realiza gestiones en la atencion al ciudadano por parte de algunos
funcionarios. En este caso, la gestion de la calidad es el grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes al servicio de atencion cumple con los requisitos del
ciudadano. Segun la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en
el Sector Publico, la calidad del servicio es entendida como la medida en que los
bienes y servicios brindados por el Estado satisfacen las necesidades y expectativas
de las personas. Por tanto, para gestionar la calidad del servicio de atencion se
deberia conocer, antes que nada, las necesidades y expectativas del ciudadano para
generar valor publico dentro del proceso de mejora continua.

La simplificacion administrativa es un reto para las instituciones, el cual comprende
un conjunto de principios y acciones que tiene como finalidad disolver los
obstaculos o costos innecesarios para la colectividad. Segun Ferney y Gallo (2019),
“la simplificacion administrativa se configura a partir de un entendimiento
necesario para el esencial funcionamiento de la justicia, la proteccién de los
administrados, la equidad econémica y la efectividad de las garantias sociales”
(p.249). En otras palabras, la simplificacion administrativa procura la disolucion de
las exigencias y formalidades innecesarias en los procedimientos que realizan los
ciudadanos frente a una institucién publica. Asi, de acuerdo a los resultados, el
44,3 % y el 15,9 % de la poblacion indican estar de acuerdo y muy de acuerdo,
respectivamente, con la simplificacion administrativa en la Municipalidad
Provincial de Puno, al argumentar que, hoy en dia, la administracion pablica se esta
modernizando; el 33,3 % de usuarios prefiere ser considerados neutrales con el
indicador propuesto; en cambio, dentro de una proporcién inferior, el 6,5 % de

usuarios sefiala que existen diversas deficiencias que se deben de mejorar
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progresivamente con relacion a los procesos de simplificacion de tramites
documentarios, ya que no se adoptan medidas eficientes en las duplicidades

administrativas.

38.39
40.0%
35.0%
30.0% 25.4%
0,
25.0% 20.9%
20.0%
0,
15.0% 10.4%
10.0% 9
5.0%
0.0%
Muy en En desacuerdo  Ni de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Figura 3. Efectividad del servicio de atencion

En la efectividad del servicio dentro del &mbito municipal, se expone los elementos
tangible e intangible relacionado con la atencion al usuario. Como se muestra en la
Figura 3, la mayoria, en promedio, tiene una valoracién positiva; es decir, el 38,3 %
de encuestados se muestra de acuerdo con la efectividad del servicio y el 25,4 % de
usuarios se muestra indiferente. Desde una dimension social y cultural, los espacios
donde se prestan los servicios de atencidon se muestran como lugar de iniciativas y
libertades individuales, y colectivas, asi como el lugar de la privacidad y la
deliberacion publica. Es asi que se observa al 20,9 % de usuarios en desacuerdo con
la apariencia pulcra de los servidores municipales, asi como con la eficiencia en el
uso de instrumentos de gestion; del mismo modo, el 10,4 % de los administrados
encuestados sostiene estar muy en desacuerdo con la eficiencia del uso de
instrumentos de gestion y con el cumplimiento de los horarios de atencion. Segun
Chiavenato (2014) en su libro Introduccion a la teoria general de la administracion,
define la eficiencia como la utilizacién correcta de los recursos disponibles. Desde
esa perspectiva, es necesario comprender que la administracién, por una parte, se
ocupa de la productividad con base en el uso racional de los elementos tangibles.
Por otro lado, en menor proporcién con el 5 %, se aprecia a ciudadanos muy de
acuerdo con la disposicion de instalaciones para la atencion y con la eficacia en la
simplificacion administrativa. En consecuencia, “los procesos de mejoras en la

gestion publica deben ubicarse entre las mas altas y permanentes prioridades del

42

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesic



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

Estado, pues en ello esta en juego, en buena medida, un mayor bienestar para los
ciudadanos” (Olavarria, 2010, p. 33).

4.1.2. Rendimiento percibido

Es de suma importancia conocer las percepciones del usuario en funcién a sus
necesidades, puesto que el usuario tiene ciertas necesidades reales, de los cuales a
veces el administrado no es consciente; por ende, a medida que el valor percibido
por el usuario se acomode a sus necesidades especificas, conllevard a niveles
optimos de satisfaccion. De acuerdo al cuestionario aplicado, el 55,7 % de los
encuestados considera en una escala moderada su conformidad (cumplimiento de
un requisito) con las instalaciones de la municipalidad, al respecto el Sr. Ernesto de
la Urbanizacion 27 de Junio — Alto Puno, menciona que: “Existe de alguna manera
comodidad (...), pero las frenteras de las oficinas en su mayoria carecen de
asientos para realizar la espera adecuada” (Inf.14). Por consiguiente, el 10,4 % de
los usuarios indica estar muy conforme y, al mismo tiempo, percibir comodidad con
las instalaciones destinadas a la atencion; el 28,9 % denota a usuarios indecisos que
sefialan que a veces se distingue un ambiente adecuado; sin embargo, el 5% de los
administrados expresa su no conformidad (incumplimiento de un requisito), al
indicar que casi nunca los ambientes de la municipalidad ofrecen una comodidad
adecuada. En este caso, la percepcion sensible es un mecanismo esencial en la
experiencia, porque mediante ella se percibe comodidad en los espacios destinados
a la atencion del usuario. Asi, la percepcion como mecanismo tiene una capacidad
de ajuste, que va determinado por las sensaciones. Segin Dean (como se cit6 en
Sarmiento y Paredes, 2019), “las evidencias empiricas sefialan que existe relacion
entre las caracteristicas de la organizacion y las actitudes de los empleados hacia la

calidad del servicio, y la satisfaccion del cliente” (p.96).

El servidor publico municipal es una persona orientada principalmente por el deseo
de servir y atender los requerimientos de la ciudadania, resaltando de forma
inmediata las actitudes estimativas hacia el personal que labora en la municipalidad;
en vista de ello, la consideracién hacia el servidor municipal se percibe a veces
(53,2%); ademas, se aprecia usuarios disconformes (30,8 %) que indican que casi
nunca muestran consideracion al servidor pablico, como es el caso del Sr. Octavio

del Centro Poblado de Salcedo, al manifestar que “no inspira confianza ni respeto,
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porque, no tratan bien a los usuarios y su manera de vestir es inadecuado” (Inf.11).
Por otro lado, existen usuarios conformes (15,9 %), los cuales indican que el
encargado de la atencidn le inspira respeto y consideracion al estar correctamente
presentable. Las actitudes estimativas se componen como uno de los factores
primordiales que configuran la funcién socializadora. Segin Campos y Lazo
(2019), “la institucion debe estar atenta a todas las caracteristicas y atributos del
servicio brindado, son estos los que aumenta su satisfaccion, determinan sus

preferencias y los hace creer en la excelencia del servicio pablico” (p.2).

Tabla 12
Rendimiento percibido por el usuario en la Municipalidad Provincial de Puno
Muy 8 Medio/ uy
disconformeDisconforme o irqr  CONfOrMe o corme Total
Indicadores B % fx % B % fx % fx_ % fx %
Comodidad con el ambiente
fisico - - 10 50 58 289112 557 21 104 201 100

Actitudes estimativas hacia
el servidor publico
Orientaciéon minuciosa del
servicio de atencion 14 70 72 358 99 493 16 8,0 - - 201 100
Priorizacion del orden de
llegada de los usuarios
Sistematizacion adecuada de
tramites documentarios - - - - 52 259115 57,2 34 16,9 201 100

Creacidn del valor agregado

- - 62 308 107 53,2 32 159 - - 201 100

- - - - 69 343 98 48,8 34 16,9 201 100

en los servicios de atencion B 98 488 72 358 31 154 - - 201 100
Aplicacion  oportuna  de
PFOC_Ed_ImleUtOS - - 73 36,3 86 42,8 42 209 - - 201 100
administrativos

f=¥ 2 10 45 224 77 383 64 31813 6,5 201 100

De acuerdo a Sarmiento y Paredes (2019), el principal desafio estratégico es crear
un entorno de trabajo marcado por tareas interesantes y —desde el punto de vista
de los empleados— significativas, ya que se busca aumentar su satisfaccion y
reforzar su interés en la atencién al cliente” (p.97). De manera que, una faceta
importante de la percepcion es la distincion entre la atencion recibida con respecto
al servicio. Los resultados respecto a la orientacion minuciosa del servicio de
atencion evidencian al 49,3 % de usuarios neutrales, los cuales se encuentran en
una posicion ni conforme ni disconforme; en cambio, el 35,8 % y el 7 % de los
usuarios sefialan estar disconforme y muy disconforme, respectivamente con la
orientacion detallada efectuada por el servidor municipal, como es el caso del Sr.
Fernando del Barrio Selva Alegre, que indica lo siguiente: “No recibi una
informacion detallada del servicio ni mucho menos me orientaron sobre mis
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obligaciones como ciudadano (...), por el desconocimiento del manual de
organizacion y funciones” (Inf.15). No obstante, solo el 8 % de los usuarios sefiala
que, si recibieron una informacién minuciosa por parte el personal que labora en la

municipalidad.
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49.3% 48.8% 48.8%
0.5
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fisico el servidor servicio de de los usuarios tramites en los servicios  procedimientos

publico atencion documentarios de atencion administrativos
= Muy disconforme Disconforme Ni conforme ni disconforme Conforme  m Muy conforme

Figura 4. Rendimiento percibido por el usuario en la Municipalidad Provincial de Puno

“La percepcion de la calidad de servicio en servidores de una institucién del sector
publico es ambivalente, con una tendencia a ser favorable en los factores de
percepcion de la cooperacion entre usuarios internos y de la valoracion de su labor”
(Sarmiento y Paredes, 2019, p. 102). Segun los resultados, el 48,8 %y el 16,9 % de
los administrados encuestados opinan estar conforme y muy conforme,
respectivamente, con la priorizacion del orden de llegada en los servicios de
atencion, lo cual se debe al cumplimiento de los horarios de atencion por parte del
servidor municipal. De lo anterior, el Sr. Teodoro del Barrio Bellavista,
complementa a lo dicho al decir que: “4 veces hacen respetar el orden en que
nosotros hemos llegado, generalmente esto sucede cuando respetan sus horarios
de trabajo, porque creo que ellos serian descontados si es que faltan a sus deberes
como funcionarios” (Inf.12). Sin embargo, el 34,3 % de la ciudadania atendida
sostiene no estar ni disconforme, ni conforme con la priorizacion del orden de

Ilegada de los mismos. Asi, las acciones del servidor municipal llegan al plano de
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la significacion gracias a la asociacién perceptiva del ciudadano, entre la formay

el contenido de los horarios de atencion.

La realidad social lo captamos por medio de los sentidos; por ello, es significativo
gracias a la percepcion?!. De esa forma nos permite orientarnos, sin extrafiandonos
lo que nos rodea, siendo un proceso innato. El 57,2 % de los usuarios indica que
muchas veces el servidor puablico sistematiza adecuadamente los tramites
documentarios, tal como nos manifiesta el Sr. Enrique del Barrio Laykakota: “Los
usos de la tecnologia posibilitan el almacenamiento de los tramites que realizamos
en las diferentes oficinas ™ (Inf.3). En este caso, la manera de percepcion del usuario
se debe a que el servidor municipal almacena adecuadamente la informacion en los
ordenadores. Del mismo modo, el 16,9 % de los encuestados reafirma estar muy
conforme con la sistematizacion de los tramites documentarios, debido a la
presencia de equipos computarizados en las oficinas destinadas a la atencion. A tal
efecto, Campos y Lazo (2019) resaltan que “el fin que busca el cliente hoy en dia
es la entrega de calidad, por ello, es necesario establecer una estructura de
actividades en la organizacién con el propdsito de conseguir este objetivo” (p.7).
Simultaneamente, el 25,9 % de los encuestados opta por la posicion neutra en lo

referente al indicador propuesto.

Los procesos de innovacion son un medio para la creacién del valor publico, pues
la administracién publica crea valor agregado en la forma como genera y presta los
servicios de atencion, desde ese punto de vista, hoy en dia, los gobiernos locales
buscan la entera satisfaccion de los ciudadanos a través de la modernizacion de la
gestién publica, para Lépez-Santos (2016), “el valor publico consiste en el
reconocimiento ciudadano de que los servicios ofrecidos por los gobiernos son de
calidad y responden fehacientemente a sus necesidades o preferencias” (p.104).
Precisamente, como lo menciona el autor, al existir ese valor de lo pablico, estos
elementos permiten generar socialmente un resguardo e interés por la nueva gestion
publica. En la Figura 4, respecto a la creacion del valor agregado en los servicios
de atencion, se observa a 98 encuestados que representa al 48,8 % (disconforme),

lo cual significa que el valor de lo pablico en la prestacion de los servicios de

21 La percepcion tiene lugar en el encéfalo. Empleando la informacidn sensorial como materia prima, el
enceéfalo crea experiencias perceptuales que van mas alla de los sentidos.
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atencion no es de reconocimiento de los usuarios, debido a que la gestion de la
calidad no esta siendo incluyente y eficaz; posterior a ello, los resultados muestran
a 72 usuarios indecisos que representa al 35,8 % (neutral); por otra parte, se
visualiza a 31 usuarios que representa al 15,4 % (conforme), esta proporcion de
encuestados coinciden en que las intervenciones publicas estdn generando

resultados efectivos en sus necesidades y expectativas.

Por su parte, la aplicacion oportuna de procedimientos administrativos esta
relacionada con las actividades a traves de las cuales la entidad brinda orientacion
o informacién sobre los procedimientos administrativos, servicios prestados en
exclusividad y servicios no prestados en exclusividad. En este caso se observa que
86 usuarios encuestados (42,8 %) optan por la escala de valoracion neutral, esto
debido a que no estan dispuestos a involucrarse con el indicador formulado. En
cambio, 73 usuarios (36,3 %) muestran disconformidad con la aplicacion oportuna
de los procedimientos administrativos, indicando que todavia persiste la demora en
los tramites documentarios y en el acceso a la informacién; en consecuencia, con
base en la simplificacion administrativa es necesario seguir aminorando las
acciones innecesarias en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos
(TUPA). Por otro lado, 42 informantes (20,9 %) perciben conformidad con la
simplificacion de la informacién sobre los procedimientos administrativos a partir
de determinados principios. A tal efecto, segun Calderén y Ascue (2019), “en
adicion a la estandarizacion de procedimientos administrativos, se requiere
uniformizar los TUPA e implementar procedimientos administrativos en linea, de
modo tal que se mitigue el riesgo de imposicion de barreras burocréticas ilegales o
carentes de razonabilidad” (p.126). Ademas, cabe resaltar que los ciudadanos en su
relacion con las instituciones del Estado tienen derechos y deberes establecidos en
los Articulos 55 y 56 de la Ley N.° 27444, nueva Ley del Procedimiento
Administrativo General, sin prejuicios de los demas derechos contenidos en la
citada Ley. DS-004-2019-JUS; Articulo 66.- Derechos de los administrados;
Articulo 67.- Deberes generales de los administrados en el procedimiento, en los
cuales el ciudadano esta en las posibilidades de exigir la aplicacion oportuna de los
procesamientos administrativos, asi como identificar sus deberes frente a la

prestacion de los servicios en las diferentes dependencias.
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Figura 5. Rendimiento percibido por el usuario

La realidad objetiva que captamos por nuestros sentidos y es significativa gracias
al percepto. En la Figura 5, en promedio (38,3 %) la mayoria de los usuarios se
muestran indiferentes con la prestacion del servicio de atencién; en cambio, otros
usuarios (31,8 %) se muestran conformes con la comodidad del ambiente fisico,
con la sistematizacion adecuada de los tramites documentarios y con la priorizacién
del orden de llegada de los mismos; asimismo, en menor proporcién (6,5 %) se
muestra a usuarios extremadamente conforme con la priorizacion del orden de
llegada, con la sistematizacion adecuada de tramites documentarios y con la
comodidad que ofrece las diferentes oficinas destinadas a la atencion.; por otro lado,
los resultados denotan a usuarios disconformes (22,4 %) con la creacion del valor
agregado en los servicios de atencion, asi como con la aplicacion oportuna de
procedimientos administrativos y con la orientacién minuciosa del servicio de
atencion; del mismo modo, se muestra la presencia de usuarios (1 %) muy
disconformes con la orientacién del servicio de atencion, debido a que el servidor
municipal desconoce manual e instrumento de organizacion y funciones. La
percepcidn es importante segun Robbins y Judge (2009), “sencillamente porque el
comportamiento de las personas se basa en su percepcion de lo que es la realidad,
no en la realidad en si” (p.139). De modo que, los usuarios que formaron parte del
servicio de atencion tratan de validar sus percepciones, aun estas sean irracionales.
Es decir, la percepcidn dentro del proceso de socializacion, por un lado, depende de
los estimulos fisicos o sensaciones y, al mismo tiempo, depende de la forma cémo
se organizan dichas sensaciones en el esquema mental. En este sentido, “nuestra
individualidad (nuestras motivaciones, valores, expectativas, estilo cognoscitivo e

ideas culturales) influyen en lo que percibimos” (Morris y Maisito, 2005, p.136).
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4.1.3. Efectividad del servicio y su incidencia en el rendimiento percibido

Tabla 13
Efectividad del servicio y rendimiento percibido en la Municipalidad Provincial de Puno

Efectividad del servicio

Rendimiento percibido My en B0 gelef - B MR o
desacuerdo desacuerdo neutral acuerdo acuerdo
Muy discon Re. 2 0 0 0 0 2
Uy discontorme % 1,0% 0,0% 00%  0,0% 00%  1,0%
Disconforme Re. 19 26 0 0 0 45
% 9,5% 12,9% 00%  0,0% 00%  22,4%
Ni conforme ni Re. 0 16 51 10 0 77
disconforme % 0,0% 8,0% 25,4%  5,0% 0,0% 38,3%
Conf Re. 0 0 0 64 0 64
onforme % 0,0% 0,0% 00%  318% 00%  31,8%
Re. 0 0 0 3 10 13
Muy conforme % 0,0% 0,0% 0,0% 1,5% 50%  6,5%
Total Re. 21 42 51 77 10 201
% 10,4% 20,9% 254%  383%  50%  100,0%

En la Tabla 13 se observa los resultados sobre la efectividad del servicio y el
rendimiento percibido, de la siguiente manera: la efectividad del servicio se asocia
directamente con el rendimiento percibido, mediante la escala “de acuerdo” y
“conforme” que representa el 31,8 %; es decir, la valoracion positiva de los usuarios
respecto a la efectividad del servicio, se relaciona directamente con la comodidad
de los espacios destinados a la atencion, con la priorizacion de los horarios de
atencion y con la sistematizacion adecuada de tramites documentarios. Del mismo
modo, la asociacion ocurre mediante la escala “ni de cuerdo”, “ni conforme” con el
25,4 % de usuarios, que prefieren adoptar una posicion de indiferencia. Por otro
lado, el 12,9 % de usuarios se muestra “en desacuerdo” con el uso de instrumentos
de gestion y con la gestion de los servicios de atencidn, guarda relacion directa con
la “disconformidad” del valor agregado en los servicios de atencion y la aplicacion
oportuna de los procedimientos administrativos, lo cual implica que si existe una
relacién positiva fuerte entre la efectividad del servicio y el rendimiento percibido

de acuerdo a los datos estadisticos (coeficiente de correlacidén Pearson es 0, 909**).

