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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general establecer de qué manera el
Protocolo de atencion al ciudadano se relaciona con la Satisfaccion de los usuarios en
la Municipalidad Provincial de Huaura, periodo 2016. La poblacion de estudio esta
representada por 324 usuarios que acuden a las diferentes areas de la institucion,
seleccionados mediante la formula estadistica de poblaciones finitas. Se utilizé el
instrumento de medicién de escala de Likert. Considerandose las dimensiones: Etiqueta
de Conducta, Atencion de Reclamos, Expectativas, Percepcion y Quejas. La
confiabilidad del cuestionario fue validado mediante el coeficiente alfa de Cronbach,
calculado con el SPSS 23 (0,820). Test de esfericidad de Barlett y el indice KMO de
Kaiser-Meyer-Oklin. El instrumento se aplicO a los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huaura, el cual ayudo a medir ambas variables las cuales son “Protocolo
de atencion” y “Satisfaccion de los usuarios”. Los Resultados muestran que el mayor
porcentaje de los usuarios (65 %) reciben siempre un adecuado Protocolo de Atencién
por parte del personal al asistir a la Municipalidad, en cuanto a la Satisfaccion al
Usuario reporta un porcentaje mayor a 60 % en cada una de sus dimensiones, con una
opinion favorable con el servicio brindado.

Como conclusion principal se obtuvo que el protocolo de atencién al ciudadano se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Huaura, periodo 2016 (Rho= 0,451; p = 0,00 <0,05).

Palabras Claves: Etiqueta de Conducta, Atencion de Reclamos, Expectativas,

Percepcion y Quejas.



ABSTRACT

The general objective of this research is to establish how the Citizen Service Protocol is
related to the satisfaction of users in the Provincial Municipality of Huaura, 2016. The
study population is represented by 324 users who go to different areas of the institution,
selected by the statistical formula of finite populations. The Likert scale measurement
instrument was used. Considering the dimensions: Etiquette of Conduct, Attention of
Claims, Expectations, Perception and Complaints. The reliability of the questionnaire
was validated using the Cronbach alpha coefficient, calculated with the SPSS 23
(0.820). Sphericity test of Barlett and the KMO index of Kaiser-Meyer-Oklin. The
instrument was applied to the users of the Provincial Municipality of Huaura, which
helped to measure both variables which are "Service Protocol" and "User Satisfaction".
The Results show that the highest percentage of users (65%) always receive an
adequate Attention Protocol by the staff when attending the Municipality, in terms of
User Satisfaction reports a percentage higher than 60% in each of their dimensions, with
a favorable opinion with the service provided.

As a main conclusion, it was obtained that the protocol of attention to the citizen is
significantly related to the satisfaction of the users in the Provincial Municipality of
Huaura, 2016 period (Rho = 0.451, p = 0.00 <0.05).

Keywords: Behavior Etiquette, Claims Attention, Expectations, Perception and

Complaints.



INTRODUCCION

Los protocolos son instrumentos de aplicacion, de orientacion, eminentemente
practica, que pueden o no resumir los contenidos de una guia de atencion. Las guias de
atencion son un instrumento que contiene los lineamientos técnicos para la atencion,
orientan al personal de los servicios y se aplican a las personas que presentan un
determinado problema o situacion negativa. Se construyen con base en la metodologia
de gestion de procesos. Aseguran la calidad de atencion en las organizaciones, define
el procedimiento que se debe tener al proporcionar la atencion a los usuarios. Ademas,
permite la coordinacion e informacion entre niveles, detalla las actividades en la
atencion de las personas y se optimiza la secuencia de acciones a realizar, para dar
una perspectiva multidisciplinaria que es capaz de identificar las expectativas en la
atencion de las personas en los servicios institucionales, los momentos que son criticos
en la atencién de las personas, y los métodos para mejorar la calidad y el costo
beneficio de la atenciébn de las personas. Esto va de la mano con otorgar una
experiencia valiosa a los usuarios para enriquecer su vida y proporcionar satisfaccion
para ellos. La satisfaccion del usuario es el resultado de la comparacion que de forma
inevitable se realiza entre las expectativas previas del usuario puestas en los servicios y
en los procesos e imagen de la organizacién, con respecto al valor percibido al finalizar
el servicio recibido. El valor percibido es aquel valor que el usuario considera haber
obtenido a través del desempefio del servicio que adquiri6. Los aspectos mas
relevantes del valor percibido por los usuarios es la calidad de atencién recibida.

Esta presente tesis se divide en 6 capitulos.



En el primer capitulo desarrollamos el problema de la investigacion, su realidad
problematica, formulacién del problema, justificacion y objetivos.

En el segundo capitulo, se examina el marco tedrico, donde se presentan los
antecedentes, base tedrica relacionada con el problema, los modelos a seguir y las
definiciones conceptuales.

En el tercer capitulo, se presenta el marco metodolégico, en el cual se mencionan el
tipo y disefio de investigacion realizada, la poblacion y muestra, hipétesis, variables,
operacionalizacion de variables, métodos, técnicas e instrumentos de investigacion.
Seguido en el cuarto capitulo se resume la presentacion, analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos por cada instrumento, acompafado de cuadros y graficos de
analisis.

En el quinto capitulo se resume las conclusiones y recomendaciones y finalmente en el

sexto capitulo se resume las referencias bibliogréaficas.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de larealidad problematica

La Municipalidad Provincial de Huaura, es el 6rgano de Gobierno Local
Provincial, con personeria juridica de derecho publico, con autonomia politica,
econOmica y administrativa en asuntos de su competencia. La Municipalidad
Provincial de Huaura, ejerce una jurisdiccion sobre el territorio de la Provincia de
Huaura y en el Distrito de Huacho.

La Municipalidad Provincial de Huaura, tiene como competencias, con caracter
exclusivo o compartido, y ejerce las funciones y atribuciones sefialadas por la
Constitucion Politica del Pert, como son el de normar, administrar, organizar,
ejecutar y fiscalizar las actividades, en materia de:

- Organizacion del espacio fisico y uso del suelo.

- Saneamiento, salubridad y salud.

- Transito, viabilidad y transporte publico.

- Educacion, cultura, deportes y creacion.

- Abastecimiento y comercializacion de productos y servicios.
- Programas sociales, defensa y promocion de derechos.

- Seguridad ciudadana.

- Promocién del desarrollo econdmico local.
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- Promover convenios internacionales para la implementacion de programas de
erradicacion del consumo ilegal de drogas.
- Otros de servicios publicos.

La Municipalidad Provincial de Huaura es una entidad del estado que cumple
con la integracion territorial en la Provincia de Huaura, promotora del desarrollo
humano sostenible, con capacidad para el cumplimiento de sus fines, promueve la
adecuada prestacion de servicios publicos locales, gobierno incluyente que
desarrolla las politicas y planes de desarrollo concertado en un espacio de
reflexion y debate, promueve el desarrollo integral solidario para viabilizar el
crecimiento econdémico, la justicia social y la sostenibilidad ambiental, propiciando
la defensa de la ciudadania para las mejores condiciones de vida de su poblacion.

Los protocolos son instrumentos de aplicacion, de orientacién, eminentemente
practica, que pueden o no resumir los contenidos de una guia de atencion. Las
guias de atencion son un instrumento que contiene los lineamientos técnicos para
la atencidn, orientan al personal de los servicios y se aplican a las personas que
presentan un determinado problema o situacion negativa. Se construyen con base
en la metodologia de gestién de procesos. Aseguran la calidad de atencion en las
organizaciones, define el procedimiento que se debe tener al proporcionar la
atencién a los usuarios. Ademas, permite la coordinacion e informacion entre
niveles, detalla las actividades en la atencion de las personas y se optimiza la
secuencia de acciones a realizar, para dar una perspectiva multidisciplinaria que
es capaz de identificar las expectativas en la atencion de las personas en los
servicios institucionales, los momentos que son criticos en la atencion de las

personas, y los métodos para mejorar la calidad y el costo beneficio de la atencion
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de las personas. Esto va de la mano con otorgar una experiencia valiosa a los
usuarios para enriquecer su vida y proporcionar satisfaccion para ellos. La
satisfaccion del usuario es el resultado de la comparacién que de forma inevitable
se realiza entre las expectativas previas del usuario puestas en los servicios y en
los procesos e imagen de la organizacion, con respecto al valor percibido al
finalizar el servicio recibido. El valor percibido es aquel valor que el usuario
considera haber obtenido a través del desempefio del servicio que adquirid. Los
aspectos mas relevantes del valor percibido por los usuarios es la calidad de
atencion recibida.

Toda institucion publica tiene la obligacion de contar con un protocolo de
atencion con la finalidad de estandarizar la atencion que se brinda a los
ciudadanos cuidando que se cumpla las politicas de calidad establecidas en las
diversas entidades publicas, y la Municipalidad Provincial de Huaura no es la
excepcion ya que para toda institucion publica es muy importante el generar un
buen servicio a todos sus usuarios. Sin embargo, dentro de la Municipalidad
Provincia de Huaura no se esta aplicando de la mejor manera el protocolo de
atencion ya que el personal muchas veces no se muestra comprometidos con tal
protocolo. Algunas de las deficiencias que muestra la Municipalidad Provincial de
Huaura con respecto a la adecuada realizacion o desarrollo del protocolo de
atencion es que el personal no realiza el proceso de saludo de la mejor manera ya
gue estos muchas veces no tienen contacto visual en todo momento del saludo,
no mantienen una postura firme, se muestran con un rostro serio y no invitan a la
confianza. Existen otros problemas vienen se muestran mientras se esta

brindando el servicio, un ejemplo de esto es que el personal de la Municipalidad
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Provincial de Huaura no muestra amabilidad, discrecion y, sobre todo, educacion;
el personal no entabla un dialogo amable con la finalidad de hacer sentir al
ciudadano bienvenido y comodo para realizar la gestion.

La satisfaccion de los usuarios dentro de la Municipalidad Provincial de Huaura
es un factor en que se debe trabajar constantemente y eficientemente para lograr
que esto ocurra. Sin embargo, existen algunas situaciones que estan originando
que el usuario de la Municipalidad Provincial de Huaura no se sienta satisfecho
con el servicio percibido. Algunos de los problemas que se observan dentro de la
municipalidad es la falta de disposicion de apoyo por parte de los trabajadores,
ademas se observdé que el personal de la municipalidad no cuenta con una
capacidad de respuesta, a la vez los usuarios no sienten que el personal se
preocupe por brindar apoyo para solucionar sus problemas; otro gran problema
gue se pudo observar dentro de la Municipalidad Provincial de Huaura es la falta
de afabilidad por parte del personal a los usuarios y esto ocurre porque los
miembros del personal no se comportan de una manera profesional, porque el
personal no escucha al usuario o porque el personal no tiene una actitud cortes
con el usuario.