Tabla 14
OEL. Medida asimétrica
. Error estandar T Significacion
Relaciones Valor P . o ;
asintético aproximada aproximada
R de Pearson ,909 ,012 30,831 ,000¢
Correlacién de Spearman ,924 ,013 34,069 ,000°

Nota. 0,909**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 15
La efectividad del servicio incide en el rendimiento percibido por el usuario en la
Municipalidad Provincial de Puno

Efectividad del servicio

Rendimiento percibido Muy en En Medio/ De  Muyde L.,
desacuerdo desacuerdo neutral acuerdo acuerdo
Muy disconforme 2 0 0 0 0 2
9,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,0%
Disconforme 19 26 0 0 0 45
90,5% 61,9% 0,0% 0,0% 0,0% 22,4%
Ni conforme ni disconforme 0 16 51 10 0 77
0,0% 38,1% 100,0% 13,0% 0,0% 38,3%
Conforme 0 0 0 64 0 64
0,0% 0,0% 0,0% 83,1% 0,0% 31,8%
Muy conforme 0 0 0 3 10 13
0,0% 0,0% 0,0% 3,9% 100,0% 6,5%
21 42 51 77 10 201

Total 100,0% 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

De acuerdo a la Tabla 15, si nos fijamos en los porcentajes, el 1 % de usuarios
encuestados en la Municipalidad Provincial de Puno estdn muy disconformes con
el rendimiento percibido, dicho porcentaje tiene mayor impacto en usuarios muy en
desacuerdo con la efectividad del servicio, que representa el 9,5 %. No obstante, el
22,4 % de los usuarios se encuentra disconforme con el rendimiento de los
servidores municipales, este porcentaje es mayor en usuarios que indicaron estar en
desacuerdo con el 61,9 %, en paralelo al 90,5 % de los que estan muy en desacuerdo
con efectividad del servicio; de ahi que, la efectividad del servicio estima al
rendimiento de los servidores municipales mediante las escalas en desacuerdo y
muy en desacuerdo. Es decir, el estar en desacuerdo (20,9 %) con la apariencia
pulcra de los servidores municipales, con el uso del MOF y del ROF, asi como con
la gestion de los servicios de atencion, los cuales traen como consecuencia (22,4 %)
la ausencia del valor agregado en los servicios de atencién, asi como la falta de
informacién detallada sobre las funciones del servidor municipal y los tramites
documentarios; es por ello, que la labor del servidor municipal en la actualidad es

cuestionada por la ciudania.

Por otro lado, del 38,3 % de los encuestados que muestra indiferencia con el
rendimiento percibido, el 13 %y el 38,1 % sefialan estar de acuerdo y en desacuerdo
respectivamente con la efectividad del servicio, mientras que el mayor porcentaje
asume una posicién neutral. En otras palabras, se evidencia complementariedad en

las escalas ni de acuerdo, ni desacuerdo (25,4 %) frente a usuarios que estan ni
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conforme, ni disconforme (38,3 %) con la prestacion del servicio de atencion. El
31,8 % de los encuestados se muestra conforme con el rendimiento percibido del
servicio, siendo este porcentaje mayor en usuarios que también estan de acuerdo
con el 83,1 %. Es decir, el tener una valoraciéon positiva (38,3 %) sobre la
efectividad del servicio tiene como resultado que los usuarios estén conformes
(31,3 %) con la comodidad del ambiente fisico, con la sistematizacion adecuada de
los tramites documentarios y la priorizacién del orden de llegada en las atenciones
que brinda el servidor municipal. Finalmente, el 6,5 % de los encuestados se divisa
muy conforme con el rendimiento de los servidores municipales, siendo mayor este
porcentaje en los usuarios que estan muy de acuerdo con la efectividad del servicio.
De lo anterior, se observa que la efectividad del servicio incide en el rendimiento
percibido en la Municipalidad Provincial de Puno, porque existe una interrelacion
de causalidad entre las dos dimensiones, por ende, el efecto proviene de las
particularidades de la variable efectividad del servicio.

4.1.4. Prueba de hipdtesis especifica 1

= Hipotesis nula; Ho: La efectividad del servicio no incide
significativamente en rendimiento percibido por el usuario en la

Municipalidad Provincial de Puno.

= Hipotesis Alterna; Ha: La efectividad del servicio incide
significativamente en rendimiento percibido por el usuario en la

Municipalidad Provincial de Puno.

Tabla 16
Prueba de Chi cuadrado de la hipotesis especifica 1
Valor df Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de 442, 7372 16 000
Pearson
Razon de 365,590 16 000
verosimilitud
Asouacmn lineal por 165,378 1 000
lineal
N de casos validos 201

Nota. a. 14 casillas (56,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,10

Se observa que el estadistico Chi cuadrado toma un valor de y2 (442, 737) > y?
(26,296) con 16 grados de libertad (gl), asi mismo dado que el nivel de significancia
es igual a 0.000 siendo menor al nivel de error de significancia de 0.05, entonces

aceptamos la hipotesis alterna (Ha) y rechazamos la hipétesis nula (Ho).
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4.2. Aptitud del servidor publico y su repercusion en las expectativas del usuario en

la Municipalidad Provincial de Puno

La aptitud es la capacidad o destreza que se tiene para un buen desempefio??. Segin Lahy
(2017), “son las disposiciones naturales que se reconocen por respuestas motrices o
mentales que se pueden medir a estimulos definidos” (p.4). De tal modo, las aptitudes
involucran a las capacidades cognitivas, sociales y afectivas. Dichas cualidades son las
que describen al candidato idéneo para la prestacion de los servicios de atencion, pues es
importante que el personal que labora en la municipalidad tenga las cualidades idoneas
para el ejercicio de la funcién publica, a fin de que las expectativas 0 esperanzas del

usuario de conseguir una buena atencion se mantenga o evolucionen de manera positiva.
4.2.1. Aptitudes del servidor publico

Muchas veces nos preguntamos por qué las instituciones publicas tienen mayor
deficiencia respecto al desempefio laboral, ya que en la mayoria de las veces el
personal que ejerce funciones en el ambito publico no cumple con las cualidades
que el puesto requiere. En tal sentido, hablar de las aptitudes del servidor publico
implica un caracter multidimensional en su analisis, interpretacion y explicacion.
De los resultados obtenidos, la mayoria de los usuarios indica estar en desacuerdo
(48,8 %) con el servicio prestado por el personal no calificado, el cual dificulta la
buena atencién; del mismo modo, se identifica a usuarios muy en desacuerdo
(18,4 %), los cuales afirman que nunca se aprecia a ningun personal de la
municipalidad calificado para la atencion; mientras que, algunos usuarios (30,3 %)
se muestran indiferentes frente al indicador formulado, tal como manifiesta el Sr.
Bonifacio del Barrio Mafazo: “Que yo sepa el servicio de atencion lo brinda
cualquier persona empirica, primero te saludan, te preguntan a qué viniste (...),
estos pasos lo aprenden sin ser capacitado por los gerentes y subgerentes” (Inf.4).
Sin embargo, una minoria de los administrados (2,5%) sostiene que muchas veces
el personal gque labora en la municipalidad esta capacitado para realizar tramites
documentarios; por tanto, es necesario la capacitacion al personal que atiende a la
ciudadania, es decir, se debe inculcar el sentido de compromiso y pertenencia, asi

como sensibilizar al servidor municipal sobre su rol de servicio hacia la ciudadania.

22 Es el resultado medible y se relaciona con hallazgos cuantitativos o cualitativos.
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Tabla 17
Aptitud del servidor publico en la Municipalidad Provincial de Puno
En .
Muy en Medio/ De Muy de
desacuerdo LEEELET neutral acuerdo acuerdo  Total

0

Indicadores
x % fx % fx % fx % fx % fx %

Servicio ejecutado por el

personal capacitado 37 184 98 488 61 30,305 25 - - 201 100
Absolucion de preguntas del
usuario 7 35 47 234 74 368 73 363 - - 201 100
Creatividad en la solucién de
problemas 10 50 56 27,9 93 46,3 42 209 - - 201 100
Experiencia en la atencion al
usuario 26 12,9 116 57,7 55 274 4 20 - - 201 100
Consideracién de atenciones
preferenciales - - 48 239 98 488 49 244 6 3,0 201 100

Honestidad en la informacién
proporcionada
Aptitudes para ejercer la
funcion puablica

Y1 xifi

r=— 15 75 66 328 76 378 40 199 4 2,0 201 100

- - - - 74 368104 51,7 23 11,4 201 100

28 139 96 47,8 77 383 - - - - 201 100

Por otra parte, el hecho de absolver implica dejar a alguien libre de cargos u
obligaciones. Es asi que, desde la perspectiva de los usuarios, se le otorga mayor
importancia a la absolucion de preguntas. Segun Castillo (2019), “una atencién
centrada en entregar respuestas concretas a sus requerimientos, mostrando
transparencia y una gestion enfocada en la resolucion de problemas” (p.15), lo cual
posibilita soluciones claras y definitivas para los administrados. En este caso,
respecto a la absolucion de preguntas el 36,8 % de la ciudadania muestra una
posicion ni a favor ni en contra, los cuales indican que a veces son resueltas sus
preguntas, por el servidor municipal; el 23,4 % y el 3,5 % de los usuarios sefialan
estar en desacuerdo y muy en desacuerdo, respectivamente, con la forma de
absolver preguntas de la ciudadania; simultaneamente el 36,3 % de los usuarios
manifiesta que muchas veces son resueltas de forma inmediata sus preguntas. En
este proceso, la individualizacion?® cumple un rol fundamental en el entorno
urbano, pues la masificacion de necesidades hace necesaria una mayor

individualizacion de soluciones.

2 El individualismo es una forma de conciencia colectiva propia de las sociedades modernas, la
individualizacion se produce con procesos paralelos de urbanizacién y burocratizacion. Mas que una fuerza
opuesta al desarrollo de la modernidad, se trata de una consecuencia de la misma que, como tal, no puede
entenderse sino a la luz del desarrollo institucional y de un complejo proceso de socializacion.
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“Las personas generan soluciones creativas a partir de adaptar estructuras de
conocimiento que se emplean habitualmente” (Olguin y Tavernini, 2018, p. 88). La
creatividad en la solucion de problemas es distinta de los que se emplea para
resolver problemas que no requieren creatividad. Por ello, la creatividad en la
solucion de problemas que muestra el servidor es fundamental. Es asi que, el 46,3 %
de los encuestados indica que a veces se percibe dicha postura en el servidor
publico, el cual equivale a una posicion neutra; en tanto, el 27,9 % sostienen que
casi nunca son resueltas sus problemas al acudir a la municipalidad; del mismo
modo, el 5 % se muestra muy descontento al sefialar que nunca son solucionados
sus problemas, por ejemplo, la demora de sus trdmites documentarios, son remitidos
a otras oficinas y asi sucesivamente; no obstante, el 20,9 % de los administrados se
muestran de acuerdo al sefialar que muchas veces el servidor municipal soluciona

sus problemas durante la prestacion de los servicios.

A medida que la municipalidad desarrolla sus actividades, es indispensable la
experiencia en la atencion al usuario, es por ello que almacenar, gestionar, distribuir
las actividades resulta una fortaleza. Al respecto, el 57,7 % de usuarios sostiene
estar en desacuerdo, dicha afirmacion es sustentada al decir que casi nunca se
distingue un grado alto de experiencia en los servidores municipales; mientras
tanto, el 12,9 % de usuarios niega rotundamente que el servidor municipal tenga
experiencia alguna para el puesto que desempefia; y en particular el 27,4 % de los
ciudadanos encuestados indican que a veces logran apreciar la experiencia en la
atencion al ciudadano, lo cual equivale a una posicion neutra; por ultimo, solo el
2 % de los usuarios indican que muchas veces se aprecia la experiencia en los
servidores municipales y, con ello, estar de acuerdo, frente a esta valoracion

positiva es necesario reforzar las aptitudes técnicas del servidor municipal.

En este caso, el fendmeno social experimentado es gracias a que el servidor
municipal tiene consideracion con las atenciones preferenciales. Por tanto, en
mayor proporcion el 48,8 % de los usuarios muestra una posicion neutra respecto
al indicador propuesto al indicar que solo algunas veces se produce dicha
disposicion; el 23,9 % sostiene estar en desacuerdo al afirmar que casi nunca se
considera las atenciones preferenciales y generalmente dichas personas tienen que
realizar su respectiva cola para poder ser atendido; sin embargo, el 24,4 %y el 3%

de la ciudadania menciona estar de acuerdo y muy de acuerdo, respectivamente,
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con el trato otorgado a las personas con limitaciones, pero en los términos
siguientes, segun el testimonio del Sra. Jackeline del Barrio 4 de Noviembre: “Al
ser atendidos antes, las personas con alguna limitacion, se ve el interés y
consideracion por el trabajo que realizan, pero luego lo dejan fuera de la
municipalidad” (Inf.13). Por lo tanto, el servidor publico deberia de ser més
perceptivo ante las inquietudes y sugerencias de las personas con alguna limitacion.

1 18.4% .
]
Servicio ejecutado por el personal capacitado "> 5or 1 30.3% [8.8%
59 23.4% 0
Absolucis | ) |—3—5-A—|—’36.8/0
bsolucién de preguntas del usuario e — . 20/
. 5%
LZZ.S.%—I
Creatividad en la solucion d bl 46.3%
reatividad en |a SOlUCION de Prob e  — 1 00, ()
1.12.9% » 5 706
Experiencia en la atencion al usuario g™ >0, 1 27.4% 170
123.9%
Consideracion de atenciones preferenciales 24.4% J 48.8%
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Figura 6. Aptitud del servidor publico en la Municipalidad Provincial de Puno

El valor de la honestidad es una cualidad en funcion a los principios de veracidad e
integridad moral. De modo que, en forma predominante, el 51,7 % de los usuarios
considera que muchas veces el servidor municipal cuando otorga informacion sobre
el servicio, antepone la verdad; del mismo modo, el 11,4 % de los usuarios indica
que siempre logran distinguir sinceridad en la informacién que proporciona el
servidor municipal; mientras que el 36,8 % de los administrados muestra una
posicion intermedia. Los datos obtenidos evidencian que los administrados
enfrentan una serie de dilemas éticos durante el proceso de atencidn, en donde se
revela la veracidad y la idoneidad en la informacion proporcionada. Segun la Ley
del Codigo de Etica de la Funcion Pablica Ley N° 27815, la idoniedad es entendida
como aptitud técnica, legal y moral, el cual es una condicion esencial para el acceso
y ejercicio de la funcion publica. No obstante, el servidor y el funcionario publico
pueden tener la idoneidad para ejercer la funcidn publica, pero puede ser que

carezca de las cualidades necesarias para ejercer la funcion publica. Desde esta
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perspectiva, a nivel municipal hoy en dia, la atencién al usuario busca tomar en
cuenta si el servidor publico que brinda la atencion posee las aptitudes?* y las
cualidades necesarias para poder desempefiar dichas funciones. De tal manera, el
38,3 % de los usuarios indica que a veces logra apreciar la capacidad del servidor
municipal al efectuar la atencion, el cual equivale a una posicién intermedia; el
478 % y el 13,9 % de los usuarios indican estar en desacuerdo y muy en
desacuerdo, respectivamente, con la aptitud del servidor municipal; ademas sefialan

que nunca se exteriorizan las aptitudes en el ejercicio de la funcién publica.

Muy en desacuerdo | 7.5%

En desacuerdo J 32.8%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ) 37.8%

De acuerdo _ 19.9%

Muy de acuerdo - 2

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Figura 7. Aptitud del servidor publico

En la Figura 7 se presenta los resultados respecto a la dimension aptitud del servidor
publico, del cual se tiene que un promedio de 37,8 % de los usuarios sefiala estar ni
de acuerdo, ni en desacuerdo con las cualidades del servidor municipal. Lo que nos
demuestra que un gran porcentaje de usuario prefiere adoptar una posicion
intermedia. En tanto, el 32,8 % de los encuestados indica su desacuerdo con la
experiencia, la capacidad y con las aptitudes que muestra del servidor municipal;
en esta misma linea, el 7,5 % de los usuarios indica estar muy en desacuerdo con el
hecho de que el servicio sea ejecutado por un personal capacitado, asi como con las
aptitudes y experiencia en la atencion del servidor municipal; en cambio, el 19,9 %
de los ciudadanos atendidos se muestra de acuerdo con la honestidad en que la
informacion es proporcionada, con la absolucion de sus preguntas y con la
consideracién de las atenciones preferenciales que exterioriza el servidor publico;
del mismo modo, el 2 % de los usuarios indica estar muy de acuerdo con la

honestidad en se le brinda la informacién y con las atenciones preferenciales.

24 |_as aptitudes son las condiciones que permitiran al sujeto desenvolverse en determinadas actividades.
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4.2.2. Expectativas del usuario

“Las expectativas se definen como la prevision o prondsticos de eventos futuros
que pueden incidir en la toma de decisiones de los consumidores” (Esteban, 2018,
p. 133). Esto ha contribuido a que las instituciones se orienten hacia la busqueda de
la satisfaccion de las expectativas®®, como forma de sostener la ventaja competitiva
en un contexto social cada vez mas cambiante. A pesar de que se han implementado
programas para el mejoramiento continuo de la atencion al usuario, los ciudadanos
persisten en la exigencia de resultados de la administracion publica; en este sentido,
los funcionarios y servidores publicos de la municipalidad deben de tener en cuenta
las expectativas del usuario, pues la responsabilidad de los que laboran en la
municipalidad se encuentra en la disposicion de proporcionar un servicio rapido.
Segun los resultados, el 51,7 % de los encuestados se abstiene de realizar
valoraciones graduales, tal como sefiala el Sr. Raul de la Urbanizacién Simon
Bolivar: “Prefiero abstenerme de brindar opinion alguna, porque raras veces
vengo a la municipalidad” (Inf.2). Mientras que el 15,9 % de los usuarios sefiala su
disconformidad con los servidores municipales, lo cual denota que, durante la
prestacion del servicio, esta proporcion de entrevistados no divisan posibilidades
de encontrar un servicio rapido o agil, debido a que el servicio es brindado por el
personal sin capacitacion. Sin embargo, el 32,3 % de los usuarios se encuentra
conforme, para ellos, los servidores publicos de la municipalidad estan en la

posibilidad de realizar un servicio de atencion de forma réapida.

Un servicio confiable es la probabilidad de que este compense y responda a las
necesidades especificas del administrado. La confiabilidad es aquella que impacta
directamente sobre la calidad de atencion dentro de una institucién. Segun los
usuarios encuestados (24,9 %) indican que no existe la apariencia de encontrar un
servicio confiable en la municipalidad, presentando disconformidad esto debido a
que el servidor municipal no absuelve sus inquietudes de forma adecuada.
Simultdneamente, sobre la apariencia de la confiabilidad del servicio los
encuestados (21,9 %) prefieren mantenerse en una posicién intermedia; por otra
parte, los usuarios consideran estar conforme (45,8 %) con la confiabilidad aparente
del servicio de atencion, como sefiala la Sra. Yola del Barrio San José: “De alguna

%5 |as expectativas son las esperanzas o posibilidades de conseguir algo, en un tiempo futuro.
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manera es confiable, porque son los generadores de procedimientos que funcionan
al usuario” (Inf.6). Del mismo modo, en menor proporcion (7,5 %) los usuarios se
encuentran muy conforme con la aparente confiabilidad de los servicios que
proporciona la municipalidad, debido a que sus consultas son resueltas
satisfactoriamente. “Es fundamental para lograr una opinioén de excelente calidad
de servicio, satisfacer o exceder los deseos del cliente, los cuales esperan que este
tipo de organizaciones tengan una buena apariencia, sean confiables, responsables,

tranquilizadoras y empaticas” (Ganga et al., 2019, p. 671)

Tabla 18
Expectativas del usuario sobre el servicio de atencion en la Municipalidad Provincial de
Puno
Muy . Medio/ Muy
disconformel:)'sccmforme neutral Coilemne conforme Total
Indicadores X % fx_ % X % fx_ % fx % fx %

Posibilidad de un servicio
rapido - - 32 159104 51,7 65 323 - - 201 100
Apariencia de un servicio
confiable - - 50 249 44 219 92 458 15 75 201 100
Esperanzas de volver a ser
parte del servicio - - 36 179 84 41865 323 16 80 201 100
Esperanzas de un buen
desempefio - - 38 189 70 34,883 413 10 50 201 100
Posibilidad de una

27 134 80 398 68 338 26 129 - - 201 100

atencidn equitativa
Expectativas en el
cumplimiento de promesas 46 22,9
Expectativas propositivas

del servicio

88 438 67 333 - - - - 201 100

82 40,8 96 47,8 23 11,4 201 100

Y xifi
n

x =

11 55 46 229 74 368 61 303 9 45 201 100

De otro lado, las expectativas de las personas sobre el servicio de atencidén son
influenciadas por las experiencias previas y anteriores. De manera que el 41,8 % de
los encuestados menciona, a veces influye en su decision de volver, lo cual equivale
a una posicion intermedia, tal como sefiala la Sra. Jackeline del Barrio 4 de
noviembre: “Considero que volveria a ser parte del servicio por obligacion, porque
tengo que hacer pagos de aranceles y tramites” (Inf.13). EI 17,9 % de los usuarios
presenta disconformidad al sefialar que no existe la esperanza o no cree volver a ser
parte de los servicios de atencion; por ende, es decisién ocurre como reaccion a una
atencion inadecuada. En cambio, el 32,3 % y el 8 % de la ciudadania encuestada
sefialan estar conforme y muy conforme, respectivamente, lo cual representa

esperanzas altas de volver a utilizar los servicios de atencién que oferta la
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municipalidad. Estos resultados son producto gracias a que el servidor municipal

muestra creatividad en la solucion de problemas.

Dentro del ambito municipal, el desempefio es aquella categoria que reafirma la
idea inicial que el usuario posee del servicio de atencion, dicha idea viene
preformada con anterioridad. Asi, los encuestados se muestran disconformes
(18,9 %) al sefialar que no cabe la posibilidad de encontrar un buen desempefio en
los servidores municipales, debido a que carecen de experiencia en los tramites
documentarios; dentro de una proporcién intermedia (34,8 %) existen usuarios
indecisos con el indicador propuesto, tal como se evidencia en el testimonio de la
Sra. Lizbeth del Barrio Chejofia: “En algunas oficinas tengo la esperanza de que
atiendan bien (...), mientras que en otras oficinas se encuentra discrepancia por el
trato que recibimos” (Inf.1). En contrapartida, se aprecia a usuarios conformes
(41.3 %) con esperanzas 0 creencias de percibir un buen desempefio en los
servidores publicos, lo cual se debe a la experiencia en los trdmites documentarios
de estos ultimos; en menor proporcion (5 %), se percibe a usuarios muy conformes
con las esperanzas de encontrar un buen desempefio, dichas esperanzas son

estructuradas antes y después de la prestacion de servicios en las diferentes oficinas.

“Equidad implica la obligatoriedad, por parte de todos los segmentos de la sociedad,
de alzar su propia voz y de escuchar las otras voces; de no naturalizar la inequidad,
dependiendo de su origen” (Otélora-Buitrago, 2017, p. 12). En este sentido, la
equidad? es un valor que implica justicia e igualdad de oportunidades respetando
la pluralidad. De acuerdo a los resultados, el 39,8 %y el 13,4 % de los usuarios se
muestran disconformes y muy disconformes, respectivamente al indicar que no es
posible distinguir una atencién equitativa en el proceso de atencién, debido a que
los encargados de la atencion no presentan iniciativas; en la categoria intermedia,
se observa al 33,8 % de encuestados neutrales; y solo el 12,9 % de los usuarios se
encuentra conforme o estdn en la posibilidad de poder encontrar una atencion
equitativa. Este Ultimo resultado es producto de la predisposicién que muestra el

servidor municipal durante el proceso de la atencion.

% |a equidad introduce los elementos ético y moral. Es decir, la equidad es la capacidad del ser justos o de
impartir justicia partiendo del principio de la igualdad, considerando las necesidades individuales.
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Por otro lado, el servicio esperado es la imagen que tienen los usuarios durante los
procesos de atencién. Por ello, el cumplimiento de promesas es uno de los factores
mas importantes en una institucion. De modo que el 43,8 % de los usuarios esta
disconformes al sefialar que no existen expectativas en el cumplimiento de
promesas; ello ocurre debido a que no se percibe sinceridad en el servidor publico,
tal como nos menciona la Sra. Clara de la Urbanizacién Chanu Chanu: “Deberian
de cumplir con lo que prometen, pero no lo hacen, (...), nos hablan bonito en las
ventanillas, pero en la préactica no existe resultados ” (Inf.7). Del mismo modo, el
22,9 % de los entrevistados se encuentra muy disconforme o no creen en las
promesas de los funcionarios de realizar una atencion de calidad, debido a que al
servidor municipal se le percibe deshonesto al momento de proporcionar la
informacién; el 33,3 % sefiala una posicion de indiferencia. De lo anterior, se
desglosa que los entrevistados interpretan a partir de sus creencias el cumplimiento

de las promesas del servidor municipal.

15.9%
Posibilidad de un servicio rapido I ——— 5.7
24.9%

Apariencia de un servicio confiable —._l.‘mn

.J70
icio T — ] 5
Esperanzas de volver a ser parte del servicio T b
Y 9
Esperanzas de un buen desempefio 34.89 41.3%

0,
0,
Expectativas en el cumplimiento de promesas *333% 43.8%

Expectativas propositivas del servicio 40.8% 47.8%
I :

11.4%
0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

Muy disconforme ~ mDisconforme  ®Ni conforme ni disconforme Conforme  mMuy conforme

Figura 8. Expectativas del usuario sobre el servicio de atencion en la municipalidad

En consecuencia, las expectativas del usuario son creencias sobre la entrega del
servicio, que sirven de estandar a los puntos de referencia contra los cuales se juzga
el desempeiio. Por ende, el 47,8 % de los usuarios indica que sus esperanzas
propositivas sobre la atencién en la municipalidad fueron satisfechas, debido a las
aptitudes iddéneas del servidor municipal; de la misma manera, el 11,4 % de los
usuarios manifiesta su completa conformidad con sus expectativas sobre el servicio,
esta conformidad ocurre gracias a que los encargados de la atencién muestran
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aptitudes en el ejercicio de la funcion puablica; sin embargo, el 40,8 % de los
encuestados prefiere mantenerse al margen. Muchas veces el usuario satisfecho
mediante las interacciones con los demas comunica sus experiencias positivas, de

esa manera la municipalidad obtiene como beneficio una difusion gratuita.

Muy disconforme | 5.5%
Disconforme A 22.9%
Ni conforme ni disconforme A 36.8%
Conforme | 30.3%

Muy conforme A ;50

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0%

Figura 9. Expectativas del servicio de atencion

En la Figura 9 se presenta los resultados referidos a la dimension “expectativas del
usuario” del cual se tiene: un promedio de 36,8 % de usuarios que prefirieren
mantenerse neutrales; el 30,3 % de los usuarios denota conformidad, lo cual implica
gue muestran expectativas propositivas del servicio de atencion, asi como la
posibilidad de encontrar un servicio rapido y confiable, y esperanzas de un buen
desempefio del servidor municipal; del mismo modo, el 4,5 % de los encuestados
se muestra muy conforme, es decir, los usuarios presentan expectativas propositivas
del servicio de atencion, ademdas esperan encontrar un servicio confiable; en
cambio, el 22,9 % de usuarios representa disconformidad, lo cual significa que las
expectativas son reducidas de que se cumplan con las promesas, asi como las
posibilidades exiguas de encontrar una atencion equitativa y confiable; en la misma
linea, el 5,5 % de usuarios muestra su total disconformidad con la posibilidad de no
encontrar equidad y cumplimiento de las promesas. En efecto, los gobiernos
municipales deben tener cuidado al momento de determinar las expectativas, es
decir, si son bajas no se atraeran suficientes usuarios; pero si son muy altas deben
cumplirse. Asi mismo, la baja satisfaccién del usuario no siempre significa que la
calidad del servicio administrativo esté disminuyendo; muchas veces es porque las
expectativas del usuario estan en aumento, pues cada persona determina?’ sus

expectativas de acuerdo con la forma en que se presta el servicio de atencién.

27 Protagoras de Abdera (485 — 411 a. n. e.), plantea la idea del “homo mensura”, es decir, el hombre es la
medida de todas las cosas, de las que son y de las que no son, de lo que se afirma o se niega.
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4.2.3. Aptitud del servidor publico y su repercusion en las expectativas del

usuario

Tabla 19
Aptitud del servidor pablico y expectativas del usuario

Aptitud del servidor publico

Expectativas del Muy en En Medio/ De  Muyde . .
usuario desacuerdo desacuerdo neutral acuerdo acuerdo ot
Muy disconforme Re. 11 0 0 0 0 11
% 5,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 5,5%
Disconforme Re. 4 42 0 0 0 46
% 2,0% 20,9% 0,0% 0,0% 0,0% 22,9%
Ni conforme ni Re. 0 24 50 0 0 74
disconforme % 0,0% 11,9% 249% 0,0% 0,0% 36,8%
Conforme Re. 0 0 26 35 0 61
% 0,0% 0,0% 129%  17,4% 0,0% 30,3%
Muy disconforme Re. 0 0 0 5 4 9
% 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,0% 4,5%
Total Re. 15 66 76 40 4 201
% 7,5% 32,8% 37,8%  19,9% 2,0% 100,0%

En la Tabla 19 se observa los resultados sobre la aptitud del servidor pablico y las
expectativas del usuario, de la siguiente manera: la aptitud del servidor publico se
asocia directamente con las expectativas del usuario, mediante la escala intermedia
con el 24,9 %, en donde los encuestados coinciden en mantenerse al margen con
ambas dimensiones. Del mismo modo, la asociacion ocurre con el 20,9 %; es decir,
el desacuerdo con la capacidad y la creatividad que muestra el servidor municipal
se relaciona directamente con la disconformidad o la posibilidad reducida de
encontrar un buen desempefio y una atencién equitativa. Por otro lado, el 17,4 % de
honestidad en la proporcion de informacion, la absolucion de preguntas de manera
efectiva, la consideracion y la creatividad en la solucion de problemas se asocia con
las expectativas de percibir un servicio rapido, confiable y con las esperanzas de
encontrar un buen desempefio. Lo cual implica que si existe una relacion positiva
fuerte entre la aptitud del servidor publico y las expectativas del usuario de acuerdo

a los datos estadisticos (coeficiente de correlacion de Pearson es 0, 884*%*),

Tabla 20
OE2. Medida asimétrica
. Error estandar T Significacion
Relaciones Valor PP : b .
asintotico aproximada aproximada
R de Pearson ,884 ,013 26,689 ,000°
Correlacién de Spearman 877 ,014 25,792 ,000°

Nota. 0,884**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

62

repositorio.unap.edu.pe
{0 OIVI( (dl" adecuadd ! > eSla (e
I



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

Tabla 21
La aptitud del servidor publico repercute en las expectativas del usuario en la
Municipalidad Provincial de Puno

Aptitud del servidor publico

EXDECtatl\/_as del Muy en En Medio/ De  Muyde L .
usuario desacuerdo desacuerdo neutral acuerdo acuerdo

Muy disconforme 11 0 0 0 0 1
73,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 5,5%

Disconforme 4 42 0 0 0 46
26,7% 63,6% 0,0% 0,0% 0,0% 22,9%

Ni conforme ni disconforme 0 24 50 0 0 4
0,0% 36,4% 65,8% 0,0% 0,0% 36,8%

Conforme 0 0 26 35 0 61
0,0% 0,0% 34,2% 87,5% 0,0% 30,3%

Muy conforme 0 0 0 5 4 9
0,0% 0,0% 0,0% 12,5% 100,0% 4,5%

15 66 76 40 4 201

Total 100,0% 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

En la Tabla 21, si nos fijamos en los porcentajes, de una muestra representativa de
201 usuarios atendidos en la Municipalidad Provincial de Puno, el 5,5 % de los
encuestados estan muy disconforme con las expectativas respecto al servicio; este
porcentaje se corrobora con el 73,3 % de usuarios muy en desacuerdo con la aptitud
del servidor municipal. No obstante, el 22,9 % de los usuarios se muestra
disconforme, el cual se evidencia en el 63,6 %. Puesto que, al estar en desacuerdo
con la aptitud del servidor pablico, implica estar disconforme con las expectativas
sobre el servicio, frente al 26,7 % de usuarios que estan muy en desacuerdo con la
aptitud. En otras palabras, el estar en desacuerdo (32,8 %) con la falta de
capacitacion, experiencia, consideracion y creatividad en la solucién de problemas
que se presentan durante la atencion genera de forma inmediata disconformidad
(22,9 %), lo cual tienen que ver con las expectativas reducidas de encontrar un

servicio confiable, una atencidn equitativa y el cumplimiento de promesas.

Por otra parte, el 36,8 % de los encuestados se encuentra en una posicion
intermedia; luego, el mayor porcentaje se aprecia con el 65,8 % de indiferencia,
frente al 36,4 % que sefiala su desacuerdo con la aptitud. Es decir, el hecho de que
los usuarios estén ni de acuerdo, ni en desacuerdo (37,8 %) con la aptitud del
servidor publico implica también que prefieran mantener una posicién neutral en la
dimensién expectativas (36,8 %). Sin embargo, el 30,3 % de los encuestados
muestra conformidad con las expectativas. En este caso, el 87,5 % de los usuarios
que estan de acuerdo con la aptitud del servidor municipal genera conformidad en
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las expectativas, frente al 34,2 % de los que adoptan una posicién intermedia sobre
la aptitud del encargado de la atencién. Dicho de otra manera, la caracterizacion de
la aptitud del servidor publico mediante la escala “de acuerdo” (19,9 %) suscita
expectativas positivas en el usuario (30,3 %). Ello quiere decir que la creatividad,
la consideracion, la honestidad y la absolucion de preguntas que muestra el servidor
municipal repercute sobre las esperanzas de encontrar un servicio confiable,
mantener la idea de volver a ser parte del servicio y la posibilidad de divisar equidad
mediante la consideracion de las atenciones preferenciales. Finalmente, el 4,5 % de
los encuestados se muestra muy conforme con las expectativas sobre el servicio,
dicho porcentaje se contrasta con el 100% de usuarios que al estar muy de acuerdo
con la aptitud del servidor puablico, también estdn muy conformes con las
expectativas del servicio. Por lo tanto, la aptitud del servidor publico repercute en

las expectativas del usuario porque persiste la situacion de correlacion-causal.
4.2.4. Prueba de hipotesis especifica 2

= Hipotesis nula; Ho: La aptitud del servidor puablico no repercute
significativamente en las expectativas del usuario en la Municipalidad

Provincial de Puno.

= Hipdtesis Alterna; Ha: La aptitud del servidor publico repercute
significativamente en las expectativas del usuario en la Municipalidad

Provincial de Puno.

Tabla 22
Prueba de Chi cuadrado de la hipotesis especifica 2
Valor df Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson  414,414a 16 ,000
Razo6n de verosimilitud 317,151 16 ,000
Asomamon lineal por 156,325 1 000
lineal
N de casos validos 201

Nota. a. 15 casillas (60,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,18

De acuerdo a los resultados de la prueba de hipétesis del Chi cuadrado y? (414,
414) > y# (26,296) con 16 grados de libertad (gl), asi mismo dado que el nivel de
significancia es igual a 0.000 siendo menor al nivel de error de significancia de

0.05, entonces aceptamos la hipétesis alterna y rechazamos la hipdtesis nula.
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4.3. Comunicacion interpersonal y su influencia en los niveles de satisfaccion del

usuario en la Municipalidad Provincial de Puno

“La habilidad de escuchar resulta esencial para poder recepcionar adecuadamente las
necesidades y requerimientos de los clientes, identificando los eventuales
inconvenientes” (Castillo, 2019, p. 5). Ademas, es importante identificar los diferentes
grupos étnicos-culturales a los que pertenecen los usuarios, ya que dichos grupos modelan
las necesidades y los niveles de satisfaccion que tengan sobre la prestacion de servicios
de atencion. Asi, la comunicacion y las relaciones interpersonales estan correlacionadas
entre si, en donde se divisa una complementariedad mutua entre el servidor municipal y
los usuarios. En consecuencia, el usuario adquiere nuevos patrones de comportamiento
durante el proceso comunicativo, luego de ser atendido por el servidor publico y, por

consiguiente, los usuarios experimentan complacencia, satisfaccion e insatisfaccion.
4.3.1. Comunicacion interpersonal

El enfoque de la comunicacidn interpersonal ha tenido un profundo desarrollo en el
ambito académico de la sociologia, la psicologia y la educacion desde hace muchos
afios. Las razones son evidentes, ante una sociedad cada vez méas compleja como la
actual, con realidades propias de la era tecnoldgica en la que vivimos, con nuevos
grupos sociales, con nuevas necesidades y también nuevos problemas. Desde esta
perspectiva, la comunicacion interpersonal estd enfocada en la comprension e
interpretacion de las formas de comunicacion verbal y no verbal que el personal de
la municipalidad muestra hacia los usuarios de manera individualizada y empatica.
Por tanto, “la comunicacién tiene que ser dinamica, planificada y concreta,
constituyéndose en una herramienta de direccion u orientacion sinérgica, basada en

una retroalimentacion constante” (Garcia y Flores, 2017, p. 139).

Conforme a lo anterior, la empatia se antepone con frecuencia y moderacion en las
funciones administrativas, es asi que los resultados denotan en mayor proporcién
(53,7 %) a usuarios que sefialan estar de acuerdo con la comunicacion empatica de
los servidores municipales. Del mismo modo, se percibe a una minoria de usuarios
(17,4 %) muy de acuerdo con la empatia, cabe precisar que este acuerdo se suscita
sin ansiedad. Por otra parte, se observa a usuarios (28,9 %) neutrales. Respecto a la
empatia, el Sr. Marco del Barrio Ricardo Palma, sefiala: “A mi, el quien me atendi6
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fue muy serio, solo se centro en recibir mis documentos y cuando trate de entablar

una conversacion, hizo caso omiso” (Inf.5).

Tabla 23
Comunicacion interpersonal en la Municipalidad Provincial de Puno

Muy en En Medio/ Muy de
desacuerdo desacuerdo neutral Deacuerdo acyerdo  Total

Indicadores

Empatia en la
comunicacion
Sensibilidad hacia los

fx % fx % fx % fx % fx % fx %

- - - - 58 28,9108 53,7 35 17,4 201 100

estados de 4nimo - - 69 343 76 378 56 27,9 - - 201 100
Relacién de los gestos y el

mensaje verbal 46 229 81 40,3 52 259 22 109 - - 201 100
Coherencia en la

comunicacion - - - - 63 31,3107 532 31 154 201 100
Consideracion de las

formas de pensar 20 10,0 111 5522 50 249 20 10,0 - - 201 100
Utilizacion del portal de

transparencia del MPP - - 56 279 68 338 77 383 - - 201 100

Interpretacion de idiomas

ancestrales de la region 3 174 81 403 70 348 15 75 - - 201 100
z = 2t 14 70 57 284 62 30859 294 9 45 201 100

Constantemente, el ser humano experimenta miedo, alegria, odio o amor; estos
constituyen parte de la afectividad, es decir, procesos psiquicos como los estados
de animo® que se manifiestan ante diversas situaciones cotidianas. En la
Municipalidad Provincial de Puno, el 37,8 % de los usuarios considera mantenerse
al margen respecto a realizar una valoracion; simultaneamente, el 34,3 % de los
encuestados indica estar en desacuerdo al decir que el servidor municipal no
muestra sensibilidad hacia los estados de animo; sin embargo, el 27,9 % de usuarios
muestra su acuerdo, lo cual implica que el encargado de la atencién muestra
sensibilidad hacia la alegria y la tristeza, estas pudieron haber sido frustrantes y/o
satisfactorias. Por tanto, “para una mente encarnada y situada, las emociones y los
estados de animo no son meras reacciones mecanicas de un cuerpo objetivado, sino

que exhiben rasgos no necesariamente conscientes” (Corral, 2017, p. 48).