La Municipalidad Provincial de Huaura tiene la finalidad de brindar servicios de
calidad a sus usuarios, con la utilizacion del protocolo de atencion lograra la
satisfaccion de sus usuarios; sin embargo, con los problemas mencionados
anteriormente, la Municipalidad Provincial de Huaura se vera envuelta en una
seria de dificultades que lo llevaran a no poder desarrollar de una manera eficiente

el servicio que brinda a los usuarios de la provincia.
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Para combatir estos problemas y con ello poder la Municipalidad Provincial de
Huaura cumplir de manera efectiva y correcta con sus funciones, es necesario que
la municipalidad se preocupe por capacitar a sus trabajadores con respecto al
tema de protocolo de atencion con la finalidad de aumentar sus habilidades de

atencion al cliente y con ello buscar la satisfaccion de los usuarios.

1.2. Formulacion del Problema
1.2.1 Problema General
¢,De qué manera el protocolo de atencién al ciudadano se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaura,
periodo 20167
1.2.2 Problemas Especificos
a. ¢De qué manera la etigueta de conducta se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaura,
periodo 20167
b. ¢De qué manera la atencion de reclamos se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaura,

periodo 20167

1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General
Establecer de qué manera el protocolo de atencion al ciudadano se
relaciona con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial

de Huaura, periodo 2016.
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1.3.2 Objetivos Especificos
a. Establecer de que manera la etiqueta de conducta se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaura,
periodo 2016.
b. Establecer de que manera la atencién de reclamos se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaura,

periodo 2016.

1.4. Justificacion de la Investigacion

El protocolo de atencion tiene como objetivo principal el estandarizar la atencién
gue se brinda a los ciudadanos cuidando que se cumpla las politicas de calidad
establecidas por la Municipalidad Provincial de Huaura; para abrir paso a la
satisfaccion del usuario y al considerar la satisfaccion del usuario surge con nitidez
la importancia fundamental que tiene para una institucion conocer la opinion de
sus usuarios, lo que le permitird posteriormente establecer acciones de mejora en
la institucion.

Teniendo en cuanta lo mencionado anteriormente, deducimos que la presente
investigacion se justifica por su conveniencia ya que es importante para la
Municipalidad Provincial de Huaura conocer si sus trabajadores siguen
adecuadamente el protocolo de atencibn y como esto se relaciona con la

satisfaccion de sus usuarios.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Venegas & Villanueva (2015) realizé la investigacion titulada “: Programa de
calidad total, para mejorar la calidad de la atencion al cliente en la empresa MEL
S.A.C.”, la cual fue aprobada por la Universidad Privada Antenor Orrego. El
objetivo general de la investigacion fue Elaborar y proponer implementar un
programa de calidad total para mejorar la calidad de atencién al cliente en la
empresa MEL S.A.C. y como objetivos especificos diagnosticar la situacién actual
del servicio de atencién al cliente de comercial MEL S.A.C., Determinar los
factores que inciden en la fuerza de trabajo a la hora de prestar un servicio,
Describir los aspectos mas resaltantes del programa de calidad total y proponer
los lineamientos generales para la adecuada implementacion en la empresa MEL
S.A.C. La investigacion se ha asumido: Investigacion Descriptiva. La investigacion
es no experimental. La poblacion en estudio estuvo constituida por dos
poblaciones, la primera compuesta por los clientes de la empresa, que esta
constituida por todos los clientes actuales del Comercial MEL SAC que suman un
total de 196 clientes y la segunda conformada por 6 trabajadores de la empresa.
Para la seleccion de la muestra se utilizaron formulas. Como técnica se utilizo la

encuesta y entrevistas. La investigacion utilizO como instrumento la encuesta por
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cuestionario a los clientes actuales del centro comercial MEL SAC de Trujillo y
entrevistas para obtener informacion mas completa y precisa. Los resultados
estudiados obtenidos en la investigacion, es de un promedio regular, no llegando a
satisfacer completamente las necesidades y expectativas de los clientes. Los
factores que inciden a la hora de prestar un servicio son: la ausencia de normas al
momento de atender al cliente, falta de capacitaciones y poca motivacion. Por lo
tanto, en la organizacion se requiere de un trabajo en participacion de todos los
empleados en todas las actividades de la empresa, porque el éxito o fracaso
depende que se desarrolle con responsabilidad y compromiso.

Martinez (2014) realizé la investigacion titulada “Calidad de atencién al cliente
en las agencias de Chiclayo para una entidad de micro finanzas”, la cual fue
aprobada por la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo. El objetivo
general de la investigacion fue Evaluar la calidad de la atencion al cliente por
sistema de “cliente oculto” y mediante encuestas fuera de los establecimientos vy
como objetivos especificos Analizar los aspectos tangibles e intangibles que
originan una buena atencion al cliente, obtener informacion de los clientes internos
y externos sobre los factores mas importantes para la calidad de atencién al
cliente en las agencias ,Tener un ranking de las agencias con mejores niveles de
atencion al cliente y relacionar ello con los factores tangibles e intangibles
percibidos por los clientes. La investigacion se ha asumido: Investigacion
Descriptiva —Analitica. Por la naturaleza de la investigacion el disefio asumido en
la presente investigacion es No experimental. La poblacion en estudio estuvo
constituida por un promedio alrededor de 250 clientes dia en las agencias Balta,

Moshoqueque y Real Plaza, que son las de menor tamafio y tienen en promedio
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tres ventanillas de atencion siempre activas. La agencia principal (Balta Principal)
tiene en promedio 1,000 clientes dias atendiendo en promedio 7 cajas siempre
activas. En el caso de los clientes crediticios, estos se dan en menor proporcién o
similar, puesto que el 100% de clientes crediticios una vez desembolsado el
crédito pasa por las ventanillas de operaciones. El negocio no funciona con gran
afluencia de clientes solo crediticios, mientras que la muestra es discrecional.
Como técnica se utilizd encuestas y entrevistas, se hicieron 41 encuestas y
simulaciones de cliente oculto en Moshoqueque, 58 en Balta Principal, 34 en Balta
y 18 en Real Plaza. Siendo una muestra total de 151 entrevistas o tomas de
informacion como clientes. Se preparo tres filtros de levantamiento de informacion.
Un filtro es para la evaluacion mediante cliente oculto de la atencién en las
ventanillas de operaciones, otro filtro es para evaluar por el mismo formato, la
atencion para consultas de créditos con los analistas y finalmente un filtro para
realizar una encuesta fuera de agencia. Los resultados hechos con cliente oculto,
a los clientes de Entidad de Microfinanzas, tienen algunas deficiencias que deben
ser corregidas como: Bajo conocimiento del producto; Baja proactividad para
enganchar operaciones; el cierre de las transacciones se hace relativamente bien,
pero no se establece contacto visual, saludo o sonrisa; Moshoqueque es la
agencia con los resultados mas bajos, no s6lo en materia de operaciones sino
también en créditos. Los resultados de la encuesta de cliente oculto, sefialan que
los procesos tienen a personalizarse antes que estandarizarse, dado a que el
cliente primero pierde tiempo en la espera al no haber sefializador de colas y
segundo. Sin embargo, las mejores agencias son Real Plaza y Balta en créditos,

mientras que en operaciones son Real Plaza y Balta Principal. Habiendo mucho
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gue mejorar en Moshoqueque y en algunas dimensiones en todas las agencias,
debe de existir un programa de servicio al cliente, mediante una capacitacion;
Protocolo detallado de atencion al cliente y normas claras en cuanto a ofrecer
productos o servicios al cliente para mejorar el servicio en la Entidad.

Sanchez (2012) realizé la investigacion titulada “Satisfaccidon de los usuarios de
consulta externa en una Institucion de Seguridad Social en Guadalupe, Nuevo
Leodn”, la cual fue aprobada por la Universidad Auténoma de Nuevo Ledn. El
objetivo general de la investigacion es determinar el grado de satisfaccion de los
usuarios que acuden a la consulta externa y establecer su asociaciéon con las
dimensiones: infraestructura, accesibilidad, trato personal, tiempo de espera y
tiempo de consulta. La investigacion se ha asumido: Investigacion Descriptiva. La
investigacion es no experimental. La poblacion en estudio estuvo constituida por
246 pacientes, se realizé un muestreo no probabilistico por conveniencia y se
entrevistd a los usuarios de la consulta de primera vez. Como técnica se utilizd
una encuesta que permitio fijar datos, mediante la elaboracion de usuarios que
asisten para diferentes tramitaciones. La satisfaccion de los usuarios sobre la
accesibilidad, infraestructura, trato, tiempo de consulta, es un 50% satisfactoria
para los usuarios. Los resultados estudiados en la satisfaccion percibida por el
usuario de la consulta externa en esta institucion como la infraestructura en donde
se percibio en general las instalaciones como muy confortables: bien iluminadas,
mobiliario confortable, temperatura ambiente agradable y de limpieza en general
adecuada. También del trato personal en donde del usuario estan satisfechos en
general con el trato recibido por parte del personal administrativo de admision, del

personal de enfermeria y de los médicos. La satisfaccion con el tiempo de
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consulta, el usuario sefalé que este tiempo les parecié entre bueno y muy bueno,
por otra parte, no se encontré relacion de la satisfaccion con los tiempos de
espera en sala ya que un 30% sefialo que son demasiadas largas las colas. Sin
embargo, se puede concluir que el usuario esta satisfecho en general del
personal, la comodidad, limpieza, confort de las instalaciones y al tiempo de
duracion de la consulta una gran importancia aun por encima de los largos
tiempos de espera, la dificultad para acceder a la consulta, y un deficiente
surtimiento de la receta.

Pelaes (2010) realizé la investigacion titulada “Relaciéon entre el clima
organizacional y la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios
telefénicos”, la cual fue aprobada por la Universidad Nacional Mayor De San
Marcos. El objetivo general de la investigacion fue determinar si existe una
relacion directa entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente en la
empresa Telefonica, de manera tal que a medida que se incremente el nivel del
clima organizacional aumentaran los niveles de satisfaccién de los clientes y como
objetivos especificos fueron comprobar si existe una relacién directa entre el clima
organizacional y la satisfaccion del cliente de la empresa Telefonica. La
investigacibn se ha asumido: Investigacidon Descriptiva —Analitica. Por la
naturaleza de la investigacion el disefio asumido en la presente investigacion es
No experimental. La poblacién en estudio estuvo constituida conformada por 200
empleados de la empresa Telefonica del Pera a los que se les aplico la Escala de
Clima Organizacional y sus respectivos 200 clientes a los que se les aplico el
Cuestionario de Satisfaccion del Cliente. El tipo de muestreo aplicado fue el

“criterial” u “opinatico” en el cual el investigador selecciona su muestra de acuerdo
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a los objetivos de la investigacion. Como técnica se utilizé6 un formulario con el
resultado obtenido en el procedimiento correlacional llevado a cabo y se aplicaron
"parametros descriptivos” para determinar el nivel de asociacion entre las
variables consideradas. Se elaboraron los graficos respectivos y los analisis
correspondientes. Los resultados estudiados en la satisfaccion del usuario revelan
que existe relacion directa entre el clima organizacional, Area de Relaciones
Interpersonales, y la satisfaccion del cliente en la empresa Telefonica del Pera.
Las areas de: Estilo de Direccién (0.81), Area de Sentido de Pertenencia (0.61),
Area de Retribucion (0.56), (Area de Distribucion de Recursos (0,07), Area de
Estabilidad (0.81), Area de Claridad y Coherencia de la Direccion (0.31), Area de
Valores Colectivos (0.36) desarrollaron en los trabajadores la identificacion con la
empresa y sus objetivos. La empresa también debe desarrollar labores que
fortalezcan la integracion grupal tales como actividades recreativas y deportivas,
implementar cursos de motivacion laboral, evaluar los niveles de satisfacciéon
laboral y realizar reajustes razonables.

Perdomo (2007) realizd la tesis titulada “La calidad de atencién al cliente del
centro de Negocios Norte del Banco Casa Propia E.A.P en Barquisimeto”, la cual
fue aprobada por la Universidad Centroccidental Lisandro Alvarado. El objetivo
general de la investigacion fue evaluar la Calidad de Atencién al Cliente del centro
de Negocios Norte del Banco Casa Propia E.A.P en Barquisimeto y como
objetivos especificos analizar la situacion actual del servicio de atencion al cliente
y si los factores basicos para lograr la satisfaccion del cliente, influyen en la
calidad de servicio y atencion, evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes con

los servicios ofrecidos por el banco y por dltimo determinar lineamientos que
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permitan ofrecer un excelente servicio de atencion al cliente. La investigacion se
ha asumido: Investigacion Descriptiva. La investigacion es no experimental. La
poblacidn en estudio estuvo constituida por 50 clientes de un solo turno, que son
atendidos en el centro de Negocios Norte del Banco Casa Propia E.A.P en
Barquisimeto. Estuvo representada por 18 trabajadores del centro de Negocios
Norte del Banco Casa Propia E.A.P. En este caso el muestreo a utilizar es
intencional. Se empledé como técnica de recoleccion de datos la observacion
directa. La investigacion utilizé como instrumento la encuesta por cuestionario de
satisfaccion del cliente y encuesta de opinidbn del personal. Los resultados
estudiados en la Calidad de Atencion al cliente del centro de Negocios Norte del
Banco Casa Propia E.A.P, revelan que la situacion actual del servicio brindado en
lo que se refiere a la calidad de los productos ofrecidos por la entidad, son
insatisfechos para los clientes porque no cubren con sus necesidades, debido a
gue no estan tan comprometidos a diferencia de otras entidades. Por otro lado, en
los cuestionarios realizados a los empleados y clientes, se determina un alto
indice de satisfaccién sobre: un ambiente agradable, los trabajadores transmiten
confianza, la calidad de servicio y respuestas rapidas ante cualquier reclamo, lo
gue indica que la empresa tiene empleados comprometidos con su trabajo, pero
sus tasas y plazos nada atractivos evitan atraer mas clientes.

Huiza (2006) realizé la investigacion titulada “Satisfaccion del usuario externo
sobre la calidad de atencién de salud en el Hospital de la Base Naval. Callao”, la
cual fue aprobada por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. El objetivo
general de la investigacion es determinar la satisfaccion del usuario sobre la

calidad de atencion de salud de la consulta externa en el Hospital de la Base
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Naval del Callao y como objetivos especificos analizar la satisfaccion del usuario
sobre la dimension humana de la calidad de atencion de salud de la consulta
externa satisfaccion del usuario, sobre el entorno de la calidad salud de la consulta
externa en el Hospital de la Base Naval del Callao. La investigacion se ha
asumido: Investigacion Descriptiva y prospectico. Por la naturaleza de la
investigacion el disefio asumido en la presente investigacion es No experimental.
La poblacion en estudio estuvo constituida por 260 Usuarios de ambos sexos
cuyas edades fueron menores de 17 y mayores de 60 afios, militares en actividad
gue no formaban parte de la dotacién de la Base Naval del Callao, usuarios con
menos de dos atenciones en la consulta externa, usuarios que no desearon
participar en el estudio, usuarios que presentaron trastornos de salud mental. Para
la recoleccién de datos se empleé la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario. Este instrumento constdé de tres partes: Datos personales, datos
especificos y finalmente se solicité a los usuarios opiniones y sugerencias acerca
de la calidad de la atencion recibida en este nosocomio. Los resultados estudiados
Muestra que la mayoria de los usuarios externos estuvieron satisfechos con
respecto a la dimension humana de la calidad de atencidon de salud de la consulta
externa en el Hospital de la Base Naval del Callao, los usuarios no estuvieron
satisfechos con respecto a la dimension técnico-cientifica de la calidad de atencion
de salud de la consulta externa en este nosocomio. Los usuarios estuvieron
satisfechos con respecto a la dimension del entorno de la calidad de atencion de
salud de la consulta externa en este hospital, los resultados de este trabajo
concluyen que la mayoria de los usuarios externos se encuentran satisfechos con

la calidad de atencion de salud de la consulta externa. Se deben formular un Plan
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de Gestion de Mejoramiento de la Calidad fortaleciendo los aspectos relacionados
y se realicen trabajos entre los establecimientos de salud que conforman la

Direccion de Salud de la Marina.

Bases tedricas
2.2.1. Protocolo de atencion
A. Definicion
La Secretaria de Gestion Publica (2015) menciona que la atencion se
inicia con la recepcidon de la solicitud del ciudadano y finaliza con la
ejecucion del acto administrativo o de la actuacion material por parte de
la entidad. Estos procesos de atencidn requieren de instrumentos que
permitan su aplicacion estandarizada, los cuales son denominados
protocolos de atencion.
Segun el Centro MAC- Mejor Atencion al Ciudadano (2012) que el
protocolo de atencion es estandarizar la atencion que se brinda a los
ciudadanos cuidando que se cumplan las politicas de calidad de

establecidas.

B. Definiciones de calidad de atencion
Robbins & Judge (2013) sefialan que la calidad de atencion es
satisfacer de la mejor manera a los clientes.
Guizar (2013) menciona que la calidad de atencion es el
cumplimiento de las expectativas que tiene el cliente sobre la atencion y

gue tan bien la atencion satisface sus necesidades.
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Luna (2012) indica que la calidad de atencion se basa en las
percepciones que tiene el cliente por la atencion recibido, la calidad de
atencion es una evaluacion que reflejla como percibe el cliente la
atencion recibida.

Avalos (2010) menciona que la definicion de calidad de atencion es
la propiedad de la atencion que puede ser obtenida en diferentes
medidas. Esta propiedad puede ser definida como la obtencion de los
mayores beneficios posibles de la atencidén con los menores riesgos
para el paciente, en donde los mayores beneficios posibles se definen,
a su vez, en funcién de lo alcanzable de acuerdo con los recursos con
los que se cuenta para proporcionar la atencion y de acuerdo con los

valores sociales imperantes.

Dimensiones del protocolo de atencion
La Secretaria de Gestién Publica (2015) menciona que el protocolo
de atencion de las instituciones publicas del Peru se puede medir bajo
dos dimensiones claves, las cuales son las siguientes:
a. Etiqueta de conducta
- Recomendaciones para el saludo
e Mantener contacto visual en todo momento.

e Mantener una postura firme, pero relajada.
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Mantener un rostro sonriente o de invitaciéon. Un rostro
amable calma a la persona nerviosa, ayuda a esperar al
gue tiene prisa y suaviza a alguien que viene a quejarse.

Tener cuidado que las manos estén siempre limpias y no

sudorosas.

Recomendaciones durante el servicio

Tener muy en cuenta la amabilidad, discrecion y, sobre
todo, la educacion.

No entablar, conversaciones muy casuales o intimas que
afecten la productividad de la gestion que se necesita
realizar y que prolonguen el tiempo de atencion.

Promover un didlogo amigable que haga sentir al
ciudadano(a) bienvenido(a) y comodo(a) para realizar la

gestion.

Recomendaciones para la despedida

Al terminar la gestién con el (la) ciudadano(a), despedir al

mismo con una sonrisa calida, recordandole que su presencia

ha sido importante para nosotros y esperando que haya sido de

su agrado.

Cuidar la entonacion, la expresion y mirar a los ojos.
Identificarlo por su nombre, ofreciéndose para posteriores

requerimientos.
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* Ser muy cortés cuando la visita no ha sido eficaz, pidiendo
disculpas o enfatizando algun punto de la respuesta (por
ejemplo, donde lo derivamos).

* Transmitir siempre la sensacion de que se ha hecho todo
lo que esta en nuestras manos.

* Despedirse diciendo que se esta muy agradecido y si
existe algun material promocional, entregarlo.

b. Atencion a reclamos
- Acogida de reclamo

* Ser empatico, es decir ponerse en el lugar del usuario-
cliente para lograr empatia y saber como éste se siente en
ese momento (aunque no estemos de acuerdo). Mostrar
gue tiene interés en su caso y que no es una molestia.

* Mantenerse abierto: no enganchar con el ciudadano
“malhumorado y/o alterado”, tener paciencia, recordar que
un ciudadano(a) alterado muchas veces no logra expresar
con claridad su problema, se confunde o no usa las
palabras adecuadas.

* No interrumpir antes de que termine de explicarle su
problema con exactitud; escuchar y preguntar todo lo
necesario para comprender e identificar el nudo del
problema.

* Aungue la persona grite, incluso que se exceda en las

palabras, no tratar de calmarlo con frases como: “no grite”
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o “calmese por favor”. Dejar que se exprese y pensar que

Nno es contra uNo Su enojo, sino contra la institucion.

Determinar la necesidad — escucha activa

Establecer en forma clara el “conflicto” ¢quién?,
¢cuando?, ¢donde? y ¢como? Especificar cada uno de los
aspectos de la situacion para poder brindar una solucion
adecuada, a través de preguntas cerradas.

Demostrar interés, anotar los puntos relevantes vy
recapitular sobre lo dicho a partir de las notas. Es
necesario que el cliente se sienta escuchado, de esa
forma sentira que su situacion esta “en buenas manos”.
Utilizar frases como: “Entiendo su problema” o

“Comprendo que es importante o urgente para usted...”.

Busqueda de la solucién

Asumir el problema planteado por el ciudadano como
propio.

En caso de ser necesario, pedir disculpas. Aceptar errores
no quita autoridad, sino que ofrece confianza vy
responsabilidad en la tarea. Aunque no haya sido su error,
usted se esta disculpando a nombre de la institucion y no
en forma personal, por lo tanto, tampoco responsabilice a
terceros.