Segun Fonseca et al. (2011) “en sus origenes, el hombre se comunicaba con
lenguajes no verbales, mediante su cuerpo y sus 6rganos sensoriales: la voz, el

gesto, los movimientos, los ojos” (p.3). Asi, de acuerdo a los resultados el 40,3 %

28 Estado de animo: formacién afectiva, relativa y estable, que constituye una cualidad de la personalidad
circunstancialmente modificable y se caracteriza como la base afectiva que posee el sujeto en su actividad.
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y el 22,9 % de los encuestados indican estar en desacuerdo y muy en desacuerdo,
respectivamente, con la sincronizacién de los gestos y el mensaje verbal del
servidor municipal; y el 25,9 % de usuarios indica no estar en desacuerdo ni de
acuerdo; por otro lado, el 10,9 % de los encuestados menciona que el servidor
municipal relaciona adecuadamente el mensaje verbal con los gestos. De este modo,
el “yo” reacciona con base en las acciones de los demés, es la parte donde se
encuentran los valores méas importantes para el sujeto, y para llegar a ser un acto en

si, tiene que ser visto por el otro, por ende, comunicar alguna informacion.

“Con frecuencia las personas revelan en forma inconsciente mucho sobre ellas
mismas por medio de lo que dicen y la manera en que se presentan ante los demas”
(Garciay Flores, 2017, p. 139). Es asi que una buena comunicacion verbal permite
organizar adecuadamente lo que se dice, por lo que una comunicacion coherente,
es una comunicacion eficiente desde la primera palabra hablada hasta el Gltimo
vocablo. En los resultados sobre la coherencia en la comunicacion, el 53,2 % de los
usuarios muestra su acuerdo al indicar que el servidor municipal pronuncia
adecuadamente el mensaje verbal, tal como nos menciona el Sr. Paul del Barrio
Villa Paxa: “Pues generalmente suelen comunicarse de manera fluida, el detalle
esta, en que, en la mayoria de los casos no es coherente” (Inf.10). En paralelo el
31,3 % de los usuarios menciona su neutralidad con el indicador propuesto; no
obstante, el 15,4 % de los administrados sefiala que tiene sentido el lenguaje?® de

los servidores municipales y en efecto los mensajes son comprensibles.

Los seres humanos conocen las cosas a partir de la sensacion y percepcion, pero
eso no queda alli, sino que las compara y de ellas extrae relaciones que por el simple
contacto sensorial no son posibles. Por ello, es necesario comprender el
pensamiento®. Los resultados denotan en mayor proporcion con el 55,2 % de
usuarios en desacuerdo, los cuales indican que el servidor municipal no considera
sus formas de pensar relacionado a sus costumbres y creencias; del mismo modo,
el 10 % de los encuestados manifiesta que los encargados de la atencién nunca
toman en consideracion su sistema de ideas relacionado a sus necesidades e

intereses, por tanto, se muestran muy en desacuerdo; y el 24,9 % se muestra en una

29 El lenguaje es de vital importancia para comprender la constitucién de la actividad psiquica humana.
%0 Es un proceso psicoldgico socialmente determinado, que nos permite representar de manera generalizada
y mediata la realidad bajo la modalidad de conceptos, juicios y razonamientos.
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posicidn neutral; en cambio, el 10 % de los usuarios indica que esta de acuerdo, al

sefialar que el encargado de la atencion considera las diferentes formas de pensar.

12
1
08
06

37.8%

33.8%
0.4

0.2 28.9% et 31.3% 27.9%

Empatiaenla  Sensibilidad Relacién de Coherenciaen Consideracion Utilizacion del Interpretacion

comunicacion  hacia los los gestosy el la de las formas  portal de de idiomas
estados de mensaje verbal comunicacion de pensar transparencia  ancestrales de
animo del MPP la region
Muy en desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo ~ mDe acuerdo ~ ® Muy de acuerdo

Figura 10. Comunicacion interpersonal en la Municipalidad Provincial de Puno

Por otra parte, en el ambito de la administracion municipal se antepone los medios
de comunicacion digital, de modo que se suscita un proceso de hibridacion® de los
espacios fisicos y virtuales. Respecto, al uso de la pagina web de la Municipalidad
Provincial de Puno, el 33,8 % de los encuestados prefiere no involucrarse con el
indicador propuesto; el 38,3 % de los usuarios indica que, si hacen uso del portal
de transparencia, presentando una informacion detallada sobre los servicios de
atencion en la municipalidad; sin embargo, el 27,9 % de los usuarios se muestra en
desacuerdo, es el caso del Sr. Octavio proveniente del Centro Poblado de Salcedo:
“No actualizan la informacion, porque si entramos al portal, su informacion esta
desactualizada, parece que incluyen informacion que les conviene” (Inf.11). En el
proceso de globalizacién, las nuevas tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC) tienen un papel muy importante, pues sin ellas simplemente
se paralizarian muchas de las actividades cotidianas del hombre contemporaneo.

3 La hibridacion tecnoldgica describe diferentes sinergias que se establecen entre tecnologias de distintas
procedencias. Durante el proceso de hibridacion, las culturas experimentan continuos procesos de
transculturacion. En ese sentido, la hibridacion social es entendida como un fendmeno multiforme.
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La interpretacién es una cualidad exclusivamente del ser humano y también un
sistema de signos, simbolos, significaciones e imaginarios. Este proceso es
considerado, segun Patrén y Ramirez (2015) “como un producto social, que el
hombre ha ido desarrollando dentro de un proceso historico social de mejoramiento
cualitativo” (p.25). En tal sentido, solo el 7,5 % de los encuestados muestra su
acuerdo hacia la capacidad de interpretacion de idiomas de la region de Puno. El
40,3 % y el 17,4 % de los usuarios consideran estar en desacuerdo y muy en
desacuerdo, respectivamente, con la interpretacion de idiomas ancestrales de la
region al indicar que los encargados de brindar la atencion en su mayoria solo
entienden el idioma del castellano, siendo una limitacién en las atenciones al
ciudadano que se realiza a los adultos mayores provenientes de las zonas rurales; y

el 34,8 % prefiere mantenerse en una posicion neutral, con el indicador propuesto.

35%
30%
25%
20%

15% AL 308%
10%
0%
Muy en En desacuerdo  Ni de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Figura 11. Comunicacion interpersonal

En la Figura 11 se presenta los resultados respecto a la dimension comunicacion
interpersonal del cual se tiene un promedio de 30,8 % de usuarios que prefiere
mantener una posicion intermedia; el 29,4 % de los usuarios esta de acuerdo con la
empatia y la coherencia en la comunicacion, asi como con las formas de utilizacion
de la pagina web de la institucién; del mismo modo, el 4,5 % de los usuarios se
encuentra muy de acuerdo, especificamente, con la comunicacion empética y la
comunicacion coherente que exterioriza el servidor municipal durante la prestacion
del servicio de atencion; sin embargo, el 28,4 % de los usuarios se encuentra en
desacuerdo con la consideracién de sus formas de pensar, con la relacion de los
gestos y el mensaje verbal que evidencia el servidor municipal, y con la falta de
experiencia en la interpretacion de lenguas indigenas de la region; y en menor
proporcién, el 7 % de usuarios estd muy en desacuerdo con la forma de

comunicacion verbal y no verbal del encargado de la atencién, asi como con las
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maneras en que es considerado sus formas de pensar y con las limitaciones

persistentes en la interpretacién de idiomas ancestrales (aymara y quechua).
4.3.2. Niveles de satisfaccion

No cabe duda, que el tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es uno
de los factores clave para alcanzar el éxito en la entidad publica. Para ello, una
institucion necesita determinar los niveles de satisfaccion de los usuarios, con base
en la medicion de la calidad extrinseca a través del conocimiento de la satisfaccion
o0 insatisfaccion de los usuarios. Segun Rojas, citado por Campos y Lazo (2019),
“la medida de satisfaccion surge de la consistencia en las respuestas a una serie de
cuestiones relativas al grado de bienestar que siente una persona por un fenémeno
especifico de vida, como es un servicio 0 una marca concreta” (p.10). Durante el
proceso de atencion, los wusuarios pueden experimentar algin nivel de
insatisfaccion, el cual se origina cuando el servicio de atencion no satisface las
exigencias del usuario. En cambio, la satisfaccion del usuario emerge cuando el
servicio de atencion satisface sus demandas. Por consiguiente, la complacencia se
suscita en el preciso momento cuando el servicio de atencion percibido sobrepasa
las expectativas del usuario. En vista de ello, en todo momento se debe de priorizar
la cortesia, porque en primera instancia, son las normas de etiqueta como la finura
y la delicadeza las que influyen en los niveles de satisfaccion. De manera que, el
46,8 % y el 11,4 % de la poblacion opinan estar conforme y muy conforme,
respectivamente, con la satisfaccion de la cortesia, esto debido a que el servidor
municipal muestra empatia en las atenciones; no obstante, el 41,8 % de los
encuestados prefiere mantener una posicion neutral. El atender con buenos modales
a los usuarios (como personas que son) con un “buenos dia”, ‘“gracias por

visitarnos”, son elementos de cortesia, que hacen sentir a gusto al administrado.

En relacién con la satisfaccion afectiva, se puede observar que el 42,8 % de los
usuarios prefiere mantener una posicién intermedia, tal como nos da a entender el
Sr. Raul de la Urbanizacion Simén Bolivar: “Para llegar a que una atencion sea
con carifio o afectiva (...), seria siempre y cuando no tengan problemas familiares
0 econdmicos, ya que todos vivimos con esa situacion” (Inf.2). Por otra parte, el
34,8 % de los encuestados sefiala estar disconforme con la satisfaccion afectiva,

considerando que, el servidor municipal no comprende o no reconoce sus estados
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de animo durante la prestacion del servicio de atencion; mientras que, el 22,4 % de
los usuarios reafirma su conformidad con la atencién afectiva, dado que el servidor

municipal muestra sensibilidad hacia la alegria, la tristeza y el enfado del usuario.

Tabla 24
Nivel de satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Puno
Muy . Medio/ Muy
disconformeD'sconforme neutral SR conforme Total

Indicadores fx % fx % fx % fx % fx % fx %
Satisfaccion con la
cortesia - - - - 84418094 468 23 114 201 100
Satisfaccion con la
afectividad - - 70 348 86 428 45 224 - - 201 100
Satisfaccion con la
interaccion simbélica 13 65 98 488 54 26936 179 - - 201 100
Satisfaccion con la fluidez
verbal - - - - 71 353 96 47,8 34 16,9 201 100
Satisfaccion con la
reflexion de actitudes 17 85 68 338 70 34,8 46 229 - - 201 100
Satisfaccion con la
digitalizacion de las - - 53 264 72 35876 378 - - 201 100
atenciones
Satisfaccion con la
atencién personalizada 47 234 87 433 67 33,3 - - - - 201 100

T=¥ 11 55 54 269 72 358 56 27,9 8 4,0 201 100

El estimulo no provoca una respuesta automatica, sino que es producto de la
interaccion simbolica, es decir, la conducta es el resultado del intercambio de
significados en la prestacién del servicio de atencion. De acuerdo a los resultados,
el 48,8 % y el 6,5 % de usuarios indican estar disconforme y muy disconforme,
respectivamente, con la interaccion simbdlica, puesto que los servidores
municipales no relacionan adecuadamente los gestos y el mensaje verbal que
emiten; simultaneamente, el 26,9 % de los usuarios opta por la posicién intermedia;
y solo el 17,9 % de los entrevistados sefiala su conformidad con la interaccion
simbdlica del servidor municipal, tal como se evidencia en la manifestacion del Sr.
Teodoro del Barrio Bellavista: “Los encargados de la atencion interactian de
manera normal, respecto a ese tema yo no tengo muchos problemas (...), por otro
lado, si hablamos de la conducta de algunos en la municipalidad, da mucho que
desear” (Inf.12). Ademaés, en las interacciones simbdlicas entre el servidor
municipal y el usuario se percibe algunos aspectos informales como las influencias
de grupo. Por ende, “existen canales informales de comunicacion como son

cuchicheo, murmullo; son situaciones no muy veraces que circula en una
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organizacion o en el entorno de la misma, es un poderoso medio de comunicacion”

(Patron y Ramirez, 2015, p. 86).

La fluidez verbal se refiere al volumen con que se transmite el mensaje, en las
interrelaciones se deberia de tener un volumen uniforme y tono agradable, no hablar
con gritos que intimiden a la otra persona. Los datos evidencian al 53,3 % de
usuarios que prefiere mantenerse al margen, al estar disconformes y conformes a la
vez; el 47,8 % y el 16,9 % de los administrados consideran estar conforme y muy
conforme, respectivamente, con la fluidez verbal, a efectos de la comunicacion
coherente del servidor municipal. Pues, algunos servidores y funcionarios publicos
ostentan ciertas cualidades en la emision de mensajes verbales. No obstante,
mediante un proceso de reflexion, el sujeto adopta la actitud del otro hacia su misma
persona, ya que el ponerse en el lugar del otro permite a las personas autopercibirse
y tener una concepcion de si mismos. A este fendmeno social se le denomina self2,
De modo que el 34,8 % de usuarios frente a la autoconcepcion de actitudes, denota
neutralidad; sin embargo, el 33,8 % de la poblacion atendida manifiesta que los
servidores municipales no se ponen en su lugar de usuario, debido a que el servidor
municipal no tiene consideracion de sus formas de pensar. Del mismo modo, el
8,5 % de los encuestados se muestra muy disconforme, porque sefialan que el
servidor municipal nunca se pone en el lugar de sus necesidades e intereses.
Mientras que el 22,9 % de los encuestados indica su conformidad, puesto que para
ellos el servidor municipal reflexiona y tiene una concepcion de si mismo. Al
respecto la Sra. Yola del barrio San José, menciona lo siguiente: “Algunos
trabajadores se ponen en mis zapatos, se mimetizan con mis problemas, pero la
gran mayoria de trabajadores obvia estos temas y se van de relleno a la parte de
la documentacion” (Inf.6). Por tanto, durante el proceso de atencion se adoptan

actitudes® convencionales de formar parte de los servicios en la municipalidad.

Por otra parte, los medios de comunicacion como el internet constituyen una
herramienta persuasiva que nos permiten mantenernos en continua comunicacion

con los distintos sucesos sociales e impulsar una comunicacion interactiva; es asi

%2 E self es la capacidad de considerarse a uno mismo como objeto social. Asi, para desarrollar el self es
necesario reflexionar o ponernos inconscientemente en la posicion del otro y de actuar como lo harian ellos.
33 | as actitudes son las disposiciones a reaccionar de manera favorable o desfavorable ante sujetos, objetos
sociales, ideas 0 hechos. Los cuales, son aprendidas, se organizan gracias al proceso de socializacion.
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que “las empresas e instituciones hacen cada vez un mayor uso del internet como
plataforma para vender productos o entregar servicios” (Ganga et al., 2019, p. 172).
Los datos obtenidos evidencian al 37,8 % de usuarios que indica satisfaccion con
la digitalizacion de las atenciones, puesto que el usuario estd conforme con la
utilizacion de la pagina web de la municipalidad y, con ello, se percibe la
individualizacion masiva. El 35,8 % de los entrevistados denota indiferencia; por el
contrario, el 26,4 % de los usuarios afirma estar disconforme con el uso de los

medios de comunicacion digitalizados que ofrece la municipalidad.

1.2

0.8

0.6 42.8%

35.8%

0.4
48.8%

0.2 41.8% 34.8% 35.3%

26.4%

6.5%

Satisfaccion Satisfaccion ~ Satisfaccién  Satisfaccion Satisfaccion ~ Satisfaccion  Satisfaccion

con lacortesia  con la con la con lafluidez con la con la con la
afectividad interaccion verbal reflexion de  digitalizacion  atencion
simbélica actitudes de la atencién  personalizada
Muy disconforme Disconforme Ni conforme ni disconforme ~ mConforme  ®Muy conforme

Figura 12. Nivel de satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Puno

El conocimiento inicial que tenemos de las personas nos lleva muchas veces a
equivocarnos al pensar que son asi realmente. En realidad, somos el producto de un
proceso histdrico social y cultural. De acuerdo a los resultados, el 43,3 % vy el
24,4% de los usuarios indican estar disconforme y muy disconforme,
respectivamente, con la atencion personalizada, esto debido a que el servidor
municipal presenta limitaciones en la interpretacion de idiomas de la region. Al
respeto, el Sr. Arnald del Barrio Huascar, menciona: “El funcionario de la
municipalidad no acostumbra realizar una atencion individualizada, tal vez yo
pienso que es por falta de tiempo” (Inf.8). Mientras que el 33,3 % de usuarios
prefiere no involucrarse con la institucién. Por lo que, en este caso, el funcionario

y servidor municipal deberian de centrarse un poco mas en la forma de atencion.
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Figura 13. Nivel de satisfaccion del usuario

Segun nos muestra la Figura 13, en promedio, los niveles de satisfaccion del
usuario, supera la escala valorativa ni conforme y ni disconforme con el 35,8 %.
Por otro lado, la conformidad se hace notar con una cifra nada despreciable del
27,9 % de usuario satisfechos con la cortesia, con la fluidez verbal de los servidores
municipales y con la adecuada digitalizacion de las atenciones. Asi mismo, el 4 %
de los usuarios se encuentra muy conforme con la amabilidad del servidor
municipal y con la forma en que este emite el mensaje verbal, lo que equivale a la
complacencia. Es asi que, de acuerdo al grado de conformidad que manifiesta el
usuario, se corrobora la intensidad de la satisfaccion del usuario. Por ende, el
26,9 % de los usuarios se muestra disconforme con la interaccion simbdlica, con la
atencion personalizada y con la escasa afectividad del servidor municipal. “El
primer proposito de la comunicacion es un propdésito social que surge por la
necesidad de comprendernos y entendernos como sociedad. Por ello, cuando existe
una intencion de las personas para la comunicacion, entonces nace un proposito
utilitario” (Fonseca et al., 2011, p. 68). Y en menor proporcion el 5,5 % de los
encuestados da a conocer su completa insatisfaccion con la atencion personalizada,
con la reflexion de sus actitudes y con la interaccion simbolica. Por lo tanto, si la
comunicacion interpersonal no cubre los niveles de satisfaccion, el usuario se
sentira insatisfecho. Si la comunicacion interpersonal coincide con los niveles de
satisfaccion, el usuario estara satisfecho. Si la comunicacion interpersonal excede
los niveles de satisfaccion, el usuario se sentira complacido. En suma, toda
institucion publica que logre la satisfaccion del ciudadano mediante promesas
alcanzables o realistas, obtendra como beneficio: lealtad y difusion gratuita.
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4.3.3. Comunicaciéon interpersonal y su influencia en los niveles de

satisfaccion en la Municipalidad Provincial de Puno

Tabla 25
Comunicacion interpersonal y niveles de satisfaccion del usuario

Comunicacion interpersonal
Muy en En Medio/ De Muy de

Nivel de satisfaccion Total
desacuerdo desacuerdo neutral acuerdo acuerdo
Muy disconforme Re. 1 0 0 0 0 1
% 5,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 5,5%
Disconforme Re. 3 51 0 0 0 54
% 1,5% 25,4% 0,0% 0,0% 0,0% 26,9%
Ni conforme ni Re. 0 6 62 4 0 72
disconforme % 0,0% 3,0% 30,8% 2,0% 0,0% 35,8%
Re. 0 0 0 55 1 56
Conforme % 0,0% 0,0% 00%  274%  05%  27,9%
. Re. 0 0 0 0 8 8
Muy disconforme % 0,0% 0,0% 00%  00%  40%  4,0%
Total Re. 14 57 62 59 9 201
% 7,0% 28,4% 30,8% 29,4% 4,5% 100,0%

En la Tabla 25 se observa los resultados sobre la comunicacion interpersonal y la
satisfaccion del usuario. La comunicacion interpersonal se asocia con la
satisfaccion del usuario, mediante la escala ni de acuerdo, ni disconforme con el
30,8 % de usuarios que prefiere no involucrarse o mantenerse al margen. Al mismo
tiempo, la asociacion ocurre con el 27,4 %, es decir, la calidez y la coherencia en la
comunicacion y la sensibilidad del servidor municipal se relaciona con la
conformidad de la cortesia, la fluidez verbal y la digitalizacion de la atencion. Por
lado, el 25,4 % del desacuerdo hacia los estados de animo, la manera de expresar el
mensaje no verbal, asi como la consideracién de las formas de pensar y la dificultad
en la interpretacién de idiomas, se asocia directamente con la disconformidad
efectiva, simbolica y con la reflexion de actitudes por parte del servidor municipal,
esto implica que si existe una relacion fuerte entre la comunicacion interpersonal y
la satisfaccion del usuario de acuerdo a los datos estadisticos, porque los resultados

obtenidos a través del coeficiente de correlacion de Pearson es 0, 966**.