Tratar de buscar una solucion de comun acuerdo, ofrecer

al ciudadano(a) servirle en todo lo que esté al alcance, aun
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asi, la solucién de su problema no refiera directamente a
su ambito.

* Ser preciso, las respuestas evasivas, poco claras, dilatan
el problema y no ayudan a mejorar el estado de animo del
(de la) ciudadano(a).

* Cumplir lo prometido. Cuando se establece un acuerdo, y
se ofrece una respuesta o plazos, es necesario cumplir lo
prometido, a fin de prevenir la generacion de un problema
mayor.

* En caso no sea posible solucion alguna, poner a
disposicion el Libro de Reclamaciones y orientar al
ciudadano para que registre su reclamacion.

- Percepcion que puede tener el ciudadano

* Sus expectativas no se satisfacen mediante el servicio que
recibe.

* Se encuentra disgustado con otro Asesor de Servicio que
le atendid mal y asume que usted lo va a atender de la
misma forma.

+ Estd cansado o agobiado por su situacion y siente que
nadie lo ayuda.

+ Se siente victima de las circunstancias generales,
“siempre me atienden asi...”.

+ Siente que si no reacciona en forma brusca, no lo van a

atender.
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* Siempre recibe promesas que no se cumplen.

* Se le trata con indiferencia y falta de cortesia (actitudes de
desagrado y/o prejuicios).

* Primero se le dice una cosa y luego otra.

* No es escuchado.

* Se le dio una respuesta rapida, pero deficiente.

*+ Se le averguenza por sus reclamos o por algo que ha
hecho en forma incorrecta.

* Se le agredi6 y se discute con él.

* No se tiene experiencia en manejar el tipo de situacion

gue presenta, de forma rapida y precisa.

D. Protocolos de atencion de tramites, bienes y servicios publicos

La Secretaria de Gestion Publica (2015) menciona que es importante
gue la atencién ciudadana se brinde sin ningun tipo de lenguaje
discriminatorio, como la expresion de frases que puedan tener
estereotipos 0 prejuicios sobre los grupos étnico-culturales del pais.
Ademas, sefala que los protocolos de atencion de tramites, bienes y
servicios publicos se clasifican en tres niveles, los cuales son los
siguientes:
a. Basico

Si se cumple entonces tendra las siguientes caracteristicas:
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La atencion es brindada a la ciudadania siguiendo las pautas
gue entrega cada 6rgano o unidad organica a su personal, pero
no estan formalmente establecidas.

Estas pautas abarcan: saludo, momento de la atencion y

despedida, lenguaje a usar, entre otros aspectos.

b. Medio

Si se cumple entonces tendra las siguientes caracteristicas:
La entidad cuenta con protocolos y métodos para la atencién de
la ciudadania formalmente aprobados y entregados, como parte
de los programas de capacitacion.
Estas pautas abarcan: saludo, momento de la atencion y
despedida, lenguaje a usar, entre otros aspectos.
Estos protocolos son de aplicaciéon para el canal presencial.
Estos protocolos usan un lenguaje apropiado, no discriminatorio

e inclusivo.

c. Avanzado

Si se cumple entonces tendra las siguientes caracteristicas:
La entidad cuenta con protocolos y métodos para la atencién de
la ciudadania y manejo de situaciones de conflicto formalmente
aprobados y entregados, como parte de los programas de
capacitacion.
Estas pautas abarcan: saludo, momento de la atencion y

despedida, lenguaje a usar, entre otros aspectos.
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- Estos protocolos son de aplicacion para el canal presencial y
telefonico.

- Estos protocolos usan un lenguaje apropiado, no discriminatorio
e inclusivo.

- Estos protocolos y métodos estan en castellano y en la lengua
predominante de la localidad que no sea castellano (si fuera

pertinente).

Teorias relacionadas a la calidad de atencion
Vargas & Aldana (2011) sefalan las siguientes teorias que se
relacionan con la calidad te atencion y entonces que se tiene que tener
en cuenta para formular protocolos de atencion. Estas teorias son las
siguientes:
a. Teoria de Deming
Desarrollo 14 puntos para que las organizaciones lleguen a una
posicion de productividad y competitividad; de igual forma trabaja
las siete enfermedades mortales. Su trabajo ha hecho que sea
reconocido en algunos lugares y por algunos empresarios como el
padre de la administracion moderna. Sus principios son:
- Crear conciencia del proposito de la mejora del producto y el
servicio con un plan para ser competitivo y permanecer en el
negocio.

- Adoptar la nueva filosofia
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- Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base
Gnicamente del precio.

- Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva

- Descubrir el origen de los problemas.

- Poner en practica métodos de capacitacion para el trabajo

- Poner en practica métodos modernos de supervision de los
trabajadores de produccion

- Eliminar las barreras que existan en los departamentos

- Eliminar de la compafia todo temor que impida que los
empleados puedan trabajar efectivamente en ella.

- Destacar objetivos numéricos, carteles y lemas dirigidos a la
fuerza del trabajo que soliciten nuevos niveles de productividad
sin ofrecer métodos para alcanzarlos.

- Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas numéricas.

- Retirar las barreras que enfrenten al trabajador de la linea con
su derecho a sentir orgullo por su trabajo.

- Instituir un vigoroso programa de educaciéon y re-entrenamiento.

- Formar una estructura en la alta administracion que asegure en
el dia a dia que los 13 puntos anteriores se han cumplido.

b. Teoria de la planificacién para la calidad
Su autor fue Juran y su enfoque se basa en la administracion de
la calidad que consiste en planear, controlar y mejorar la calidad,
enfoque conocido ms comunmente como la trilogia de la calidad.

Ha tenido una fuerte incidencia en el mundo por sus publicaciones y
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por su instituto de asesorias, ademas, por su participacion en la

Sociedad Americana de Control de Calidad. Sus puntos

corresponden entonces a la planeacion de la calidad

independientemente de la organizacion del producto o proceso. La

calidad se puede generar en una serie de pasos llamado “mapa de

planeacion de la calidad”, en él se trabajan los siguientes aspectos:

- ldentificacion de los clientes.

- Determinar las necesidades de esos clientes.

- Traducir las necesidades a nuestro lenguaje

- Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en
forma Optima a las necesidades de los clientes.

- Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las
caracteristicas del producto.

- Transferir el proceso a la operacion.

Con respecto al control de calidad desarroll6 los siguientes

aspectos:

- Establecer un lazo de retroalimentacién en todos los niveles y
para todos los procesos.

- Asegurar que cada empleado se encuentre en estado de
autocontrol.

- Establecer los objeticos de calidad y una cantidad de medicion
para ellos.

- Proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar el

proceso de conformidad con los objetivos.
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- Transferir responsabilidad de control.
- Evaluar el desempefio del proceso y la conformidad del
producto mediante analisis estadistico.
- Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de
conformidad con los objetivos de calidad.
Con respecto al mejoramiento de la calidad, éste proceso se

basa en conceptos fundamentales como:

Realizar todas las mejoras; proyecto por proyecto.
- Establecer un consejo de calidad.
- Definir un proceso de seleccién de proyectos.
- Designar para cada proyecto un equipo de seis a ocho
personas con las responsabilidades de completar el proyecto.
- Otorgar reconocimientos y premios
- Aumentar el peso del pardmetro de calidad en la evaluacion de
desempefio en todos los niveles de la organizacion.
- Participar de la alta direccién en la revision del progreso de las
mejoras de calidad.
- Proporcionar entrenamiento extensivo a todo el equipo
administrativo en el proceso de mejora de calidad, sus métodos
y herramientas para establecer el programa de mejora de
calidad anual.
c. Teoria de la calidad total
Su autor fue Ishikawa, fue el principal precursor de la calidad

total en Japon y tuvo una gran influencia en el mundo, ya que
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resaltd las diferencias culturales en las naciones para el logro del

exito de la calidad. Sus principios basicos se relacionan a

continuacion:

- En cualquier industria, control de calidad, es hacer lo que se
tiene que hacer.

- El control de la calidad que nos puede mostrar resultados no es
control de calidad.

- El control de calidad empieza y termina con la capacitacion.

- El control de calidad empieza y termina con la capacitacion

- Los primeros pasos del control de calidad, deben estar
orientados a conocer los requerimientos de los consumidores y
los factores que los impulsan a consumir.

- Anticipar los problemas potenciales y quejas.

- La calidad tiene que construirse en cada disefio y en cada
proceso.

- El control de calidad es una disciplina que combina el
conocimiento con la accion.

- Las actividades de los circulos de control de calidad son
congruentes con la naturaleza humana y pueden ser exitosos
en cualquier parte del mundo.

- Los métodos estadisticos son el mejor modo de controlar las

operaciones.
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d. Teoria de politicas de calidad

Su autor fue Mizuno, el trabajo de la administraciéon para
promover la calidad, reside en establecer y delegar las politicas de
calidad. Se requiere de un sistema administrativo matricial inter
funcional, para el trabajo de TQC. La calidad total necesita estar
planeada mediante una definicion clara de las responsabilidades de
la media y alta administracion y la formacién de un control de
control de calidad total. Su programa incluye los siguientes

elementos y recomendaciones:

Métodos para el disefio y control de producto.

Programa de capacitacion en control de calidad para los

trabajos.

- Formacion en ciclos de control de calidad.

- Medicion de costos y pérdidas relacionadas con la falta de
calidad.

- Empleo de métodos estadisticos para controlar y mejorar los

productos y establecer la politica de auditoria de control de

calidad.

2.2.2. Satisfaccion del usuario
A. Definiciones
Chiavenato (2015) define a la satisfaccion del usuario como la
percepcion que tiene el paciente acerca del desempefio del servicio en

relacion con sus propias expectativas.
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Louffat (2012) menciona que la satisfaccion del usuario es el
cumplimiento de las expectativas que tiene un usuario acerca del
servicio que se le ha ofrecido.

Ferrell & Hartline (2012) definen la satisfaccion del usuario como el
grado en que el servicio cumple o supera sus expectativas de los
pacientes hacia dicho servicio.

Cantu (2011) sefala que la satisfaccion del usuario es el grado
eficiente en que la organizacion cubre con la necesidad de algun
paciente desea cubrir, cumplimiento de manera eficiente sus
expectativas de dicho paciente.

Chiavenato (2011) define la satisfaccién del usuario como el acto de
aprender a conocer mejor sus necesidades y expectativas para crear
los servicios requeridos de forma mas eficaz, brindando las
especificaciones que buscan los pacientes.

Schermerhorn (2010) menciona que la satisfaccion del usuario se
refiere a como la organizacion cumple con las expectativas del paciente
con el servicio que se le ofrece. Dicha experiencia del paciente con el
servicio se manifiesta con su satisfaccion.