Tabla 26
OE3. Medida asimétrica
. Error estandar T Significacion
Relaciones Valor asintotico® aproximada®  aproximada
R de Pearson ,966 ,009 52,798 ,000°¢
Correlacion de Spearman ,967 ,009 53,5635 ,000°

Nota. 0,966**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 27
La comunicacion interpersonal influye en los niveles de satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Puno

Comunicacion interpersonal

Nivel de satisfaccion ~ Muyen - N L
desacuerdo desacuerdo neutral acuerdo acuerdo
Muy disconforme 11 0 0 0 0 11
78,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 5,5%
Disconforme 3 51 0 0 0 54
21,4% 89,5% 0,0% 0,0% 0,0% 26,9%
Ni conforme ni disconforme 0 6 62 4 0 72
0,0% 10,5% 100,0% 6,8% 0,0% 35,8%
Conforme 0 0 0 55 1 56
0,0% 0,0% 0,0% 93,2% 11,1% 27,9%
Muy conforme 0 0 0 0 8 8
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 88,9% 4,0%
14 57 62 59 9 201

Total 100,0% 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

En la Tabla 27, nos fijamos en los porcentajes, de un total de 201 usuarios, el 5,5 %
de encuestados en la Municipalidad Provincial de Puno estdn muy disconformes
con los niveles de satisfaccion, lo cual se evidencia en mayor proporcion con el
78,6 % de usuarios que se encuentra muy en desacuerdo con la comunicacion
interpersonal. Mientras que del 26,9 % de los usuarios disconformes con los niveles
de satisfaccion, se visualiza al 89,5 % de usuarios en desacuerdo con las formas de
comunicacion interpersonal, lo cual trae como consecuencia la disconformidad de
los niveles de satisfaccion, frente al 21,4 % de encuestados en desacuerdo con la
comunicacion interpersonal. En otras palabras, el desacuerdo (28,4 %) hacia la
sensibilidad de los estados de animo, la utilizacion inadecuada de los gestos y el
hecho de que el servidor municipal no considere las formas de pensar del usuario,
provocan la disconformidad (26,9 %) en la efectividad, en la forma de interaccion
simbdlica, en la atencion no personalizada y en la falta de reflexion de las actitudes

en el proceso de atencion.

No obstante, el 35,8 % de los encuestados se muestra ni conforme, ni disconforme
con los niveles de satisfaccion, siendo este porcentaje igual en las personas que
sefialaron estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo con el 100 %. En otras palabras, en
la escala intermedia (30,8 %) respecto a la comunicacion interpersonal los usuarios
prefieren reservar su opinion, de igual modo ocurre en los niveles de satisfaccion
(35,8 %) al reflejar neutralidad con el servicio, debido a que la ciudadania que

recibe atencidn, prefiere no involucrarse con la institucion.
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Por otro lado, muestran conformidad con los niveles de satisfaccion el 27,9 % de
los encuestados, lo que se contrasta con el 11,1 % de usuarios muy de acuerdo con
la comunicacién interpersonal, suscitando conformidad en los niveles de
satisfaccion, en relacion al 93,2 % de usuarios de acuerdo con la comunicacion
interpersonal. Es decir, el acuerdo (29,4 %) con la calidez, la coherencia en la
emisién del mensaje, el uso de la pagina web y la sensibilidad que percibe el
servidor municipal, trae como consecuencia la conformidad (27,9 %) en los niveles
de satisfaccion como en la cortesia, en la fluidez verbal y en el uso adecuado de los
medios digitalizados. Finalmente, el 4 % de los encuestados se muestra muy
conforme con los niveles de satisfaccion, debido a que el 88,9 % de usuarios esta
muy de acuerdo con la comunicacion interpersonal. Por lo tanto, la comunicacion
interpersonal influye en los niveles de satisfaccion, porque se denota una

correlacion-causal entre ambas dimensiones.

4.3.4. Prueba de hipotesis especifica 3

» Hipotesis nula; Ho: La comunicacion interpersonal influye
significativamente en los niveles de satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Provincial de Puno.

= Hipodtesis Alterna; Ha: La comunicacion interpersonal influye
significativamente en los niveles de satisfaccién del usuario en la

Municipalidad Provincial de Puno.

Tabla 28
Prueba de Chi cuadrado de la hipétesis especifica 3
Valor df Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 667,868a 16 ,000
Razon de verosimilitud 459,974 16 ,000
Asomamon lineal por 186,674 1 000
lineal
N de casos validos 201

Nota. 15 casillas (60,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,36.

De acuerdo a los resultados de la prueba de hipétesis del Chi cuadrado y2, podemos
determinar que existe influencia entre las dos variables comunicacion interpersonal
y los niveles de satisfaccion, la prueba de la Chi cuadrado y? (667, 868) es mayor
a la prueba de y? (26,296) con 16 grados de libertad, asi mismo dado que el nivel
de significancia es igual a 0.000 siendo menor al nivel de error de significancia de
0.05, entonces aceptamos la hipétesis alterna y rechazamos la hip6tesis nula.
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4.4. Calidad del servicio administrativo y su influencia en la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Provincial de Puno, 2019
Cuando la municipalidad se plantea la mejora de un servicio en especifico, a partir de su
propio criterio, programa una determinada calidad para el servicio, por ejemplo, el horario
de atencion, el espacio fisico destinado a la atencion, entre otros, a lo cual en esta
oportunidad lo denominaremos programacion de la calidad. En este contexto, los usuarios
se forman ideas o expectativas de la calidad del servicio de atencion. Cuando la calidad
programada por la municipalidad y la esperada por el usuario no coinciden, podemos
Ilamar “insatisfaccion de los usuarios” y si coinciden diremos que se ha satisfecho las
necesidades e intereses de los usuarios. En este proceso es importante la implementacion

de programas de capacitacion para la actualizacion y la simplificacién administrativa.
4.4.1. Calidad del servicio administrativo

La calidad del servicio administrativo, es una categoria que ha mantenido el interés
en el campo de la investigacion. Su estudio es abordado desde diferentes
perspectivas, ya que su analisis no solo se circunscribe al entorno de las empresas
privadas. Es una variable que se enfoca en la mejora continua de las exigencias del
usuario; del mismo modo, capta la atencion cuando se trata de explicar el
desempefio de la administracion puablica. Por ende, la calidad del servicio
administrativo a nivel municipal conlleva de forma directa a la efectividad del

servicio, a la aptitud del servidor municipal y a la comunicacién interpersonal.

Tabla 29
Calidad del servicio administrativo en la Municipalidad Provincial del Puno
Muy en En Medio/ Muy de
_ ) desacuerdo desacuerdo neutral Deacuerdo aouerdo  Total
Dimensiones

fx % fx % fx % fx % fx % fx %

Efectividad del servicio. 21 104 42 209 51 254 77 383 10 50 201 100
Aptitud del servidor

publico. 15 75 66 328 76 378 40 199 4 2,0 201 100

Comunicacion

interpersonaL 14 7,0 57 28,4 62 30,8 59 29,4 9 4,5 201 100
Total 17 85 55 274 63 31,358 289 8 4,0 201 100

La calidad del servicio administrativo en la entidad publica debe ser gestionada,

pues esta no se logra por si misma, sino que requiere de procesos3* de gestion

34 1SO 9001:2015. Promueve la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar
la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente.
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encaminados a lograr los niveles de calidad establecidos, ya sea por la propia
institucién o por los funcionarios publicos. “La calidad en los servicios es un fin
directo para satisfacer las necesidades, preocupaciones y requerimientos de la
ciudadania, como es por definicion, el caso de los servicios publicos” (Peralta,
2006, p.196). Los resultados de la calidad del servicio administrativo, segun las
dimensiones, en promedio, el 31,3 % de usuarios no estd a favor ni en contra.
Simultaneamente, el 28,9 % de los usuarios se muestra de acuerdo con la
efectividad del servicio y la comunicacion interpersonal, teniendo en cuenta que un
servicio es una accion utilitaria que satisface una necesidad especifica. No obstante,
el 27,4 % de los usuarios se muestra en desacuerdo con la efectividad del servicio
frente a la comunicacion interpersonal; por ello, es necesario comprender que la
calidad se encuentra entre dos tendencias: la calidad objetiva y la calidad subjetiva.
La calidad objetiva se enfoca en la perspectiva del servidor municipal y la calidad
subjetiva en la del usuario; por ende, la calidad no solo se refiere a los resultados
finales, sino también a la calidad de los procesos que se relacionan con los servicios
de atencion. De lo anterior, es importante comprender que la variable en estudio
ocurre en un contexto urbano. Por lo tanto, la coexistencia con el espacio urbano
supone, comprender la realidad social, politica, econdmica y cultural. De manera
mas explicita, se puede observar que las dimensiones, apuntan a la medicion de la
calidad del servicio administrativo con base en los indicadores, estos indicadores
posibilitan exteriorizar la manera como se esta atendiendo al administrado, vy, al
mismo tiempo, permiten revelar la implementacion de estandares y protocolos en
la prestacion de servicios de atencidn. De esta forma, resaltan las dimensiones de la
calidad del servicio administrativo. Mediante la efectividad del servicio, el servidor
publico y el usuario se empoderan con el espacio donde se presta los servicios de
atencion, ya que posibilita ese empoderamiento con el ambiente fisico, y, a su vez,
despierta ese interés por quien presta el servicio en las diferentes oficinas. Por tanto,
es necesario reforzar este empoderamiento con la participacion directa de los
encargados de la gestion de la calidad y con la participacion de la ciudadania, lo
cual involucra generar consensos. En cuanto a la aptitud del servidor publico, se
busca asegurar que el personal que labora en la municipalidad, ya sean funcionarios
o servidores publicos que prestan servicios a la ciudadania, estén capacitados a fin
de que conozcan los principios, las funciones que dirigen el accionar de la

municipalidad, asi como comprender la importancia de las estrategias de atencion
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al usuario. Mientras se conozcan los principios y las funciones que priman en la
calidad del servicio administrativo, habra mayor involucramiento y compromiso
hacia la municipalidad, lo que conduce a que se brinde un servicio de calidad. Por
otra parte, se propone tomar en consideracion la comunicacion interpersonal, lo cual
se orienta en la comunicacion verbal y no verbal establecidas entre el servidor
municipal y el usuario. Esto abarca la forma en que se atiende al usuario,
identificando la comunicacion interpersonal relacionado a la parte conductual y

afectiva del servidor municipal, de acuerdo a la valoracion del usuario.
4.4.2. Satisfaccion del usuario

En los Ultimos afios, los estudios orientados a la “satisfaccion del usuario®” se han
presentado con mayor frecuencia, tomando mayor importancia en las empresas
privadas, desde esta disyuntiva, el éxito de una organizacién sea privada o publica
depende de la satisfaccion de los usuarios. En cierto modo, la satisfaccion denota
que se ha podido saciar una necesidad, de ahi que la satisfaccion del usuario se
direcciona hacia el rendimiento percibido, las expectativas y los niveles de

satisfaccion.

Tabla 30
Satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Puno
disccl\)/lnl;c):rmeDisconforme r,:gzgll’gll ol con’\fﬂour);ne Total
Dimensiones K % fx % X % fx % fx % i %
Rendimiento percibido. 2 10 45 224 77 383 64 31,8 13 65 201 100
Expectativa del usuario. 11 55 46 229 74 368 61 30,3 9 45 201 100
Nivel de satisfaccion. 11 55 54 269 72 358 56 279 8 4,0 201 100
Total 8 40 48 239 74 368 61 30310 50 201 100

La satisfaccion de los usuarios son sensaciones que tienen, de que sus necesidades
han sido cubiertas; del mismo modo, es el grado de cumplimiento de las funciones
y disposiciones publicas. En consecuencia, el 36,8 % de usuarios se muestra
indiferentes frente a las dimensiones; sin embargo, el 30,3 % de los usuarios expresa
conformidad con el rendimiento y las expectativas del servicio. Por otra parte, el
23,9 % presenta disconformidad con el rendimiento percibido, siendo este

porcentaje, casi igual a las expectativas del servicio. Por ello, toda institucién

% |1SO 9001:2015. La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.
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publica que logre la satisfaccion en la ciudadania obtendrd como beneficios la
lealtad prospectiva y difusion gratuita, lo cual suscita legitimidad y una determinada
participacion en el dmbito municipal. En cierto modo, la importancia de la
satisfaccion del usuario en las instituciones puablicas reside en que un usuario
satisfecho sera un activo para la institucion, debido a que probablemente volvera a
ser parte de los servicios de atencion. Por tanto, proporcionard una buena

representacion o significacion de la forma de ejercer la funcion publica.

Concretamente, lograr la plena satisfaccion del usuario es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la conciencia de los ciudadanos y en el sector
publico. Es por ello que se constituye como uno de los principales objetivos en el
Plan Estratégico Institucional de la municipalidad. En esta ocasion, las dimensiones
explican la satisfaccion del usuario a través de los indicadores. Asi se tiene, en
primera instancia, al rendimiento percibido, el cual ocurre después de la experiencia
sensible, es decir, luego de haber adquirido el servicio. Desde esta perspectiva, la
percepcion del usuario se refiere a como este determina que la Municipalidad
Provincial de Puno estd cumpliendo con la entrega del servicio; por lo mismo, la
percepcion de las necesidades e intereses del ciudadano es muy importante, ya que
el usuario tiene ciertas necesidades reales, de las cuales a veces él mismo no es
consciente. Las expectativas se estructuran antes y después del contacto con el
servicio de atencion, en otras palabras, son las esperanzas, creencias o deseos de los
usuarios de conseguir un buen servicio. Por tanto, se originan por experiencias
pasadas, promesas explicitas e implicitas del servicio, necesidades conscientes,
comunicacion boca—oido, afirmaciones acerca del servicio municipal, opiniones en
los medios de comunicacion entre otros. Luego de haber realizado la adquisicion
del servicio, los usuarios experimentan insatisfaccion, satisfaccién y complacencia,
de acuerdo a los niveles de satisfaccion, se identifica la lealtad hacia la
municipalidad. Desde esa perspectiva, el usuario satisfecho, por lo general, vuelve
a ser atendido. En este caso, la municipalidad obtiene como beneficio su lealtad, y
por ende la posibilidad de lograr estabilidad de la gestion municipal. Es por ello,
que las instituciones publicas deben buscar consentir a la ciudadania mediante

prometer solo lo que pueden entregar y entregar después mas de lo que prometieron.
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4.4.3. Calidad del servicio administrativo y su influencia en la satisfaccion del

usuario en la Municipalidad Provincial de Puno

Tabla 31
Calidad del servicio administrativo y satisfaccion del usuario

Calidad del servicio administrativo

Satisfaccion del usuario  Muyen B e DR WgEs
desacuerdo desacuerdo neutral acuerdo acuerdo
Muy disconforme Re. 8 0 0 0 0 8
% 4,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 4,0%
Disconforme Re. 9 39 0 0 0 48
% 4.5% 19,4% 0,0% 0,0% 0,0% 23,9%
Ni conforme ni Re. 0 16 58 0 0 74
disconforme % 0,0% 8,0% 28,9% 0,0% 0,0%  36,8%
Re. 0 0 5 56 0 61
Conforme % 0,0% 0,0% 25%  27.9%  00%  30,3%
. Re. 0 0 0 2 8 10
Muy disconforme % 0,0% 0,0% 00%  10%  40%  50%
Total Re. 17 55 63 58 8 201
% 8,5% 27,4% 31,3% 28,9% 4,0% 100,0%

En la Tabla 31, segun los resultados generales, la calidad del servicio administrativo
se asocia directamente con la satisfaccion del usuario en una proporcion media
mediante la escala ni de acuerdo, ni en desacuerdo que representa el 28,9 %; es
decir, los usuarios coinciden en su insatisfaccion al mostrarse ni conforme, ni
disconforme. Por otro lado, la asociacion sucede con el 27,9 %; dicho de otra
manera, el acuerdo de la efectividad del servicio y la comunicacién interpersonal,
se relaciona con el rendimiento percibido y las expectativas del servicio. No
obstante, el 19,4 % del desacuerdo con la efectividad del servicio y la comunicacion
interpersonal, se asocia con la disconformidad del rendimiento percibido y las
expectativas del servicio. Lo cual implica que si existe una relacion positiva fuerte
entre la calidad del servicio administrativo y la satisfaccion del usuario segin los
datos estadisticos, porque los resultados obtenidos a través del coeficiente de

correlacion de Pearson es 0, 934** (correlacion muy alta).