Velasco (2010) manifiesta que la satisfaccion de los usuarios es el
nivel de conformidad de la persona cuando realiza una compra o utiliza
un servicio. La légica indica que, a mayor satisfaccion, mayor
posibilidad de que el cliente vuelva a comprar 0 a contratar servicios en
el mismo establecimiento. Es posible definir la satisfaccion del cliente

como el nivel del estado de animo de un individuo que resulta de la
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comparacion entre el rendimiento percibido del producto o servicio con

Sus expectativas.

Dimensiones de satisfaccion de los usuarios
Kotler & Keller (2012) consideran como control de la satisfaccion a
los usuarios tres dimensiones: expectativas, percepcion y quejas.
a. Expectativas
Una expectativa es lo que se considera lo mas probable que

suceda. Y sus indicadores con los que se evalla son los siguientes:

Experiencias de previas

Recomendacion de terceros

Informacion

Confiabilidad hacia la instituciéon

b. Percepcion
Primer conocimiento de una cosa por medio de las impresiones
gue comunican los sentidos. Y sus indicadores con los que se
evalla son los siguientes:
- Confianza
- Rapidez para acceder a informacion
- Servicio en el momento esperado
c. Quejas
La queja es toda inquietud, recomendacion, denuncia o critica y
relacionadas con la prestacion del servicio. Y sus indicadores con

los que se evalua son los siguientes:
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- Solucion rapida
- Facilidad de poder quejarse

- Uso de vias electronicas para exponer quejas

C. Aseguramiento de la satisfaccion del usuario

Shiffman & Lazar (2010) mencionan que mediante un estudio
analizado se determind diversos tipos de clientes. Por el lado positivo
estdn los clientes satisfechos, éstos son los fieles y contindan
comprando, y por el lado negativo, estan los infieles, los desleales,
guienes se sienten imparciales o ciertamente satisfecho, y de igual
manera, podran dejar de hacer negocios con la empresa y propalan
comentarios negativos, y los rehenes, que son usuarios infaustos que
se quedan con la compafia porque hay una exclusividad en los precios,
y con quienes es muy caro tratar debido a sus reclamos continuos.
Finalmente estan los mercenarios aun teniendo sus clientes
complacidos y contentos no son realmente fijos, en cualquier momento
pueden despertar en otra compafiia por mas fieles que aparentan, pues
se dejen llevar por factores como el precio mas bajo u otro. Los
investigadores sugieren a las empresas esforzarse por conseguir mayor
satisfaccion en los clientes y asi eludir clientes desleales y mermar la
cantidad de usuarios mercenarios.

Ademas, mencionan que la construccion de la confianza con el
usuario es un reto dificil el hecho de obtener la confianza del cliente,

esto no solo les corresponde a las empresas de bienes y servicios, sino
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también para los comerciantes en linea y tradicional, e incluso a los
organismos encargados de evaluar productos y servicios en linea en
persona. Asimismo, la confianza es el soporte para conservar una
relacion durante con los consumidores y ayuda a acrecentar las

posibilidades de que clientes se mantengan fieles.

Retencion del cliente

Shiffman & Lazar (2010) sefalan que es sumamente dificil captar
nuevos usuarios a la empresa que conservar los que ya se tiene, es por
eso que se debe actuar con mas eficacia que la competencia, no solo
es tener a los clientes seria retenerlos, que se mantengan en la
compaiiia fielmente. Innovaren la publicidad, precios, ya que éstos con
su satisfaccion atraeran a nuevos clientes.

Las herramientas de interaccibn mas comunes son el internet y el
teléfono celular que resultan ser de mucha importancia para los
mercadologos y consumidores en el momento de la comunicacién entre
Si.

Por ejemplo, pueden designar productos y que estas vengan ya con
un mensaje que atiendan necesidades de los consumidores.

A diferencia de los consumidores que pueden expresar Ssus
sentimientos mediante internet y/o teléfono celular, para dar a conocer

sus sentimientos y brindar a los mercadologos una retroalimentacion

meritoria.
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También deben tener en cuenta que no todos los clientes son
iguales, para que puedan considerar la retencion, como un meétodo de
estrategia.

Una organizacion establece categorias de usuarios mediante niveles
de rentabilidad y registrado varios de los productos. Una empresa ya
conocedora en temas de retencion de clientes monitorea los volumenes
y comportamientos de consumo de sus usuarios, constituyen categorias
de clientes segun su nivel de rentabilidad y los clientes con menos
consumo, que hacen compras no tan constantes, deberian recibir
comunicaciones con limites

Aln mas, para los clientes que nunca compran son obviados, con
una nula comunicacion dirigida

El marketing orientado en la rentabilidad del cliente los clasifica
segun el consumo gque este realice a través de sus costos e ingresos,
esta clasificacion también se le conoce como la “piramide de clientes”,
el primer nivel es el nivel platino, alli estan posicionados los clientes con
mayor consumo Yy que son insensible a los precios, ya que estos
habilitados a catar nuevas ofertas, el siguiente nivel es el dorado quien
son wusuarios frecuentes pero menos rentables, estos piden su
descuento y probablemente tienen otros proveedores que los que se
encuentran en el nivel superior, el nivel hierro estan los consumidores
con menos rentabilidad , no es necesario un buen trato de la compafiia

hacia los clientes. Y por ultimo, el nivel plomo, son los exigen mas de la
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cuenta. Es un gasto para la compafia, piden mas atencion y su gasto

es minimo.

Administracion de las relaciones con los usuarios
Ferrel & Hartline (2012) escriben que la filosofia de los negocios es la
satisfaccion del cliente, cuyo principio es definir y aumentar el valor para
los usuarios en formas que los estimula a continuar siendo fieles. En
conclusién, es fundamental hacer notar que no se centra
exclusivamente en los consumidores finales. Engloba una serie de
grupos distintos como:
a. Clientes
Son los usuarios finales de un producto, ya sea empresa o
consumidores particulares.
b. Empleados
Las organizaciones deben administrar las relaciones con su
personal si quieren tener alguna esperanza de atender cabalmente
las necesidades de los clientes. Esto es valido en el sector de los
servicios, donde los empleados son el servicio a los ojos del cliente.
Mantener al personal clave es parte vital de la administracion de las
relaciones con el usuario.
c. Socios de la cadena de suministro
La mayoria de las empresas compran y venden productos
corrientes arriba o debajo de la cadena de suministro. Esto supone

la compra o venta de los materiales terminados a otras compaiiias.
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De tal manera, es importante sostener las relaciones con los
asociados principales de la cadena de abastecimiento para complacer a

los clientes.

2.3. Definiciones conceptuales

Protocolo de atencion

Son procesos de atencion requieren de instrumentos que permitan su aplicacion
estandarizada, los cuales son denominados protocolos de atencion.
Etiqueta de conducta

Las etiquetas de conducta hacen referencia a los procesos que deben seguir
los trabajadores con respecto a la forma de comportarse frente al cliente en
determinadas situaciones de la atencion.
Atencion de reclamos

Atencion de reclamos es el acto que muestra que el trabajador de la institucion
estd atento a cualquier reclamo que se pueda presentar por parte del usuario y
este ayude a solucionarlo.
Satisfaccion de los usuarios

Se define a la satisfaccion de los usuarios como la percepcion que tiene el
consumidor individual acerca del desempefio del producto o servicio en relacion
con sus propias expectativas.
Expectativas

Una expectativa es lo que se considera lo mas probable que suceda.
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2.4.

Percepcion

Primer conocimiento de una cosa por medio de las impresiones que comunican
los sentidos.
Quejas

La queja es toda inquietud, recomendacion, denuncia o critica y relacionadas

con la prestacion del servicio.

Formulacién de las hipotesis
2.4.1. Hipotesis general
El protocolo de atencién al ciudadano se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaura,
periodo 2016.
2.4.2. Hipotesis especificas
a. La etiqueta de conducta se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaura,
periodo 2016.
b. La atencidbn de reclamos se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaura,

periodo 2016.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Disefio Metodoldgico

3.1.1.

3.1.2.

Tipo

La presente investigacion es de tipo descriptivo - correlacional, porque
mide el comportamiento de las variables y la relacion que existe entre ellas,
mediante procedimientos estadisticos.

El disefio de Investigacion es no experimental y de corte transversal.

La investigacion de disefio no experimental es la investigacion que se
realiza sin manipular deliberadamente variables. Esto quiere decir que, se
trata de estudios donde no se hace variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables. Hernandez,
Hernandez, Ferndndez & Baptista (2014) sefialan que los disefios no
experimentales se pueden clasificar en transversal y longitudinal.

Enfoque

De acuerdo, a la base tedrica la presente investigacion es transversal ya

que los datos se recolectan en un solo momento, en un periodo de tiempo

determinado.
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3.2. Poblacién y muestra
La poblacion esta conformada por 4220 usuarios de la Municipalidad Provincial
de Huaura.

Para el célculo de la muestra se usa la férmula estadistica de poblaciones

finitas.
n= Z2* p*gq*N
E2(N-1)+Z2pq
Donde:
n Representa el tamafio de la muestra.

p Y q Representan la probabilidad de la poblacién de estar (p) o no (q)
incluidas en la muestra. Cuando no se conoce esta probabilidad por
estudios estadisticos, se asume que p y g tienen el valor de 0.5 cada
uno.

Z Representa las unidades de desviacion estandar que, en la curva
normal, definen una probabilidad de error= 0.05, lo que equivale a un
intervalo de confianza del 95 % en la estimacion de la muestra, por
tanto, el valor Z = 1.96.

N El total de la poblacion. Este caso 4220 usuarios.

EE Representa el error estandar de la estimacion, de acuerdo a la doctrina

se ha tomado 0.05.
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n= 38416 * 05 * 0.5 * 4220
0.0025 (4219) + 3.8416 *0.5* 0.5
n= 352

La muestra esta representada por 352 usuarios de la Municipalidad Provincial
de Huaura.

Por considerar que la muestra es bastante amplia se aplica éste método de
correccion. Como el tamafio de la poblacidén es conocida (4220) se utiliza el factor
de correccion finito y la muestra anterior (352) usuarios, se denomina entonces

muestra inicial.

La muestra esta representada por 324 usuarios de la Municipalidad Provincial

de Huaura.

3.3. Operacionalizacién de variables e indicadores

Variables Dimensiones Indicadores

Etiqueta de conducta | - Recomendaciones

. para el saludo.
Variable _
. . - Recomendaciones
independiente: N
durante el servicio.

., - Recomendaciones
Protocolo de atencién _
para la despedida.
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Atencién areclamos

Acogida de reclamo.
Determinar la
necesidad — escucha
activa.

Busqueda de la
solucién.

Percepcion que
puede tener el

ciudadano.

Variable dependiente:

Satisfaccion de los

usuarios

Expectativas

Percepcion

Quejas

Experiencias previas.
Recomendaciéon de
terceros.

Informacion.

Confiabilidad hacia la

institucion.

Confianza.

Rapidez para
acceder a
informacion.

Servicio en el

momento esperado.

Solucién rapida.

Facilidad de poder

guejarse.
Uso de vias
electronicas para

exponer quejas.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnica a emplear
La presente investigacion empled la técnica de la encuesta, cuyo
instrumento a utilizar fue el cuestionario.
3.4.2. Descripcion del instrumento
Se utilizé un cuestionario, el cual contienen una serie de preguntas que
se contestan por escrito a fin de obtener informacion.
El instrumento se aplicd a los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huaura, el cual ayudo a medir ambas variables las cuales son “Protocolo de

atencion” y “Satisfaccion de los usuarios”. Se utilizo la escala de Likert.

3.5. Técnicas para el procesamiento de la informacion
Para el procesamiento de la informacion se empled el andlisis de la técnica
estadistica descriptiva de distribucién de frecuencias.
El software que se empled fue el Statical Package for the Social Sciences -

SPSS version N° 23. Los resultados son presentados en tablas y figuras.

3.6. Validez y Confiabilidad del instrumento
A. Validez
La validez se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la
variable que pretende medir. Hernandez, Fernandez, & Baptista, (2007) en el
mismo sentido, Bernal, (2006) establece que la validez indica el grado con que
pueden inferirse conclusiones a partir de los resultados obtenidos. Para esta

investigacion se examind la validez de constructo.
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La validez de constructo es la mas importante, sobre todo desde una
perspectiva Cientifica, y se refiere a qué tan exitosamente un instrumento
representa y mide un concepto teérico. Parte del grado en que las mediciones
del concepto proporcionadas por el instrumento se relacionan de manera
consistente con otras mediciones de otros conceptos. A tales conceptos se les
denomina constructos. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2007)

Para la validez del constructo, se realiza con los resultados de la aplicacion
piloto con 30 de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaura, en la
cual para estudiar la dimensionalidad del constructo, se realiza una primera
aproximacion a través del analisis factorial exploratorio. Pero antes, como
requisitos previos, se utiliza el test de esfericidad de Barlett y el indice KMO de
Kaiser-Meyer-OKlin. El primero se emplea para contrastar la hipotesis de que
la matriz de correlaciones obtenidas no es una matriz identidad, es decir, que
hay intercorrelaciones significativas entre las variables que justifican el andlisis
factorial. En cuanto al indice KMO se utiliza como medida de adecuacion de la
muestra, sabiendo que los valores bajos de dicho indice desaconsejan la
aplicaciéon de este analisis. El analisis factorial exploratorio fue realizado con el
método de factorizacion de ejes principales y el método de factorizacion de
componentes principales, ambos contenidos en el paquete de programa
estadistico SPSS. Se aplica también la rotacion Varimax.

1. La prueba de esfericidad de Bartlett, requisito previo al analisis factorial,
mostro un valor sig. < 0,05; lo que supone que la matriz de correlaciones
no es una matriz identidad. Esto indica que existen correlaciones altas, por

lo que se admite que la matriz de datos obtenida es apta para el analisis
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factorial. En segundo lugar, el indice Kaiser-Meyer-Olklin (KMO) = 0,628;
gue, segun Diaz, (2007) lo recomienda como bueno. Ambos resultados

nos confirman la adecuacion de los datos al analisis factorial.

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-OlKkin. ,546

Chi-cuadrado aproximado 301,678
Prueba de esfericidad

Gl 190
de Bartlett

Sig. ,000

2. Aplicando las comunalidades por el Analisis del componente principal se
observa que cada item supera el 0,3 por lo tanto ningun item debera

retirarse.
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Comunalidades

Inicial Extraccion
1. ¢ Los trabajadores de la Municipalidad muestran una conducta adecuada al 1000 119
momento de saludarlo? ' '
2. ¢Los trabajadores de la Municipalidad muestran una conducta adecuada 1,000 849
durante le brinda su servicio? ' '
3. ¢Los trabajadores de la Municipalidad muestran una conducta adecuada al 1000 208
terminar la gestion con el ciudadano? ' '
4. ¢ Los trabajadores de la Municipalidad se despiden de usted con una sonrisa
] 1,000 77
calida?
5. ¢Los trabajadores de la Municipalidad le muestra que su presencia ha sido
. 1,000 ,703
importante para ellos?
6. ¢ Los trabajadores de la Municipalidad acogen sus reclamos? 1,000 ,598
7. ¢Los trabajadores de la Municipalidad escuchan de manera atenta su reclamo? 1,000 779
8. ¢Los trabajadores de la Municipalidad buscan dar una soluciéon adecuada para 1000 838
su reclamo? ' '
9. ¢ Tiene una buena percepcion de la atencién brindada por la Municipalidad 1000 914
Provincial de Huaura? ’ '
10. ¢ Has tenido experiencias positivas anteriormente con las Municipalidad 1000 263
Provincial de Huaura? ' '
11. ¢ Terceras personas te han hablado positivamente de la Municipalidad 1000 868
Provincial de Huaura? ’ '
12. ¢ Manejas una informacion Gtil de la Municipalidad Distrital de Huaura? 1,000 ,907
13. ¢ La Municipalidad Provincial de Huaura maneja una imagen que brinda
- ) 1,000 ,784
confiabilidad a sus usuarios?
14. ; Tienes confianza en la Municipalidad Provincial de Huaura? 1,000 ,613
15. ¢Accedes a la informacion que necesitas de la Municipalidad de una manera
L 1,000 ,893
rapida?
16. ¢ La Municipalidad te brinda sus servicios en el momento adecuado? 1,000 , 730
17. ¢La Municipalidad te da una solucién rapida a tus quejas? 1,000 ,818
18. ¢ La Municipalidad te facilita el poder presentar tus quejas? 1,000 724
19. ¢La Municipalidad cuenta con vias electronicas para que sus usuarios
. 1,000 747
presentes sus quejas?
20. ¢ Presentas tus quejas a la Municipalidad por las vias electrénicas? 1,000 ,848

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.
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3. A través de a través la matriz varianza explicada (rotada) podemos

observar arrojo un valor del 78,346%, de esta manera comprobamos la

validez de constructo del instrumento, al establecer una estrecha relacion

entre las dimensiones teoéricas con los elementos medidos en los distintos

items que componen la prueba, asegurando la fiabilidad de los resultados

gue pudiésemos obtener a partir de ella.

Varianza total explicada

Comp Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones Suma de las saturaciones al
al cuadrado de la cuadrado de la rotacién
extraccion
Total % de % acum Total % de % Total % de la %

la var la var acum varianza acumulado
1 4,238 21,191 21,191 4,238 21,191 21,191 2,917 14,583 14,583
2 2,617 13,085 34,276 | 2,617 13,085 | 34,276 | 2,739 13,697 28,280
3 2,418 12,092 46,368 | 2,418 12,092 | 46,368 | 2,459 12,296 40,577
4 2,199 10,996 57,364 2,199 10,996 57,364 2,379 11,897 52,474
5 1,773 8,864 66,228 | 1,773 8,864 | 66,228 1,910 9,552 62,026
6 1,236 6,180 72,408 | 1,236 6,180 | 72,408 1,688 8,441 70,467
7 1,188 5,938 78,346 1,188 5,938 78,346 1,576 7,879 78,346
8 ,860 4,298 82,643
9 ,734 3,671 86,314
10 ,685 3,425 89,739
11 ,537 2,687 92,426
12 379 1,894 94,319
13 ,263 1,317 95,637
14 ,234 1,170 96,807
15 ,192 ,958 97,765
16 ,114 ,570 98,335
17 ,108 ,539 98,875
18 ,089 447 99,322
19 ,071 ,355 99,676
20 ,065 324 100,000

Método de extraccion:

Analisis de Componentes principales.
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B. Confiabilidad

La confiablidad del Cuestionario se realiza con los mismos resultados de la
aplicacion piloto para su evaluacion se emplea el coeficiente alfa de Cronbach,
cuya expresion es:

_ k ¥ 5i°
k-1 52

)

Donde:
K = nimero total de items que conforman la prueba,

2. 5i% = la sumatoria de la varianza de cada uno de los items y
St = la varianza total del instrumento, (Garret, 1976).

Este coeficiente toma valores entre 0 y 1, y un valor mayor a 0,6 indica que
el cuestionario es confiable. El coeficiente alfa de Cronbach del test, calculado

con el SPSS 23 es 0,820, con el cual se concluye que el cuestionario es

confiable.
Resumen del procesamiento de los casos
N %
Casos Validos 30 100,0
Excluidos® 0 ,0
Total 30 100,0

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

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,534 20
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Presentacion de tablas, gréficos e interpretacion

En este capitulo se analizan los resultados obtenidos a través de los
instrumentos aplicados a la poblacion, los cuales permitieron lograr los objetivos
propuestos.

Es fundamental en este capitulo, los datos aportados a quienes se les aplicé los
instrumentos dicha informacion sirvi6 para llegar a conclusiones y
recomendaciones utiles en la investigacion.

A. Datos Generales
Como se ha indicado el numero total de la muestra es de 324 usuarios de la
Municipalidad Provincial de Huaura, los mismos que fueron distribuidos
considerando la edad y género.
De esta manera se nos dara con mayor claridad sobre las condiciones de la
poblacion y su adecuada distribucion que asegure la validez de los datos que

se han obtenido. A continuacion, se presentan las tablas de esta distribucion.
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Tabla 1

Genero de los Usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaura

Frecuencia Porcentaje
Masculino 234 72,2
Validos Femenino 90 27,8
Total 324 100,0

Porcentaje

T
Masculing Femenino

Genero

Figura 1. Genero de los Usuarios de la Municipalidad

Provincial de Huaura.

Se observa en la tabla 1 que el 72,2% es del género masculino y el 27,8%

es del género femenino.



Tabla 2

Edad de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaura

Frecuencia Porcentaje
Entre 25 y 31 afos 71
Entre 32 y 45 afios 106
Validos
De 45 afios a mas 147
Total 324
£

Entre 25 y 31 afios

Entre 32 y 45 afios
Edad

De 45 afios a mas

Figura 2. Edad de los usuarios de la Municipalidad Provincial

de Huaura.