Tabla 32
OG. Medida asimétrica
] Error estandar T Significacion
Relaciones Valor asintotico? aproximada®  aproximada
R de Pearson ,934 ,010 37,020 ,000°
Correlacién de Spearman ,940 ,011 38,924 ,000°

Nota. 0,934**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 33
La calidad del servicio administrativo influye en la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Puno

Calidad del servicio administrativo

Satisfaccion del usuario  Muyen 2 weer By WIyes ey
desacuerdo desacuerdo neutral acuerdo acuerdo
Muy disconforme 8 0 0 0 0 8
47,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 4,0%
Disconforme 9 39 0 0 0 48
52,9% 70,9% 0,0% 0,0% 0,0% 23,9%
Ni conforme ni disconforme 0 16 58 0 0 74
0,0% 29,1% 92,1% 0,0% 0,0% 36,8%
Conforme 0 0 5 56 0 61
0,0% 0,0% 7,9% 96,6% 0,0% 30,3%
Muy conforme 0 0 0 2 8 10
0,0% 0,0% 0,0% 3,4% 100,0%  5,0%
17 55 63 58 8 201

Total 100,0% 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

En la Tabla 33 se compara y explica de acuerdo a los porcentajes, de una muestra
representativa de 201 usuarios en la Municipalidad Provincial de Puno. El 4 % de
los usuarios encuestados se encuentra muy disconforme con la satisfaccion del
servicio, este porcentaje se evidencia en el desacuerdo total sobre la calidad del
servicio administrativo con el 47,1 %. Por otro lado, del 23,9 % de los administrados
disconformes con la satisfaccion, el 70,9 % de los que estan en desacuerdo con la
calidad del servicio administrativo, también estan disconformes con la satisfaccion,
frente al 52,9 % de los que optaron por la escala de valoracion en desacuerdo. En
otras palabras, el desacuerdo (27,4 %) de los usuarios con la efectividad del servicio
y la comunicacion interpersonal, trae como consecuencia disconformidad (23,9 %)
en el rendimiento percibido y las expectativas sobre el servicio de atencién. Sin
embargo, otra proporcién de usuarios con el 36,8 % se muestra ni conforme, ni
disconforme con la satisfaccion, este porcentaje es mayor en los usuarios que
también sefialan estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la calidad del servicio, el
cual se ve reflejada con el 92,1 %, frente al 29,1 % que se encuentra en desacuerdo.
Es decir, los usuarios (31,3 %) prefieren mantenerse al margen con ambas variables

(36,8 %), debido a que prefieren no involucrarse con la institucion.

Del 30,3 % de los encuestados conformes con la satisfaccion, el 96,6 % de los
usuarios que estan de acuerdo con la calidad del servicio estan al mismo tiempo
conformes con la satisfaccion, frente al 7,9 % de los usuarios que prefieren
mantener una posicion neutral. Dicho de otra manera, el estar de acuerdo (28,9 %)
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con la efectividad del servicio y con la comunicacion interpersonal suscita
conformidad (30,3 %) en el rendimiento percibido y las expectativas propositivas
del usuario, lo cual quiere decir que la mejora de los servicios municipales se hara
posible teniendo en consideracion la percepcion y la expectativa que tiene el usuario
respecto al servicio administrativo en la Municipalidad Provincial de Puno.
Finalmente, el 5 % de los encuestados se muestra muy conforme, este porcentaje es

mayor en el acuerdo total con la calidad del servicio.

La correlacién entre dos variables y las predicciones que se pueden hacerse de una
de ellas a partir del conocimiento de los valores de la otra, es decir, se pronostican
valores determinados de una variable (Y) en una funcién de la variable (X). Sin
embargo, la prediccion de una variable (Y) a partir de otra Gnica puede resultar un
andlisis extremadamente simple de la realidad sea objetiva o subjetiva, en el cual
coexisten multiples factores que afectan al fendmeno que se pretenda explicar. Por
tal motivo, se hace uso de la regresion lineal multiple*® y responder a la pregunta
general, dado que el objetivo de estudio es determinar la calidad del servicio
administrativo y su influencia en la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Provincial de Puno, para lo cual se considera a los modelos lineales de regresion

ANOVA y ANCOVA los cuales se basan en los siguientes supuestos:

= Los errores se distribuyen normalmente
» Lavarianza es constante

= La variable respuesta se relaciona linealmente con la(s) variable(s)

independiente(s).

Tabla 34
Resumen de la calidad del servicio administrativo
Modelo R R cuadrado R cuadrado Er_ror e_s@andar de la
ajustado estimacion
1 ,9542 910 ,909 ,286

a. Predictores: (Constante), COMUNICACION, APTITUD, EFECTIVIDAD
Fuente: Datos procesados con SPSS.

Los resultados de la Tabla 34 indican que el coeficiente de correlacién multiple es

.954; es decir, la correlacion entre el conjunto de variables predictoras (X1, X2y X3)

% Se define el coeficiente de regresion maltiple como la correlacion existente entre la variable criterio —Y-
y el conjunto de las variables predictoras contempladas en el modelo.
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y el criterio (YY), por lo que el 91 % de la variabilidad de Y (.954) se explica por las
variables predictoras contempladas en el modelo. El ajuste del modelo puede
considerarse segun este dato bastante alto; dicho de otro modo, la bondad del ajuste
denota el 90,9 % de la variabilidad de Y (satisfaccion promedio) el cual esta en
funcién de tres dimensiones de la calidad del servicio administrativo, el mismo,

impacta de manera significativa (P<0,05) en la satisfaccion del usuario.

Tabla 35
Resumen del ANOVA - Calidad del servicio administrativo
Suma de Media .
talnsale cuadrados g cuadratica = sl
1 Regresion 163,448 3 54,483 666,059 ,000°
Residuo 16,114 197 ,082
Total 179,562 200

a. Variable dependiente: SATISFACCION DEL USUARIO

b. Predictores: (Constante), COMUNICACION, APTITUD, EFECTIVIDAD
Fuente: Datos procesados con SPSS.

El ANOVA y su correspondiente indice F es otra de las informaciones
proporcionadas por el comando regresion en el SPSS para el modelo mdltiple. En
este sentido, del Andlisis de la varianza podemos apreciar una significancia de
0.000, que nos indica que existe relacion lineal entre las variables analizadas. Por
lo tanto, se acomoda al andlisis de regresion planteado: la satisfaccion del usuario=
Bo + P1 efectividad del servicio + P2 aptitud del servidor municipal + f3

comunicacion interpersonal +e.

En este proceso, la calidad del servicio administrativo juega un rol muy importante
que afecta directamente la satisfaccion del usuario. Toda vez que la efectividad del
servicio tome en cuenta la disponibilidad de la infraestructura adecuada, la
apariencia pulcra del servidor municipal, el uso adecuado de los instrumentos de
gestién, el cumplimiento de los horarios de atencién, asi como la gestion de la
calidad del servicio de atencion y la eficiencia en la simplificacién administrativa.
Del mismo modo, en la comunicacion interpersonal se considera la empatia y la
sensibilidad que muestra el encargado de realizar la atencion, y el uso adecuado del
mensaje verbal y no verbal que se le trasmite al usuario, también el uso de la pagina
web implica mayor interaccion y lo méas importante que el servidor municipal
deberia de tener experiencia en la interpretacion de idioma de la regién de Puno.
Por tanto, la calidad del servicio administrativo frente a la satisfaccion del usuario,
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constituye un conjunto de caracteristicas inherentes que cumple con los requisitos

del usuario relacionado a las actividades coordinadas.

Tabla 36
Coeficiente de regresion de la calidad del servicio administrativo
Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados
B Error estandar Beta t Sig.
(Constante) ,462 ,064 - 7,189  ,000
EFECTIVIDAD ,294 ,051 ,341 5,788  ,000
APTITUD -,029 ,057 -,028 -505 ,614
COMUNICACION ,608 ,066 ,654 9,219 ,000

a. Variable dependiente: SATISFACCION DEL USUARIO
Fuente: Datos procesados con SPSS.

En Tabla 36 se presenta el modelo completo, en donde se aprecian las dimensiones
que resultan particularmente significativas las que refieren a: “efectividad del
servicio” y “la comunicacion interpersonal”, ambos con un valor P< 0,05. Segun la
informacidn proporcionada, la ecuacion que representa la regresion esta dado por
la forma: Y =462 + 294x1 — 029x2 + 608x3. Al 5 % la dimension menos relevante
es “la aptitud del servidor municipal” (-,029). Las que mas influencia tienen sobre
la satisfaccion del usuario son la efectividad del servicio y la comunicacion
interpersonal, ademas de la constante (.462). Lo cual refleja que la satisfaccion del
usuario esta altamente relacionada con las dimensiones “efectividad del servicio”
(.294) y “comunicacion interpersonal” (.608) al nivel de significancia del 0 %, para
ambos, asi como los altos valores de la t de Student (>4), confirman la relacion de
dependencia entre las variables (calidad del servicio administrativo — satisfaccion
del usuario). Es decir, el efecto en la prediccion de la satisfaccion del usuario se
asocia en las dimensiones efectividad del servicio (34,1 %), comunicacion
interpersonal (65,4 %). Como se explica, los coeficientes obtenidos en la ecuacion
de regresion maltiple representan la contribucion especifica de cada sub variable de
X sobre Y con independencia de la constante. De esta forma tenemos que, en su
conjunto, la variable satisfaccién del usuario (Y) queda explicada por las tres
dimensiones introducidas en el modelo maualtiple (efectividad, aptitud y

comunicacion).
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Variable dependiente: SATISFACCION DEL USUARIO

Media = -4 56E-16
Desviacidn esténdar = 0,232
1

30

20

Frecuencia

-3 -2 -1 0 1 2 3

Regresion Residuo estandarizado

Figura 14. Histograma y curva de normalidad de residuos tipificados

En el proceso de socializacion, la satisfaccion del usuario constituye la intervencion
de maultiples dimensiones que la condicionan o la determinan. De esta manera se
identifica la efectividad del servicio, la aptitud del servidor municipal y la
comunicacion interpersonal. Por tanto, en el histograma, se observa la forma de
distribucion simétrica aproximada, ya que existe datos tanto para la cola positiva y
negativa de la distribucion: (esto ocurre cuando no existe errores, correspondientes
por lo general a valores tipicos, son contrarrestados con residuos pequefios de signo
opuesto). La distribucion de los residuos, por tanto, deben de seguir el modelo de
probabilidad normal, de modo que los resultados del analisis deben ser
interpretados a discrecion. En cierto modo, el histograma indica que las
dimensiones de la calidad del servicio administrativo explican la satisfaccion del
usuario con el 30,3 % de los casos observados en la Municipalidad Provincial de
Puno. Al observar el histograma los funcionarios de la municipalidad, deben
centrarse en la efectividad del servicio y la comunicacidn interpersonal que son los
determinantes en la calidad del servicio administrativo. Sin embargo, se debe
prestar mayor interés en la aptitud del servidor municipal, ya que tiene menor
atribucion en la satisfaccion del usuario. Lo cual se consigue de acuerdo a los
indicadores de la variable independiente que suscitan expectativas, posibilidades,

apariencias, esperanzas y creencias en los usuarios que acuden a la municipalidad.
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Figura 15. Grafico P-P normal de regresion residuo estandarizado

En la Figura 15 se muestra un valor de probabilidad asociado al estadistico. En el
eje horizontal se representan los valores de la probabilidad acumulada que
corresponde a cada residuo tipificado. El eje vertical representa la probabilidad
acumulada tedrica que corresponde a una distribucion normal tipica. Cuando los
residuos se distribuyen normalmente, la nube de puntos se encuentra

aproximadamente alineada sobre la diagonal del grafico.

4.4.4. Formulacion de la hipdtesis general

= HO: La calidad del servicio administrativo no influye en la satisfaccion del

usuario en la Municipalidad Provincial de Puno, 2019.

» Ha: Lacalidad del servicio administrativo influye en la satisfaccion del usuario

en la Municipalidad Provincial de Puno, 2019.

Decisién: Los resultados segun el SPSS, indican un valor del coeficiente de
correlacion de Pearson igual a +0.934** el cual nos indica que existe una
correlacion positiva fuerte entre ambas variables a un nivel de error del 0.05 0 5 %,
mientras que la relacion de dependencia que denota el ANOVA muestra una
regresion de 163,448, con tres grados de libertad y un nivel de significancia de ,000

el cual es menor al (P<0,05). En consecuencia, se acepta la Hipotesis Alterna; Ha.
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Es decir, la calidad del servicio administrativo influye en una medida significativa

en la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Puno, 2019.
4.5. Discusion

La existencia del entorno urbano supone desde su origen una division técnica, social y
econdmica, lo cual implica intercambios entre aquellos que producen bienes y servicios.
En este marco, los paradigmas de la gestion publica en su evolucién historica, han
procurado solucionar los problemas de la deslegitimacion social. Por ello, se fue
transitado de un modelo burocratico hacia el enfoque de la nueva gestion publica y, de
este enfoque, al paradigma de la gobernanza o gobernabilidad. Asi, el camino hacia la
modernizacion ha significado de pensar en el ciudadano administrado a pensar como el
ciudadano cliente, para finalmente pensar en el ciudadano empoderado. Entendiendo que
las municipalidades son 6rganos de gobierno con autonomia politica, econémica y

administrativa.

La presente investigacion hace referencia a la calidad de servicio administrativo y
satisfaccion de los usuarios de las diferentes Gerencias y Subgerencia de la Municipalidad
Provincial de Puno. En este ambito, es importante comprender que la mejora de la calidad
del servicio administrativo, actualmente, ya no se puede centrar Gnicamente en mejoras
de la direccion y control; por el contrario, de lo que se trata es de centrarnos en la aptitud
del servidor municipal, desde los elementos intangibles. Es asi que la calidad del servicio
administrativo es considerada como el vehiculo para la satisfaccion de los usuarios.
Algunos autores definen la calidad del servicio sencillamente como la discrepancia entre
el servicio esperado y el servicio recibido, o toman en consideracion las brechas existentes
entre las expectativas y las percepciones relacionandolo, generalmente, a cinco
dimensiones, el cual es un modelo desarrollado por los Estados Unidos. Dicho modelo es
funcional y aplicable a las pequefias empresas comerciales (sector privado), por lo que no
tiene mucha transcendencia a nivel macro (sector publico). En tal sentido, se reformula
las cinco dimensiones con la finalidad de que sea aplicable a las municipalidades,
tomando en consideracion el enfoque de la nueva gestién publica, el proceso
administrativo, el enfoque conductual de la piscologia y la comunicacién interpersonal

en torno a la realidad social actual.

Por lo tanto, el factor clave para lograr la calidad del servicio administrativo es explorando

satisfactoriamente las dimensiones que se propone. Asi, los resultados muestran en mayor
89

repositorio.unap.edu.pe
I



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

proporcién a usuarios de acuerdo en relacion a la dimension efectividad del servicio con
el 38,3 %. Con respecto a la aptitud del servicio, los usuarios optan por una posicion
intermedia con el 37,8 %, esto debido a que prefieren no involucrarse con la institucion.
Por consiguiente, el 30,8 % de los usuarios respecto al comunicacion interpersonal
también prefieren mantenerse al margen, esto debido a que el usuario no tiene
conocimiento alguno sobre la forma de administraciéon en la municipalidad. Resultados
bastante cercanos denota la investigacion realizada por Rojas (2017) en donde solo el
32,6 % de los pobladores encuestados sobre calidad de servicio, califica en el nivel “a
veces”, lo cual explicaria que la calidad de servicio también se ubique en un nivel “casi
siempre”. Concordante con lo anterior, el 21 % de los encuestados sostiene que la eficacia
se evidencia como “a veces”, lo cual influiria en la fidelizacion de los usuarios del
Municipio. Con respecto a la accesibilidad a los servicios, el 15.9 % de los encuestados
sostiene que, la accesibilidad se evidencia como “a veces”, lo cual influiria en la calidad
de servicio a los usuarios de la municipalidad. En contraste con el resultado anterior,
segun Riqueros (2017), la calidad de servicio que han percibido al ser atendidos en sus
diferentes unidades de servicio, el 47,1 % respondieron haber tenido una regular calidad
de atencion, mientras que el 33,3 % respondieron con un nivel alto de calidad y con solo
el 19,6 % con un bajo nivel de atencién.

Por otra parte, la investigacion plantea conocer la satisfaccion del usuario, el cual se
identifica como representaciones del usuario sobre el grado en que se ha cumplido sus
necesidades e intereses. Del estudio, segln las dimensiones, se puede divisar a usuarios
que tiene mayor preferencia por la posicion intermedia o neutral, tal como se puede
observar en la dimensién del rendimiento percibido (38,3 %), asi como en las expectativas
del usuario (36,8 %) y en los niveles de satisfaccion (35,8 %). En contraste, con Riqueros
(2017), los niveles de satisfaccion que han tenido como experiencia al ser atendidos en
las diferentes unidades de servicio, el 52,0 % respondieron haber tenido una mediana
satisfaccién, mientras que el 26,5 % respondieron con un nivel alto de calidad y con solo
el 21,6 % con un bajo nivel de satisfaccion. No obstante, otros resultados cercanos al
estudio realizado, segun Palomares et al. (2017), el 69 % de los usuarios encuestados
manifiesta que la calidad del servicio es buena y el 80 % de los usuarios menciona estar
satisfechos con los servicios ofrecidos; por tanto, concluye que la calidad del servicio

influye en la satisfaccion del usuario.
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CONCLUSIONES

- Respecto a la efectividad del servicio queda demostrada que incide

significativamente en el rendimiento percibido, segun la prueba estadistica de )(g
(442, 737) > )(f (26,296) con un nivel de probabilidad de 0.000 menor al 0.05;

puesto que el tener una valoracion positiva sobre la efectividad del servicio conlleva
a estar conforme con la comodidad del ambiente fisico, con la priorizacion del orden
de llega y con sistematizacion adecuada de tramites documentarios. No obstante, la
complementariedad en ambas dimensiones muestra a usuarios que solo requieren
ser atendidos y no involucrarse con la institucion. Por otro lado, el desacuerdo con
el uso del MOF y del ROF, asi como con la gestion de la calidad del servicio de
atencion, generan la ausencia del valor agregado en los servicios de atencion, de ahi

que las labores administrativas del servidor municipal son desestimadas.

- Queda demostrada que la aptitud del servidor publico repercute significativamente

en las expectativas del usuario, lo cual se evidencia a través de la prueba del 2
(414,414) > x? (26,296) con una probabilidad de 0.000 menor al 0.05; debido a

que, los usuarios prefieren mantenerse al margen mediante la escala valorativa
neutral; por consiguiente, se denota el desacuerdo con las formas de consideracion
de las atenciones preferenciales, la falta de capacidad y creatividad en la solucion
de problemas durante la atencion, origina expectativas negativas sobre la
posibilidad de percibir una atencion confiable, equitativa y el cumplimiento de
promesas. Por otra parte, el acuerdo con la consideracion, la creatividad, la
honestidad y la capacidad de absolver preguntas que muestra el servidor municipal,
genera conformidad o esperanzas de apreciar un servicio rapido, confiable y un
buen desempefio del servidor municipal; por tanto, todo ello conlleva a la

satisfaccion de las expectativas propositivas del usuario.

- La comunicacion interpersonal influye significativamente en los niveles de
satisfaccion con un valor de y? (667,868) > 2 (26,296) y una probabilidad de 0.000

menor al 0.05; puesto que los usuarios prefieren reservar su apreciacion en mediana
proporcién frente a las dimensiones propuestas. No obstante, el acuerdo con la
sensibilidad, la calidez, la coherencia en la emision del mensaje y el uso de la pagina
web de la institucion, tiene como efecto directo la conformidad sobre la cortesia y

la fluidez verbal en el proceso de atencion, asi como con la digitalizacion de la
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atencion. En cambio, el desacuerdo en la utilizacion inadecuada de los gestos en el
proceso comunicativo y el hecho de que el servidor municipal no tenga
consideracion en las formas de pensar del usuario, trae como consecuencia,
disconformidad sobre la satisfaccion afectiva, la atencion personalizada y sobre la

reflexion de las actitudes.

- Las dimensiones mas significativas de la calidad del servicio administrativo son la
efectividad del servicio y la comunicacion interpersonal, los que impactan
significativamente a la variable dependiente (satisfaccion del usuario). Asi, el estar
de acuerdo con la efectividad del servicio y la comunicacion interpersonal durante
el proceso del servicio de atencion, genera conformidad en el rendimiento percibido
y las expectativas propositivas. En consecuencia, la calidad del servicio
administrativo influye de forma significativa en la satisfaccion del usuario, en la

Municipalidad Provincial de Puno.

92

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
I —



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

RECOMENDACIONES

- En cuanto a la efectividad del servicio y el rendimiento percibido, la propuesta
radica orientado a los servicios de atencién, en presentar al usuario un ambiente
adecuado para la comodidad del administrado, disponer de un personal que inspire
actitudes estimativas, tener conocimiento de los instrumentos de gestion para
brindar un servicio detallado, cumplir con los horarios de atencion para priorizar el
orden de llegada del usuario, gestionar la calidad del servicio de atencion a fin de
crear el valor publico agregado en los servicios de atencion, asi como realizar la
simplificacion administrativa para una aplicacion oportuna de procedimientos

administrativos.

- En cuanto a la aptitud del servidor publico y las expectativas del usuario, la
propuesta se enfoca, en las cualidades que debe reunir el servidor publico en la
Municipalidad Provincial de Puno. Dicho de otra manera, si el servicio es ejecutado
por un personal capacitado, el servicio sera rapido. En tanto, se recomienda absolver
todas las preguntas del usuario para lograr su confiabilidad; el servidor municipal
debe mostrar creatividad en la solucion de problemas, para lograr expectativas
positivas en el usuario. Del mismo modo, de se debe priorizar la experiencia del
servidor publico, lo cual conlleva a la percepcion de un rendimiento esperado en el
ciudadano; también se debe presentar predisposicion y honestidad en las atenciones

realizadas y con ello se promovera una atencion equitativa.

- Encuanto alacomunicacion interpersonal y los niveles de satisfaccion, la propuesta
se relaciona al uso adecuado del lenguaje verbal y no verbal en el proceso de
atencion, en la Municipalidad Provincial de Puno. Es decir, el servidor publico debe
practicar la empatia con la finalidad de transmitir amabilidad y cortesia; del mismo
modo, debe mostrar sensibilidad hacia los estados de animo y lograr la satisfaccion
afectiva en la ciudadania; en contraste, el servidor publico debe saber relacionar sus
gestos con el mensaje verbal que emite, para lograr la satisfaccion en la interaccion
simbolica; simultdneamente, la comunicacion debe ser coherente, para que el
usuario se sienta satisfecho con la fluidez verbal. Al mismo tiempo, el servidor
municipal debe mimetizarse con las necesidades e interés del usuario y con ello se
logrard la comprension de sus patrones de comportamiento; por otro lado, es

necesario hacer uso del portal de transparencia de la municipalidad para
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interrelacionarse con la ciudadania. No obstante, durante el proceso de la
recoleccion de datos, se pudo apreciar a los servidores municipales tener
dificultades en la interpretacion de idiomas de la region de Puno. Por tanto, se
recomienda conocer e interpretar los idiomas de ancestrales para lograr una

atencion mas personalizada.

- De manera general, respecto a la calidad del servicio administrativo y la satisfaccion
del usuario, se debe tener en cuenta que la tendencia actual es explicar la calidad
del servicio administrativo a nivel municipal, en relacion a la efectividad del
servicio, la aptitud del servido municipal y la comunicacién interpersonal. Los
cuales dan a conocer el estado actual del servicio de atencion en la institucion
publica, mediante el rendimiento percibido, las expectativas y la satisfaccion del
usuario. Desde esta perspectiva, se sugiere implementar un plan de mejoramiento
de la calidad de servicio para mejorar la atencién hacia los usuarios. Asi como
realizar consultas a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Puno con mas
frecuencia por medio de encuestas sencillas, cortas y practicas con el fin de conocer
sus percepciones del servicio y asi comprobar si estan satisfechos o no; esto va a
permitir focalizar las deficiencias, los cuales podran ser tomadas como

oportunidades de mejora en la gestién municipal.
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Anexo 1. Cuestionario de calidad del servicio administrativo

CUESTIONARIO

Estimado Usuario (a): Le pedimos su colaboracion contestando con sinceridad las preguntas que
elaboramos. Por nuestra parte, le garantizamos absoluta confidencialidad, agradeciendo su valiosa
colaboracion.

Sexo.  Masculino |:| Femenino |:| Edad:

Nombres y apellidos:

Responda con una “X” la calificacion que a su criterio le merecen, de acuerdo a la siguiente escala,
gue a continuacion, se muestra.

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

OB W|IN |-

N° CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO ESCALA
Efectividad del servicio 112]3]4]5
La MPP®7 cuenta con instalaciones para los servicios de atencion.

Los encargados de la atencidn estan correctamente presentables.
La atencion de los servicios es con base en el MOF32 y ROF39, y otros instrumentos

El encargado de la atencién, cumplen con los horarios establecidos por el municipio.
La municipalidad dispone de equipos computarizados e internet en las oficinas.

En la municipalidad se efectlia la gestion de la calidad del servicio de atencion.

En la entrega de los servicios de atencion se divisa la simplificacion administrativa.
Aptitud del servidor publico 112]|3|4|5
El servicio de atencion en la municipalidad es brindado por un personal capacitado.

El personal encargado de la atencion muestra interés en absolver sus preguntas.
Cuando Ud. tiene algin problema el servidor puablico muestra creatividad en
10 | solucionarlo.

11 | El servidor publico demuestra experiencia en la atencion del usuario.

12 | El servidor publico tiene consideracion con las atenciones preferenciales.

13 | El encargado de la atencién muestra honestidad en la informacion que proporciona.
14 | Los encargados de la atencion muestran aptitudes para ejercer la funcién publica.
Comunicacion interpersonal 112]3/4|5
15 | El servidor publico se comunica en forma empatica con Ud.

16 | El encargado de la atencién muestra sensibilidad hacia los estados de animo de Ud.
17 | Los gestos del servidor publico se relacionan con el mensaje verbal que emite.

18 | El servidor pUblico se comunica con coherencia y precision con Ud.

El encargado de la atencidn considera sus formas de pensar de Ud. al momento de
19 | realizar la atencion.

Los servidores municipales utilizan el portal de transparencia, para realizar
20 | comunicados o procedimientos en la atencion del usuario.

El servidor municipal tiene experiencia en la interpretacion de idiomas ancestrales de
21 |laregién de Puno.

~N (O (O | B W N (-

O (o

87 MPP: Municipalidad Provincial de Puno.
% MOF: Manual de Organizaciones y Funciones.
% ROF: Reglamento de Organizaciones y Funciones.
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Anexo 2. Cuestionario de satisfaccion del usuario

CUESTIONARIO

TESIS EPG UNA - PUNO

Por favor indiquenos su apreciacion sobre su satisfaccion con el servicio que brinda la
Municipalidad Provincial de Puno. Marcando con una “X” de acuerdo a la siguiente escala
de valoracion:

Muy disconforme
Disconforme

Ni conforme ni disconforme
Conforme

Muy conforme

QB |WIN[(F-

NO

SATISFACCION DEL USUARIO

ESCALA

Rendimiento percibido

2/314]5

22

Me siento comodo con el ambiente fisico que ofrece el municipio.

23

El encargado del servicio de atencién inspira respeto y consideracion.

24

El servidor municipal ofrece orientacion minuciosa sobre el servicio.

25

El servidor municipal prioriza el orden de llegada de los usuarios.

26

El servidor publico sistematiza adecuadamente los tramites documentarios.

27

En los servicios de atencion se percibe la creacion del valor agregado.

28

Se realiza la aplicacién oportuna de los procesamientos administrativos.

Expectativas de usuario

29

En la municipalidad es posible que se efectué un servicio rapido.

30

Existe la apariencia de encontrar un servicio confiable en la municipalidad.

31

Existe la esperanza de volver a ser parte de los servicios de atencion en la
municipalidad provincial de Puno.

32

En los servidores municipales, existe las esperanzas de encontrar un buen
desempefio.

33

En la municipalidad es posible divisar una atencion equitativa en el proceso de
atencidn.

34

Existe expectativas en las promesas que ofrecen los funcionarios y servidores
publicos sobre la atencion.

35

Sus expectativas propositivas sobre la atencién en la municipalidad fueron
satisfechas.

Nivel de satisfaccion

36

Estoy satisfecho con la cortesia de los encargados de la atencidn.

37

Estoy satisfecho con la atencién afectiva por parte del servidor municipal.

38

Estoy satisfecho con la interaccién simbdlica en el proceso de atencién.

39

Estoy satisfecho con la fluidez verbal y la forma de expresarse del servidor pablico

40

Estoy satisfecho con el servidor municipal, porque se pone en mi lugar y me atiende
como Yo lo haria.

41

Estoy satisfecho con la digitalizacion de los procesos de atencién al usuario, que
esta implementando la municipalidad.

42

Estoy satisfecho con la atencion personalizada, que brinda del servidor municipal a
las personas que provienen de la zona rural.
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Anexo 3. Confiabilidad del instrumento segun el Alfa de Cronbach

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala si escala si el Correlacion total ~ Alfa de Cronbach
el elemento se ha elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido
EFECTIVIDAD 5,72 3,622 ,925 ,956
APTITUD 6,02 4,334 ,916 ,962
COMUNICACION 5,83 3,855 ,954 ,929

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala si escala si el Correlacion total  Alfa de Cronbach si
el elemento se ha elemento se ha de elementos el elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
RENDIMIENTO 6,03 3,654 ,924 ,981
EXPECTATIVA 6,18 3,291 ,971 ,947
SATISFACCION 6,26 3,343 ,950 ,962

Anexo 4. Varianza total explicada del andlisis factorial

Calidad del servicio administrativo

Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de la extraccion
Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 2,821 94,025 94,025 2,821 94,025 94,025
2 ,119 3,974 97,999
3 ,060 2,001 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Satisfacciéon del usuario

Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de la extraccion
Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 2,862 95,416 95,416 2,862 95,416 95,416
2 ,104 3,469 98,885
8 ,033 1,115 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
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Anexo 5. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EFECTIVIDAD ,235 201 ,000 ,883 201 ,000
RENDIMIENTO ,207 201 ,000 ,885 201 ,000
APTITUD ,199 201 ,000 ,895 201 ,000
COMUNICACION ,185 201 ,000 ,902 201 ,000
EXPECTATIVA ,194 201 ,000 ,900 201 ,000
SATISFACCION ,185 201 ,000 ,900 201 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
b. Cuando Sig. (p >0.05) Aceptamos la Hipétesis Nula
c. Cuando Sig. (p <0.05) Rechazamos la Hipétesis Nula de manera significativa

d. Cuando Sig. (p <0.01) Rechazamos la Hip6tesis Nula de manera altamente significativa

Anexo 6. Correlaciones de R de Pearson

EFECTIVIDAD RENDIMIENTO
EFECTIVIDAD Correlacion de Pearson 1 ,909”
Sig. (bilateral) ,000
N 201 201
RENDIMIENTO Correlacion de Pearson ,909™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 201 201

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

APTITUD EXPECTATIVA
APTITUD Correlacion de Pearson 1 ,884"
Sig. (bilateral) ,000
N 201 201
EXPECTATIVA Correlacion de Pearson ,884"™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 201 201

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

COMUNICACION SATISFACCIO
COMUNICACION Correlacion de Pearson 1 ,966"
Sig. (bilateral) ,000
N 201 201
SATISFACCION Correlacion de Pearson ,966™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 201 201

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
(P<0.01 Se rechaza la Hipotesis Nula).
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Anexo 7. Muestra estratificada de atencion al usuario segun dependencias de la
Municipalidad Provincial de Puno

N° | Alcaldia DNI Direccion Género Edad
01 | Vargas Mamani Lucia Otilia 01306669 Jr. Jose Maria Reygara F 50
02 | Ortega Franco Roxana Victoria 01318533 Jr. Pichacani 174 F 46
03 | Calsin Juli Yola* 42197040 Jr. Nazareno F 36
04 | Garnica Quispe Pascuala 46426684 Jr. Luis la Puerta 256 F 30
05 | Chilo Condori Betty 45006771 Jr. Altiplano 284 F 31
06 | Iberos Mayta Hugo Efrain 41755773 Jr. Coronel Bergona S/N M 37
N° Gerencia Municipal DNI Direccion Género Edad
07 | Rodriguez Asqui Deliana 40819766 Jr. Manuel A Quiroga 120 F 38
08 | Molina Tacca Emerson D 70146989 Jr. Tumbes 150 M 27
09 | Ccamapaza Chambi lvan N 43916588 Av. El Ejército 1160 M 33
10 | Carita Mamani Wilson 41961534 Jr. Pedro Ruiz Gallo 124 M 37
11 | Condori Chuchi Luis 01286556 Jr. Fray Martin Porras 120 M 58
N° Oficina de Control Institucional DNI Direccion Género Edad
12 | Quispe Quispe Edgar 80177296 Jr. La Brefia S/N M 40
13 | Limache Frisancho Raisa V 72182627 Psj. Benjamin Pachecho 116 F 25
14 | Mullisaca Espinoza Alicia 41513615 Jr. Nicaragua 161 F 38
15 | Yucra Mamani Socrates 41772978 Jr, Inti 346 M 38
N° Gerencia de Asesoria Juridica DNI Direccion Género Edad
16 | Ochoa Casillo Bruno 47360885 Jr. San Salvador S/N M 28
17 | Mamani Ayma Alex Arturo 46354870 Jr. Palestina 168 M 31
18 | Hunca Hunaca Felix 41809478 Jr. Luis la Puerta 263 M 41
N° Planeacion y Presupuesto DNI Direccion Género | Edad
19 | Anquise Ticahuanca Ruben C 40821834 Jr. Gamaliel Churata 356 M 42

. Urb Aziruni I1l Etapa
20 | Choque Chalco Octavio* 70767574 Salcedo p M 38
21 | Chambilla Laquiticona Alipio 01303843 Jr. Las estrellas 151 M 44
22 | Condor Nina Daniel 41809467 Jr, Inti 369 M 36
23 | Mamani Flores Hilda 41553132 Jr. Pichacani 175 F 38
24 | Parisaca Acero Fernando* 80028051 Jr. La Brefa M 49
201 | Istafia Contreras Dennys 70280099 Jr. La Brefia SIN M 46
Total de dependencias en la municipalidad |Total de varones | Total de mujeres | Total de encuestados
41 112 89 201

Fuente: Elaboracion propia, con base en registros de atencion y aplicacion del “cuestionario”.

Anexo 8. Usuarios protagonistas de los testimonios / representaciones sociales sobre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario

N° | Usuarios Fecha de entrevista Barrio / Urbanizacion /C.P. Género| Edad
01 | Lizbeth (Inf.1) 23/09/2019 Barrio Chejofia F 32
02 | Raul (Inf.2) 04/09/2019 Urb. Simon Bolivar M 35
03 | Enrique (Inf.3) 28/10/2019 Barrio Laykakota M 27
04 | Bonifacio (Inf.4) 26/09/2019 Barrio Mafiazo M 43
05 | Marco (Inf.5) 30/10/2019 Barrio Ricardo Palma M 37
06 | Yola (Inf.6) 25/10/2019 Barrio San José F 36
07 | Clara (Inf.7) 17/09/2019 Urb. Chanu Chanu F 48
08 | Arnald (Inf.8) 02/10/2019 Barrio. Huéscar M 27
09 | Cresencia (Inf.9) 15/10/2019 Barrio Chacarilla Alta F 57
10 | Frank (Inf.10) 21/10/2019 Barrio Villa Paxa M 35
11 | Octavio (Inf.11) 12/09/2019 C. P. de Salcedo M 38
12 | Teodoro (Inf.12) 29/10/2019 Barrio Bellavista M 52
13 | Jackeline (Inf.13) 06/09/2019 Barrio. 4 de Noviembre F 35
14 | Ernesto (Inf.14) 19/09/2019 Urb. 27 de Junio M 51
15 | Fernando (Inf.15) 04/10/2019 Barrio Selva Alegre M 49

Fuente: Elaboracion propia, sobre la base de la “guia de entrevista”.
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Anexo 9. Red semantica de calidad