En la tabla 2 se observa que el 21,9% de los usuarios esta entre 25 a 31

afos, el 32,7% se encuentra entre 32 a 45 afios y el 45,4% tiene de 45 afios a

7z

mas.
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Andlisis estadistico e interpretacion de cuadros sobre la variable
protocolo de atencion

Para el andlisis en detalle de las dimensiones, éste se realizé a través de
los items que conforman la dimension etiqueta de conducta y atencion a
reclamos procediéndose de la manera como se describe a continuacion:

Las categorias de la escala de la encuesta de opinion fueron (i) Siempre, (ii)
casi siempre, (iii) A Veces, (iv) Casi nunca, y (v) Nunca. Por ser estos items de
escala ordinal, se agruparon en las siguientes categorias (i 6 ii)= (Nunca 6
Casi Nunca) se defini6 como “nivel bajo”, (iii) = (A veces) se defini6 como
“nivel regular’. Las categorias restantes (v 6 iv) (Siempre 6 Casi siempre), se

agruparon en una rubrica, que se le defini6 como “nivel alto”.
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Tabla 3
Porcentaje de Protocolo de atencion de los items de la dimension de Etiqueta

de conducta

Caracteristicas de la Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Dimensién Etiqueta de
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
conducta

1. ¢Los trabajadores de la
Municipalidad muestran una
31 9,6 38 11,7 126 389 72 222 57 17,6
conducta adecuada al
momento de saludarlo?
2. ¢Los trabajadores de la
Municipalidad muestran una
86 26,5 0 0,0 124 383 103 31,8 11 3,4
conducta adecuada durante
le brinda su servicio?
3. ¢Los trabajadores de la
Municipalidad muestran una
conducta adecuada al 92 284 122 37,7 73 225 9 2,8 28 8,6
terminar la gestion con el
ciudadano?
4. ¢Los trabajadores de la
Municipalidad se despidende 99 30,6 126 38,9 74 228 0 0,0 25 7,7
usted con una sonrisa calida
5. ¢Los trabajadores de la
Municipalidad le muestra que
) ) 49 15,1 80 24,7 151 46,6 28 8,6 16 49
su presencia ha sido

importante para ellos?

Tabla 4
Niveles de Protocolo de atencion en Etiqueta de
conducta
Frecuencia  Porcentaje
Bajo 65 16
Vélidos Regular 97 32
Alto 162 52
Total 324 100,0
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Figura 3. Niveles de Protocolo de atencion en Etiqueta de

conducta.

Se observa en la tabla 3 y tabla 4 que el 52% de los usuarios observaron
que al momento de adquirir o reclamar por un servicio, el personal maneja
adecuadamente los aspectos del protocolo de atencion correspondientes a los
aspectos de etiqueta de conducta es decir tienen habilidades a un nivel alto
para manejar pautas de conducta como el habito de saludar fomentando asi

una comunicacion adecuada.
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Tabla 5
Porcentaje de Protocolo de atencion de los items de la dimension de Atencion

a reclamos

Caracteristicas de la . . .
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Dimensién Etiqueta de

atencion Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

6. ¢Los trabajadores de la

Municipalidad acogen sus
reclamos?

129 39,8 116 358 50 154 15 4,6 14 4,3

7. ¢Los trabajadores de la
Municipalidad escuchan de

manera atenta su reclamo? 108 333 106 327 68 210 28 86 14 43

8. ¢Los trabajadores de la
Municipalidad buscan dar

una solucion adecuada para 3 194 137 423 88 272 22 68 14 43
su reclamo?

9. ¢Tiene una buena
percepcion de la atencion

brindada por la Municipalidad 77 238 104 32,1 128 395 15 46 0 00
Provincial de Huaura?

Tabla 6
Niveles de Protocolo de atencibn en Atencion a

reclamos
Frecuencia Porcentaje
Bajo 29 9
Vélidos Regular 84 26
Alto 211 65
Total 324 100,0
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C.

M Bajo MRegular mAlto

Figura 4. Niveles de Protocolo de atencion en Atencidn a reclamos.

Se observa en la tabla 5 y tabla 6 que el 65% de los usuarios observaron
que al momento de adquirir o reclamar por un servicio, el personal maneja
adecuadamente los aspectos del protocolo de atencion correspondientes a los
aspectos de atencion a reclamos es decir tienen habilidades a un nivel alto
para manejar pautas como el habito de escuchar atentamente y de dar

solucion adecuada.

Andlisis estadistico e interpretaciéon de cuadros sobre la variable de
satisfaccion del usuario

Para el andlisis en detalle de las dimensiones, éste se realizd a través de
los items que conforman la dimensién Expectativas, Percepcion y quejas
procediéndose de la manera como se describe a continuacion:

Las categorias de la escala de la encuesta de opinién fueron (i) Siempre, (ii)
casi siempre, (iii) A Veces, (iv) Casi nunca, y (v) Nunca. Por ser estos items de
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escala ordinal, se agruparon en las siguientes categorias (i 6 ii) = (Nunca 0

Casi Nunca) se defini6 como “nivel bajo”, (iii) = (A veces) se defini6 como

“nivel regular’. Las categorias restantes (v 0 iv) (Siempre 6 Casi siempre), se

agruparon en una rubrica, que se le defini6 como “nivel alto.

Tabla 7

Porcentaje de Satisfaccion del Usuario de los items de la dimension de

Expectativas

Caracteristicas de la
Dimension Expectativas

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Nunca

Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec.

%

10. ¢Has tenido experiencias
positivas anteriormente con

las Municipalidad Provincial g3 194 81 250 103 31,8 61 188 16 4,9
de Huaura?

11. ¢Terceras personas te

han hablado positivamente

de la Municipalidad Provincial 78 24,1 0 0,0 130 40,1 116 358 0 0,0
de Huaura?

12. ¢Manejas una

informacién  atil de la

Municipalidad ~ Distrital de 46 142 198 61,1 35 108 15 46 30 9,3
Huaura?

Tabla 8

Niveles de Satisfaccion del usuario en Expectativas

Frecuencia  Porcentaje
Bajo 42 13
Vélidos Regular 88 27
Alto 194 60
Total 324 100,0
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M Bajo MRegular ®Alto

Figura 5. Niveles de Satisfaccidon del usuario en Expectativas.

Se observa en la tabla 7 y tabla 8 que al analizar la satisfaccion del usuario
el 60% ellos obtuvieron una alta expectativa donde en terminos especifico
realza actitudes como el manejo de informacién util de la Municipalidad
Provincial de Huaura, al igual que han tenido experiencias positivas

anteriormente.
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Tabla 9

Porcentaje de Satisfaccion del Usuario de los items de la dimension de

Percepciones

Caracteristicas de la Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
Dimension Percepciones Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
14. ¢ Tienes confianza en la
Municipalidad Provincial de
Huaura? 124 383 123 380 32 99 33 102 12 37
15. ¢ Accedes a la
informacién que necesitas de
la Municipalidad de una 99 306 88 272 61 188 52 160 24 7.4
manera rapida?
16. ¢ La Municipalidad te
brinda sus servicios en el
143 44,1 128 39,5 15 4,6 26 8,0 12 3,7

momento adecuado?

Tabla 10

Niveles de Satisfaccion del usuario en Percepciones

Frecuencia Porcentaje
Bajo 52 16
Validos Regular 39 12
Alto 233 72
Total 324 100,0
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M Bajo MRegular ®Alto

Figura 5. Niveles de Satisfaccidén del usuario en Percepciones.

Se observa en la tabla 9 y tabla 10 que al analizar la satisfaccion del
usuario el 72% ellos obtuvieron una alta percepcion donde en terminos
especifico realza actitudes como la confianza que les da la Municipalidad
Provincial de Huaura, al igual que el brinda sus servicios en el momento

adecuado.
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Tabla 11

Porcentaje de Satisfaccion del Usuario de los items de la dimension de quejas

Caracteristicas de la

; g : Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
Dimensioén Etiqueta de
quejas Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
17. ¢La Municipalidad te da
una solucién rapida a tus
quejas? 91 28,1 140 432 50 154 31 9,6 12 3,7
18. ¢La Municipalidad te facilita
el poder presentar tus quejas? g6 296 74 228 67 207 71 219 16 49
19. ¢La Municipalidad cuenta
con vias electrénicas para que
sus usuarios presentes sus 11 358 63 194 66 20,4 55 17,0 24 7,4
quejas?
20. ¢ Presentas tus quejas a la
Municipalidad por las vias
96 29,6 134 414 48 14,8 34 105 12 3,7

electrénicas?

Tabla 12

Niveles de Satisfaccion del usuario en quejas

Frecuencia Porcentaje
Bajo 62 19
Validos Regular 58 18
Alto 204 63
Total 324 100,0
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M Bajo MRegular ®Alto

Figura 7. Niveles de Satisfaccion del usuario en quejas.

Se observa en la tabla 11 y tabla 12 que al analizar la satisfaccion del
usuario el 63% ellos obtuvieron una alta satisfaccion donde en terminos
especifico realza actitudes como la solucion rapida a sus quejas, asi como el

servicio de las vias electronicas para que sus usuarios presentes sus quejas.

Comprobacién de Hipotesis
Con la informacién estadistica presentada anteriormente del cuestionario
aplicado al usuario de la Municipalidad Provincial de Huaura, se efectuara a la
comprobacién de las hipotesis planteadas.
Hipotesis Especifica 01
Ho: La etiqueta de conducta no se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaura,

periodo 2016.
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Ha: La etigueta de conducta se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaura,

periodo 2016.

Tabla 13
Correlacion de Pearson entre Protocolo de atencidbn en la etiqueta de

conducta y la satisfaccion del usuario

Etiqueta de Satisfaccion de
conducta usuarios
Correlacion de Pearson 1 450"
Etiqueta de _ _
Sig. (bilateral) ,000
conducta
N 324 324
Correlacion de Pearson , 450" 1
Satisfaccion de _ _
_ Sig. (bilateral) ,000
usuarios
N 324 324

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

El andlisis de correlacion determina la existencia de una relaciéon directa y
significativa entre los aspectos que conforman la etiqueta de conducta y la
satisfaccion del usuario, se aprecia un coeficiente de correlacion r = .450 con

un nivel de significancia. 0,000< 0,05, lo que conlleva a rechaza la Ho.

Hipotesis Especifica 02
Ho: La atencion de reclamos no se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaura,

periodo 2016.
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Ha: La atencion de reclamos se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaura,

periodo 2016.

Tabla 14
Correlacion de Pearson entre Protocolo de atencidbn en la atencidon de

reclamos y la satisfaccion del usuario

Atencidbn a  Satisfaccion de

reclamos usuarios
Correlaciéon de Pearson 1 425"
Atencion a _ _
Sig. (bilateral) ,000
reclamos
N 202 202
Correlacion de Pearson 425" 1
Satisfaccion de ) )
_ Sig. (bilateral) ,000
usuarios
N 202 324

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

El andlisis de correlacion determina la existencia de una relacion directa y
significativa entre los aspectos que conforman la atencion a reclamos y la
satisfaccion del usuario, se aprecia un coeficiente de correlacion r = .425 con

un nivel de significancia. 0,000< 0,05, lo que conlleva a rechaza la Ho.