Provincial de Puno

del servicio administrativo en la Municipalidad

[ i enbase st worymor |« 4[|~ Cumplimiento de los horarios de =) 74 Logicamente, si cumplen con los
CiSIEED horarios, me hubieran atendido
21 Definitivamente al estar M répido. Representa a 03 citas.
presentables hacen quedar bien a la g " N P . \ I
municipal Representa a 06 citas. 5 3 A mi parecer si cuenta, porque se égicamente, si cumplen con los
4 5 observa en las diferentes oficinas. horarios, me hubieran atendido
2 Debe ser un requisito conocer el Definitivamente al estar Representa a 09 citas. rapido, pero no fue el caso, tuve
MOF y el ROF. Representa a 04 citas. presentables hacen quedar bien a la que esperar al funcionario que
; : A mi parecer si cuenta, porque se
municipalidad, asf como realizar una pulcra de los e supuestamente estaba en una
Debe ser un requisito conocer el atencién de calidad a nosotros, pero servidores piiblicos amstaciores maderas. oero en Ia reunién en la alcaldia (.., y cuando
MOF y el ROF, porque el quien me enla mayoria de los que atienden Y raﬂ"ma o delasnﬁﬂ-ﬁ"s - llegé a la oficina na me atendio
atendi6 no tenia ni idea de lo que 1o se aprecia tal presentacion H fﬂm m:’dms ctin o1 deeunn ) adecuadamente, estas cosas deben
hacia, & incluso me dio una algunos vienen como quieren H m:’bién ok de ser controlado por alguien.
informacién que no corresponde 2 incluso sin peinarse y sin afeitarse, H ‘.’;dusc 2l sleoldde puss wif aratis
la municipalidad derivindome a &s una mala imagen para nosotros y o o ° - gd ’
otra direccién e institucién (., y ! para la institucién... N que solo llega hasta la plaza de
preguntarle sobre sus funciones no H armas.
quiso responderme. 1 .
g
= 31 En la municipalidad todavia no
&5 parte de se efectia en su totalidad.
Representa a 06 citas.
~_ Disposicién de equipos ) )
s pare de e o T En la municipalidad todavia no se
s parte de | e [ efectia en su totalidad una
~ | | parte de filosofia de gestién orientada al
1:1 Bueno las instalaciones son + "W Gestién de Ia calidad del servicio ciudadano, por lo que me atrevo a
regularmente adecuadas. 3 de atencion *—*| decir que no conocen nuestras
Representa a 06 citas. o 3 necesidades, demandas,
& ] P o requerimientos,
" " » [< empitica 4
3:2 En estos tiempos, la Bueno las instalaciones son ‘E 13 * patit
administracion piblica se estd. reqularmente adecuadas, porque |3 ) ——
Representa a 06 citas. hace demasiado frio y el piso es =
En estos tiempos, la administracién muy ’ESbIE:Z'ZG ().l ‘i‘hDddE la
plblica se ests modernizando...Ya municipsficad es una gaters de © CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO
agua en temporadas de lluvia. La
no es como antes, se puede percibir .
ambientacion esta muy a la L
normar que cooperan en la e o o —, S
simplificacion de procesos, también an ‘gt“' @ limpieza es regu : 115 A mi, el quien me atendio fue =) 2:8 En momentos muestra
algunos instrumentos... puesto que, se aprecia papeles en muy serio, solo se centré en recibir sensibilidad, a su pregunta de qué
el piso en las oficinas. @ mis. Representa a 12 citas. manera. Representa a 08 citas.
2
T . -
3 Ami, el quien me atendié fue muy En momentes muestra sensibilidad,
- serio, solo se centr6 en recibir mis a su pregunta de qué manera, pues
117 Observé que hy — : H Preg q . P
gestos y el mensaje & documentos y cuando trate de i
innecesarios con su cara. Representa [+—# ] a bl 4 i h identificé que yo estaba de un buen
eyl § entablar una conversacién, hizo estado de dnimo (..), porque la
st @ caso omiso (...), lo cual yo pienso persona que se atendi antes que
Observé que hace movimientos 2 que se debe a su personalidad, de yo empezaron a discutir (..}, un
innecesarios con su cara, yo pensé a este modo yo pienso que no fue consejo seria que atienda a todos
que estaba molesto, pero después L hd empético con mi personz, o tal vez como me atendié a mi.
de unos minutos vi que no lo estaba 0 COMUNICACON INTERPERSONAL sea més empético con las demas
(..), los lentes que se ponen no les personas.
favorece, he incluso creo que no ven
bien con ellos, solo mueven las &
manos de aqui para allé, y no sé qué ¢ es pane de
significaran. a N =
L e [ o] e
- % + - 1
* Experiencia en |a interpretacion s
0::'-23(:'. ;:'dpmald el Pde de idiomas de la region ? - Pues generalmente suelen
Pl ] g 10 Algunos trabajadores comunicarse de manera fluida, el
- g comprenden mis costumbres y detalle estd. Representa a 05 citas.
Al ~ i Faccbook ya & 112 Lo que le comenté hace ratos, la «creencias. Representa a 03 citas.
S ﬂ";:'::;;:‘('l “I‘;ad"R:“':smh mayoria de los que atienden no. N oaine ; Pues generalmente suelen
00 oitas palidad. Rep! Representa a 05 citas. gunos "Ehaﬁ ores compren! ET comunicarse de manera fluida, el
Lo que le comenté hace ratos, la i y[(r)een(\as‘ pZm : detalle estd en que en la mayoria
. ] ran mayoria no [..), y se van de
Cémo le explico...al revisar mi g h Y de los casos no es coherente (..),
. mayoria de los que atienden no frente a la parte de la N i
Facebook ya lo ubico a la " dicen una cosa y luego te dicen
; entienden el Aymaray mucho documentacion. Deben conversar g !
municipalidad, luego en Google del | Quech ) otra muy diferente a lo anterior.
menos el Quechua, porque siempre un poece mis con nosotros que Por eiemplo, un di I
mismo modo (.., creo que hoy en \ : or gjemplo, un dia vay por los
i veo que se les trata como a somos los usuarios, ser més “sitos de cdmo abri
dia las brechas ya se acortaron por B . - . requisitos de cémo abrir mi
cualquier “objeto” a los beneficiarios detallistas, sondear mas sobre mis
el simple hecho de tener un celular. 4 5 65 1o cual - negacio me dicen una cosa muy
& pension 65, o cual es muy verdaderos intereses, no es pedir an ! | L
¥ tuve la oportunidad de revisar en N iferente a lo que me dijeron la
lamentables e inmoral, también veo muche solo comprendernos entre
el portal de transparencia el plan de z semana pasads, y me confunden
a f 42 que cuando una persona nosotros los punefios. e
‘ esarral Dd‘:’”‘e °‘ quienes son proveniente de las zonas rurales, :
3= autoridades actuales.. que requiere algin tipo de
informacién se niegan a darle per
no comprender el idioma.
I<>Expm ncia en la aten
usual s parte de v es parte de N
. ¢ IOummmmn ‘ es pans de i
2:6 El personal en los municipios no
dura mucho tiempo. Representa a 12 . &5 parte de 7 Demuestran predisposicion o
citas. H ¢ consideracion como Ud. dice los
H] jévenes. Representa a 10 citas.
Los que se encuentran mayar " 75 apt
tiempo en sus cargos yo pienso que )10 Si muestran interés en solucionar "‘lli’::::“ Pzl Demuestran predisposicion o
si tienen experiencia, en cambio, los mis problemas, pero raras veces. B consideracién como Ud. dice los
nuevos no (.., el personal en los Representa a 04 citas. Jjévenes que recién vienen
municipios no dura mucho tiempo, - - laborando, los que estén tiempo ya
que yo sepa trabajan de tres a seis Si muestran interés en sclucionar P nos tratan como a cualquier cosay
mases (). Y la mayoria son mis problemas, pero raras veces no v peor alin a las atenciones
ocupados por personas que siempre, la mayoria me envia a otras 2 preferenciales (). La predisposician
pertenecen al partido politico del dreas y subgerencias, lo cual me # parte de las ganas de mejorar una
gobierno sctual de Martin Ticona, parece inadecuado (). Tuve institucién, pero lamento decirle
Esta realidad se debe de cambiar, al problemas en que me rebotaba el que en la municipalidad no creo
tomar més atencidn en los sistema del ministerio de inclusién que suceda
concursos CAS, CAPy personal SNP social, y durante cuatro meses hice
que se realiza en la municipalidad el seguimiento en las ventanillas de
en los cuales quien sea, manipula a la municipalidad sin respuesta.
los ganadores a dichos puestos. *_Servicio ejecutado por el
personal capacitado
14 Los que me atendieron no 1:8 Que yo sepa el servicio de
=119 Siempre me preguntan  qué Fep—— )13 Como saber si son sinceros o no presentan las aptitudes iddneas para atencién lo brinda cualquier persona.
vienes a esta municipalidad. + usuario cuando me informan en las el. Representa a 04 citas. Representa a 12 citas.
Representa a 09 citas. diferentes. Representa a 08 citas.
Los que me atendieron no Que yo sepa el servicio de atencién
Siempre me preguntan a qué vienes Como saber si son sinceros o no presentan las aptitudes idéneas Io brinda cualquier persona
a esta municipalidad, y de una cuanda me informan en las para el puesto que desempefian. empirica, primero te saludan, te
forma u otra absuelven mis diferentes ventanillas. Esto deberia Tienen las ganas de atenderte, pero preguntan a qué viniste (...}, estos
preguntas sin ser precisas, lo que de analizar un psicéloge (..). Pero, a no la capacidad suficiente para pasos o aprenden sin ser
cuenta es la intencién (...). Como le mi parecer, algunos de acuerdo al hacerlo en cada area debe capacitado por los gerentes y
vuelvo a repetir deben tener tipo de formacién y familia de intervenir un personal calificado subgerentes, porque ellos estan
conocimienta sobre los donde provienen, la informacién para evaluar a los que quieren dedicados en otras cosas y nadie
instrumentos de gestion y atencién que provesn va depender. En si permanecer en sus puestos, por lo sabe en qué, porque son dificil de
al usuario. influyen muchos factores. menas cada mes. ubicarlos.

Fuente: Datos procesados con Atlas ti. 8.4
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Anexo 10. Red semantica de satisfaccion

Provincial de Puno
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del usuario en la Municipalidad

~ Comodidad con el ambiente
fisico

*

‘es parte de

!

5:1 Los pasillos no causan ninguna
seguridad e incluso casi me cai.
Representa a 05 citas.

Los pasillos no causan ninguna
seguridad e incluso casi me cai, al
salir de la oficina de planificacién y
presupuesto (... Los sitios donde
me senté estén en mal estado
acompaiiado de polillas algunos
muebles y sin mantenimiento... el
alcalde debe de fijarse, pareciera
que solo ve sus propios intereses,

legada +

:2 No inspiran confianza los
servidores municipales. Representa a
07 citas.

No inspiran confianza los servidores
municipales, porque siempre
escucho que ellos trabajan por
favores politicos. ¥ su forma de
vestir solo algunos estin
presentables por o que no los
recomendaria a otres puestos de
trabajo.

es parte de

es parte de

&5 parte de

l

5:3 A veces hacen respetar el orden
en que nosotros hemos llegado.
Representa a 13 citas.

A veces hacen respetar el orden en
que nosotros hemos llegado,
generalmente esto sucede cuando
respetan sus horarios de trabajo,
porque segin tengo entendido
serian descontados si llegaran
tarde, peroal llegar a la
municipalidad y después de
haberse registrado en el control
digital, se van a sus casas y a
comprar su desayuno, no sé quién
fiscaliza esta situacién.

creacién del valor pi
prestacion. Representa a 06 citas.

6:1 Nosotros no percibimos la

es una propiedad de

I<>|:| 0 PERCIBIDO |

s parte de

=) 5:2 No recibi una informacion
detallada del servicio. Representa a
10 citas.

5:4 Efectivamente sistematiza bien
Ios tramites documentarios.
Representa a 08 citas.

Efectivamente sistematiza bien los
tramites documentarios, solo que a
veces nos dicen que no hay sistema
¥ tenemos que estar esperande, no
sé a qué se deba tal dificultad, y los
funcionarios deberian de contratar
técnicos calificados para su
mantenimiento

No recibi una informacién detallada
del servicio, ni mucho menos me
orientaron sobre mis obligaciones
como ciudadano, lo cual trae
mucho que desear de la
municipalidad (), deben de ser
més atentos con nosotros, porque
ellos prestan los servicios gracias a
que nosotros pagamos nuestros
impuestos.

esparede N Sistematizacion adecuada de
" trémites documentarios

I<>sm15m:|:|6~ DEL USUARIO ‘

Nesotros no percibimos la creacién
del valor publico en la prestacin de
los senvicios de atencién, a los
funcicnarios no les interesa la
gestién de la calidad, solo ven sus
intereses...

es parte de

&5 una propiedad de

+

icacion oportuna de
» procedimientos administrativos |**

= 6:2 Todavia persiste la demora en los
tramites documentarios. Representa
a 06 citas.

Todavia persiste la demara en los
tramites documentarios y en el
acceso a la informacién, cuando
queremos sacar a licencia de
funcienamiento nos demora
muchos meses...

I<>Expectalivﬂs en el cumplimiento
de promesas —

5:8 Generalmente no suelen cumplir
con lo que prometen. Representa a
09 itas.

=1 5:6 Volveria a ser parte de los
servicios, si requiero hacer algin
otro, Representa a 07 citas.

Volverfa a ser parte de los servicios,
si requiero hacer algin otro trdmite
documentario, de lo contrario no
(..}, esto a raiz de que, por el
momento me encuentro trabajando
en otro lugar y no entiendo nada de
la municipalidad,

& ;lne de

5:7 Prefiero no opinar sobre el
desempefio de los servidores
municipales. Representa a 05 citas.

Prefiero no opinar sabre el
desempefio de los servidores
municipales (.., porque si le digo
quedaremos muy preacupados,
pero si me gustaria proponer que
cambien en la forma de atencién,
mediante estrategias de
planificacién. Que necesariamente
tienen que hacerlo, los que
trabajan en la municipalidad.

]

< Esperanzas de volver a ser parte
. -
del servicio

5 parte de

< Expectativas propositivas del
servicio

L

luego de escuchar a mis vecinos.
Representa a 12 citas.

Algunas expectativas que tenia,
llegar a la municipalidad fueron

el anonimato sin resolverse. Si
ofrecen algdn tipo de servicio
deberian de cumplirlo tal como lo
anuncian por los medios de
comunicacién o simplemente no
deben de decir nada.

luego de escuchar a mis vecinos, al

satisfechas. La mayoria quedara en

=) 5:9 Algunas expectativas que tenia,

< Esperanzas de un buen
desempefio

es parte de

&5 una propiedad de

es parte de

es parte de

te no suelen cumpli
con le que prometen, en este caso
deberian, pero no me hago
problemas porque no tengo
intenciones de volver, pero serfa
bonito que las promesas se plasmen
en los hechos..

:
5

of parte de E esparede
i

<
g

idad de una atencion
equitativa
3

45 Una atencion equitativa
sucederia siempre y cuando si se
comprende. Representa a 08 citas.

Una atencién equitativa sucederia
siempre y cuando si se comprende
las necesidades de forma
introspectiva (.., lo cual es un
suefio, lo que se ve enla
municipalidad son intereses
propios, mas no el interés de
nosotros. Las atenciones no deben
ser discriminantes por el hecho de
pertenecer a un partido politico de
la oposicién,

4:1 Deberian de atender rpido,
porque habia una cola larga.
Representa a 06 citas.

Deberian de atender répido, porque
habia una cola larga y tuve que
esperar y esperar, en algunas
oficinas no estaban presentes los
gerentes, tuve que buscarlos en la
plaza, y hasta ir a sus casas ya que
no contestan. El hecho que estén en
un cargo de confianza no quiere
decir que puedan hacer lo que
quieran,

-
- Satisfaccion con a interaccion
simbélica
[]

5:10 Los encargados de la atencian
interactiian de manera normal
simbdlicame. Representa a 09 citas.

Los encargados de la atencién
interactiian de manera normal
simbélicamente, respecto a ese
tema yo no tengo muchos
problemas (..), por otro lado, si
hablamos de la conducta de
algunos en la municipalidad, dan
mucho que desear, porque se
caracterizan por ser deshonestos y
algunos acostumbran libar licar en
horas de trabajo, estos casos estén
comprabados por los medios de
comunicacién.

- Satisfaccion con Ia reflexion .
de actitudes

11 Si ponerse en el lugar del otro
involucra que se ponga en mis
zapatos. Representa a 13 citas.

Si ponerse en el lugar del otro
involucra que se ponga en mis
zapatos, pues yo pienso que si
porque si son punefios
comprenden cémo es la realidad
actual que estamos atravesando
{..), pero como ni yo comprendo

su pregunta, por tanto, no que o

O NIVEL DE SATISFACCION

creo que i ellos lo sepan, lo qué
es el ponerse en el lugar del otro.

&5 parte de

&5 pante de

=) 5:12 Estoy satisfecho con la
i ion de la digitali

confiable

) 5:5 Existiria confiabilidad si es que,
en primer lugar, cumplirian.

Representa a 04 citas.

Estoy satisfecho con la
implementacién de la digitalizacion
de las atenciones (..}, y deberian
promocionarse en la televisién,
porque hasta el momento no los
veo, promacionar sus servicios (..,
los medics de comunicacién como
la radio y a television en la ciudad
de Puno deben ser mas veridicos, ya
que la mayoria solo informan lo que
les convienen.

d
w2 Sl satistaccién con la digitalizacion
de las atenciones

es parte de

D a 06 citas.

Existirfa confiabilidad si es que, en
primer lugar, cumplirian con
atender a toda Ia ciudadania, en
segundo lugar, si lo hacen de
manera adecuada, y en tercer lugar
si logran llegar a Ia persona
atendida (). En mi caso, prefiero
informarme antes sobre los servicios
que ofrece la municipalidad y de
cémo funcionan, para no tener
problemas.

s paniq de

I<>s.msvam con la fluidez verbal |+

*

3:4 i estoy de acuerdo con la forma
de expresase, pero sin coherendia.
Representa a 03 citas.

Si estoy de acuerdo con la forma de
expresase, pero sin coherencia, esto
se debe a la falta de capacitacién
por parte del sefior alcalde, que
sinceramente no sé qué hace o cudl
es su funcién en la municipalidad,
porque los funcionarios hacen lo
que quieren (... Yo recomendaria
para que se expresen con cualidad
leer més y capacitarse
individualmente.

I<>Satislaail'ln con la cortesia

2

3:1 Sinceramente no me fije en la
amabilidad del que atiende.
Representa a 04 citas.

Sinceramente no me fije en la

momento estuvo serio y las
sefioritas se les veia muy
preocupadas (... los trabajadores
deben ser amables en todo
momento no solo al saludar, esas

dependeria de cada uno, yo en mi
negocio atiendo con cortesia.

cosas faltan en el municipic. Eso ya

amabilidad del que atiende, en tode

I<>s.m'miﬁn con a afectividad

$

3:2 Para llegar a que una atencion
sea con carifio o afectiva como Ud.
dice.Representa a 11 citas.

Para llegar a que una stencién sea
con carifio o afectiva como Ud. dice,
seria siempre y cuando no tengan
problemas familiares o econémicos
ya que todos vivimos con esa
situacién, las personas nos
movemas seglin como se
encuentren nuestras emaciones,
como dirian si la moral es alta, altas
sern el rendimiento...

=) 5113 No se le otorga una atencién
adecuada al poblador proveniente de
Ia zona rural. Representa a 08 citas.

Por el momento estoy regularmente
satisfecho, puesto que no se le
otorga una atencién adecuada al
poblador proveniente de la zona
rural, para familiarizarse con ellos, la
municipalidad debe de ir a las zonas
wulnerables comeo Ranche Puncy,
Cancharani, Ichu, Huerta Huaraya
etc. Ahi donde la poblacién estd en
pobreza y pobreza extrema sin los
senvicios bésicos. Palpar su realidad
de cerca y no solo hacer proyectos
desde sus oficinas.

Fuente: Datos procesados con Atlas ti. 8.4
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Anexo 11. Poblacion econdmicamente activa

Grupos de edad
Provincia Total 14a29 | 30a44 | 45a64 65y mas
afios afios afios afios
PROVINCIA PUNO 172684 | 60020 | 46349 43 200 23115
PEA 100 033 25538 35 203 31351 7941
Ocupada 89 626 20 847 31930 29311 7538
Trabajando por algun ingreso 67584 | 15311 | 25608 22210 4 455
No trabajo, pero tenia trabajo 1417 426 538 369 84
No trabajé, pero tenia algin negocio propio 2744 1473 702 449 120
Realiz6 algun trabajo ocasional 3319 1101 1164 902 152
Realiz6 labores en la chacra o en la crianza de animales 13922 2237 3771 5231 2683
Ayudando a un familiar sin pago 640 299 147 150 44
Desocupada 10 407 4691 3273 2040 403
Buscando trabajo 10 407 4691 3273 2040 403
NO PEA 72 651 34 482 11 146 11 849 15174
Al cuidado del hogar y no buscé trabajo 18 081 3963 5067 4945 4106
No trabajo ni buscd trabajo 1/ 54570 30519 6079 6904 11 068
Fuente: Elaborado con base en: INEI- Censos Nacionales Censos Nacionales 2017.
Anexo 12. Rama de actividad econdmica
Grupos de edad
— Total 7
Provincia 14a29 | 30a44 45a 64 65y mas
afios afios afios afios
Provincia Puno 100033 | 25538 | 35203 31351 7941
Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca 23 287 3794 6420 8591 4482
Explotacién de minas y canteras 500 161 229 93 17
Industrias manufactureras 5070 1223 1987 1594 266
Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado 108 28 45 29 6
Suministro de agua; evacua. de aguas residuales, gest. de desechos y 111 15 35 43 18
descont.
Construccion 6 909 1815 2924 1965 205
Comerc., reparacion de veh. autom. y motoc. 13349 3932 4392 4000 1025
Vent., mant. y reparacion de veh. autom. y motoc. 728 220 293 187 28
Comercio al por mayor 658 191 241 189 37
Comercio al por menor 11963 3521 3858 3624 960
Transporte y almacenamiento 5665 1587 2445 1460 173
Actividades de alojamiento y de servicio de comidas 4 961 1787 1733 1268 173
Informacién y comunicaciones 16 317 274 108 17
Actividades financieras y de seguros 988 337 511 131 9
Actividades inmobiliarias 65 14 19 28 4
Actividades profesionales, cientificas y técnicas 4338 1175 1851 1138 174
Actividades de servicios administrativos y de apoyo 1967 59 96 505 70
Adm. publica y defensa; planes de seguridad social de afiliacion 6 186 1672 2432 1870 212
obligatoria
Ensefianza 9465 849 3514 4731 371
Actividades de atencién de la salud humana y de asistencia social 3057 552 1332 1035 138
Actividades artisticas, de entretenimiento y recreativas 23 318 221 115 9
Otras actividades de servicios 1646 488 605 430 123
Act. de los hogares como empleadores; act. no diferenciadas de los 511 127 163 177 44
hogares como productores de bienes y servicios para uso propio
Actividades de organizaciones y 6rganos extraterritoriales 4 B 2 B 2
Desocupado 10 407 4691 3273 2040 403

Fuente: Elaborado con base en: INEI- Censos Nacionales Censos Nacionales 2017.
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