Hipotesis General
Ho: El protocolo de atencion al ciudadano no se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de

Huaura, periodo 2016.
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Ha: El protocolo de atencion al ciudadano se relaciona significativamente con
la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaura,

periodo 2016.

Tabla 15
Correlacion de Pearson entre Protocolo de atencion y la satisfaccion del

usuario 2016

Protocolo de Satisfaccion de

atencion usuarios
Correlaciéon de Pearson 1 451"
Protocolo de _ _
' Sig. (bilateral) ,000
atencion
N 202 202
Correlacion de Pearson 451" 1
Satisfaccion de ) )
_ Sig. (bilateral) ,000
usuarios
N 202 324

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

El analisis de correlacion determina la existencia de una relacién directa y
significativa entre los aspectos que conforman el protocolo de atencion y la
satisfaccion del usuario, se aprecia un coeficiente de correlacion r = .451 con un

nivel de significancia. 0,000< 0,05, lo que conlleva a rechaza la Ho.

4.2. Discusion

Toda institucion publica tiene la obligacion de contar con un protocolo de

atencion con la finalidad de estandarizar la atencion que se brinda a los
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ciudadanos cuidando que se cumpla las politicas de calidad establecidas para
abrir paso a la satisfaccion del usuario

Martinez (2014) realizé la investigacion titulada “Calidad de atencién al cliente
en las agencias de Chiclayo para una entidad de micro finanzas” expuso los
protocolos describen el proceso en la atencion del usuario para mejorar la rapidez
y hacer menos costoso el proceso de atencién, tanto para el usuario como para la
organizaciéon municipal, por lo que partiendo de la investigacion el 52% de los
usuarios calificaron en un nivel alto las actitudes que corresponde sobre todo en
como que el personal mantienen contacto visual y muestran interés por el
requerimiento que se les solicita, asimismo mantienen una conducta adecuada
durante y al terminar la gestion de lo solicitado despidiéndose asi con una calidad
sonrisa. Y concordancia a la atencion de reclamos el 65% de los usuarios lo
calificaron con un nivel alto en eficiencia ya que al momento de acoger sus
reclamos el personal los escucha de manera atenta y dan soluciéon adecuada y
oportuna dando asi una buena percepcion de la atencion brindada por la
Municipalidad de Provincial de Huaura

Por otra parte, Sanchez (2012) realiz6 la investigacion titulada “Satisfaccion de
los usuarios de consulta externa en una Institucion de Seguridad Social en
Guadalupe, Nuevo Ledn” expuso que La satisfaccion de usuarios es considerada
como el cumplimiento o realizacion de una necesidad, deseo o gusto con el
servicio recibido apreciada como relevante: como cuales son los aspectos de los
servicios que necesitan de cambios para mejorar la satisfaccion. En la
investigacion resulto que segun las expectativas del 60% de los usuarios con

respecto al personal lo calificaron a niveles altos ya que han tenido experiencias
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positivas de la organizacion, al igual que de terceras personas han escuchado
resultados positivos sobre la atencién y en concordancia con la percepcion el 72%
de los usuarios sobresaliendo actitudes de la confianza por parte de usuario, asi
como acceder a la informacion que necesita de manera rapida dentro de la

Municipalidad.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

- Existe una relacion significativa moderada (r = 0,450; p = 0,000) entre la
etiqueta de conducta y satisfaccion del usuario, es decir que el personal para
tener ambiente equilibrado y armoénico para el usuario es indispensable la
presencia de la cortesia y el respeto tales como el saludo, una calidad sonrisa
0 hacer sentir importante al usuario.

- Existe una relacion significativa moderada (r = 0,425; p = 0,000) entre la
atencién de reclamos y satisfaccion del usuario, es decir que el personal al
momento de recepcionar el reclamo manifiestan actitudes como el saber
escuchar atentamente, dar solucion adecuada se dard como resultado una
adecuada satisfaccion.

Por lo expuesto anteriormente:

- El protocolo de atencion al ciudadano se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaura, periodo

2016.
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5.2. Recomendaciones

Intercambiar con los usuarios frases o palabras como buenos dias, por favor,
sefor, sefiora, gracias, acompafieme por aqui, es un gusto servirle, etc, en
medio de la atencidn que prestan a los usuarios.

Aumentar la habilidad de las empresas para resolver los reclamos de manera
consistente, sistematica y responsable para satisfaccion del reclamante y de la
organizacién municipal. Asimismo, incrementar la habilidad de la organizacion
para identificar tendencias y eliminar causas raices de los reclamos y
suministrar una base para la continua revision y analisis del proceso de
reclamos, la solucién de los reclamos y la mejora de los procesos.
Implementar un Manual de Protocolo de Atenciéon al Usuario, el cual todo el
personal tendra el deber de leerlo y aplicarlo, con una supervision
permanente. Realizar capacitaciones al personal sobre el Buen Uso y Los
beneficios del Protocolo de Atencién al Usuario para el bienestar de la

empresa.
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1. Matriz de consistencia

ANEXOS

. VARIABLES Y c
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipotesis General | Variable 1: DISENO:
¢De qué manera el | Establecer de qué | El protocolo de PROTOCOLO DE No experimental
protocolo de atencion | manera el protocolo | atencion al ciudadano ATENCION
al ciudadano se |de atencién al | se relaciona| Etiqueta de conducta TIPO DE
relaciona con la | ciudadano se | significativamente con| - Recomendaciones para el | INVESTIGACION:
satisfaccion de los | relaciona con la|la satisfaccion de los| saludo. Descriptivo
usuarios en la | satisfaccion de los | usuarios en la| - Recomendaciones durante | correlacional
Municipalidad usuarios en la | Municipalidad el servicio.
Provincial de Huaura, | Municipalidad Provincial de Huaura,| - Recomendaciones para la | TECNICA:
periodo 20167 Provincial de Huaura, | periodo 2016. despedida. Encuesta
periodo 2016. Atencién a reclamos
- Acogida de reclamo. INSTUMENTO:
Problemas Objetivos Hipodtesis - Determinar la necesidad — | Cuestionario
Especificos Especificos Especificas escucha activa.
¢De qué manera la | Establecer de qué|La etiqueta de | - Busqueda de la solucion. POBLACION:

etiqueta de conducta
se relaciona con la
satisfaccion de los
usuarios en la
Municipalidad

Provincial de Huaura,
periodo 20167

manera la etiqueta de
conducta se relaciona
con la satisfaccion de
los usuarios en la
Municipalidad

Provincial de Huaura,
periodo 2016.

conducta se relaciona
significativamente con
la satisfaccion de los
usuarios en la
Municipalidad

Provincial de Huaura,
periodo 2016.

Percepcion
tener el ciudadano.

gue puede

Consta de 4220
usuarios de la
Municipalidad
Provincial de
Huaura.
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¢De qué manera la
atencion de reclamos
se relaciona con la

satisfaccion de los
usuarios en la
Municipalidad

Provincial de Huaura,
periodo 20167

Establecer de qué
manera la atencion de
reclamos se relaciona
con la satisfaccion de
los usuarios en la
Municipalidad

Provincial de Huaura,
periodo 2016.

La atencion de
reclamos se relaciona
significativamente con
la satisfaccion de los
usuarios en la
Municipalidad

Provincial de Huaura,
periodo 2016.

Variable 2:

SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

Expectativas

- Experiencias previas.

- Recomendacion
terceros.

- Informacion.

- Confiabilidad
institucion.

Percepcidn

- Confianza.

- Rapidez para acceder a
informacion.

de

hacia la

- Servicio en el momento
esperado.

Quejas

- Solucion rapida

- Facilidad de poder
guejarse.

- Uso de vias electrénicas
para quejas.

MUESTRA:
Consta de 324
usuarios de la
Municipalidad
Provincial
Huaura.

de

ESTADISTICO
DE PRUEBA:
Estadistica
descriptiva de
distribucion de
frecuencias.
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2. Cuestionario sobre protocolo de atencién y satisfaccion del usuario
El presente cuestionario tiene como propoésito fundamental reunir informacion sobre
el protocolo de atencion y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Huaura. El cuestionario es andnimo y la informacion sera utilizada

Unicamente para fines académicos y se garantiza estricta confidencialidad.

I. Por favor marque con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. GENERO b. Edad
Masculino ’ Entre 18 y 24 afios
Femenino ‘ Entre 25 y 31 afios

Entre 32 y 45 afos

De 45 afios a mas

II. Instrucciones
En el siguiente cuadro marcar con una equis “X” segun corresponda teniendo en
cuenta la escala de calificacion que aparece en la parte superior derecha del

cuadro.

o
o ©
E| ¢
ITEM QIO || S
a|n | 8|z
Elg|2Q|q|c
LQId| | ®| S
0n 10|00 |2

PROTOCOLO DE ATENCION

DIMENSION: ETIQUETA DE CONDUCTA

1. ¢Los trabajadores de la Municipalidad muestran una

conducta adecuada al momento de saludarlo?

2. ¢Los trabajadores de la Municipalidad muestran una

conducta adecuada durante le brinda su servicio?
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3.¢Los trabajadores de la Municipalidad muestran una
conducta adecuada al terminar la gestibn con el

ciudadano?

4. ¢Los trabajadores de la Municipalidad se despiden de

usted con una sonrisa calida?

5. ¢Los trabajadores de la Municipalidad le muestra que su

presencia ha sido importante para ellos?

DIMENSION: ATENCION A RECLAMOS

6.¢Los trabajadores de la Municipalidad acogen sus

reclamos?

7.¢Los trabajadores de la Municipalidad escuchan de

manera atenta su reclamo?

8. ¢Los trabajadores de la Municipalidad buscan dar una

solucion adecuada para su reclamo?

9. ¢ Tiene una buena percepcién de la atencion brindada por
la Municipalidad Provincial de Huaura?

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

DIMENSION: EXPECTATIVAS

10. ¢Has tenido experiencias positivas anteriormente con

las Municipalidad Provincial de Huaura?

11. ¢ Terceras personas te han hablado positivamente de la

Municipalidad Provincial de Huaura?

12. (Manejas una informacion util de la Municipalidad

Distrital de Huaura?

13. ¢La Municipalidad Provincial de Huaura maneja una

imagen que brinda confiabilidad a sus usuarios?

DIMENSION: PERCEPCION

14. ;Tienes confianza en la Municipalidad Provincial de

Huaura?

15. ¢Accedes a la informacibn que necesitas de la
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Municipalidad de una manera rapida?

16. ¢La Municipalidad te brinda sus servicios en el momento

adecuado?

DIMENSION: QUEJAS

17. ¢La Municipalidad te da una solucion rapida a tus

quejas?

18. ¢La Municipalidad te facilita el poder presentar tus

quejas?

19. ¢La Municipalidad cuenta con vias electronicas para que

Sus usuarios presentes sus quejas?

20. ¢ Presentas tus quejas a la Municipalidad por las vias

electrénicas?
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