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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue determinar de qué manera la
puntualidad en la Administracion Publica se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna, en el afio 2017. La investigacion
es de tipo basica, de disefio no experimental y de nivel correlacional. Para lo cual se
esta considerando el andlisis de las variables, “puntualidad en la Administracion
Publica” con tres indicadores que son el horario de atencion, atencion del manual de
procedimientos administrativos (MAPRO) y la atencion del texto Unico de
procedimientos administrativos (TUPA) y la variable “satisfaccion de los usuarios” la
cual cuenta con cinco indicadores gque son calidad funcional percibida, calidad técnica

percibida, valor percibido, confianza y expectativas.

La poblacién considerada en la presente tesis, estuvo constituida por la
poblacién economicamente activa del distrito de Tacna que por datos del INEI
asciende aproximadamente a 80 070 ciudadanos. Para tal propésito fue necesario
encuestar a 383 usuarios de la entidad; para procesar datos y probar las hipétesis,
se uso la estadistica descriptiva e inferencial, software SPSS- version 24 y Ms-Excel.

Los resultados demostraron que la variable puntualidad en la Administracion
Publica, es regular con un 78,59% y la Satisfaccion de los usuarios es regular con
un 81,72%; asimismo, que “La puntualidad en la Administracion Publica se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad

Provincial de Tacna, afio 2017”.

PALABRAS CLAVE: Puntualidad, Administracion Publica, satisfaccion

usuarios.
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ABSTRACT

The objective of the present investigation was to determine how the punctuality
in the public administration is related to the satisfaction of the users of the Provincial
Municipality of Tacna, in the year 2017. The research is of a basic type, of non-
experimental design and of correlational level. For which it is considering the analysis
of the variables, "punctuality in the public administration” with three indicators that are
the hours of attention, attention of the manual of administrative procedures (MAPRO)
and the attention of the single text of administrative procedures (TUPA) and the
variable "user satisfaction" which has five indicators that are perceived functional

quality, perceived technical quality, perceived value, confidence and expectations.

The population considered in the present thesis was constituted by the
economically active population of the district of Tacna that by data of the INEI ascends
approximately to 80 070 citizens. For this purpose it was necessary to survey 383
users of the entity; To process data and test hypotheses, descriptive and inferential

statistics, software SPSS-version 24 and Ms-Excel were used.

The results showed that the punctuality variable in the Public Administration is
regular with 78,59% and the Satisfaction of the users is regular with 81,72%; likewise,
that "The punctuality in Public Administration is significantly related to the satisfaction

of the users of the Provincial Municipality of Tacna, in the year 2017”.

KEY WORDS: Punctuality, Public Administration, user satisfaction.
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INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “La puntualidad en la Administracion
Pulblica y su relacion con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna, afio 2017”, ha sido producto de la preocupacion constante
del usuario o cliente cuando recibe un servicio mas aun, cuando se trata de las

entidades del Estado.

De otra parte, en el marco de lograr competitividad, el Estado peruano en
esta Ultima década, ha venido incidiendo en sus politicas publicas, a través de
un amplio marco legal donde se destaca el Decreto Supremo (027-2007-PCM,
2007) la R:M 054-2007- TR; (089-2007-MTC/01, 2007), el acuerdo de Directorio
002-2007-003 FONAFE; la R.M. 070-2007-MINCETUR/DM ; R.M. 387-2007-MP-
FN y otros, donde se enfatiza lineamientos que promuevan la “cultura de
puntualidad y respeto a los horarios en las dependencias de las entidades del
Estado, y lo resaltante en cuanto a la puntualidad, definiéndola como la “virtud
civica que implica iniciar y concluir una tarea o actividad en el momento y en el
plazo establecido y cumplir oportunamente con las obligaciones vy

responsabilidades , trabajando con eficiencia y calidad”.

Por ello el presente trabajo tuvo como propdsito principal determinar de
gqué manera la puntualidad en la Administracion Publica se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna, en el afio

2017, y se lo ha estructurado en seis capitulos.

En el capitulo I, titulado “Planteamiento del problema”, se presenta la
descripcion, formulacion y justificacion del problema, asi como se dan a conocer
los objetivos e hipotesis que orientaran el presente estudio. EIl capitulo I,
denominado “Marco teérico” presenta los antecedentes de la investigacion y el

sustento tedrico del presente estudio. El “Marco metodoldgico” corresponde al



capitulo I, en el que se aborda la metodologia e instrumentos con los cuales se
acopio6 la informacién. El capitulo IV esta referido al “Marco filoséfico”; en el V
capitulo se dan a conocer los resultados y finalmente en el capitulo VI se realiza

el “Analisis y discusion de los resultados”.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema

1.1.1. Antecedentes del problema

Desde el ejercicio 2002 con la creacion de un Acuerdo Nacional que sirva
de base para la transicién y consolidacion de la democracia, la afirmacion de la
identidad nacional y el disefio de una visién compartida del pais a futuro a través
de formulacion de politicas de Estado, destacandose principalmente las 31
politicas: Fortalecimiento de la Democracia y Estado de Derecho, Desarrollo con
Equidad y Justicia Social, Promocién de la Competitividad del Pais, Afirmacion
de un Estado Eficiente, Transparente y Descentralizado. Asimismo, en el Plan
Bicentenario al 2021, tiene como ejes estratégicos: () derechos fundamentales
y dignidad de personas, (ll) oportunidad y acceso a servicios;(lll) Estado y
gobernabilidad; (IV) economia, competitividad y empleo; (V) desarrollo regional

e infraestructura y VI) recursos naturales y ambiente.

Complementario a la preocupacion del Estado mostrado con la
formulacién de sus politicas publicas, en forma particular y considerando al
ciudadano dentro de la preocupacion de nuestra constitucion, a partir del 2007
con el D:S: (027-2007-PCM, 2007) y otros, se ha venido puntualizando
lineamientos que promuevan la cultura de puntualidad y respeto a los horarios
en las dependencias de las entidades del Estado, unas mas que otras se han
venido implementando las acciones respectivas, en cuanto a la puntualidad,
definiéndola como la virtud civica que implica iniciar hasta concluir una tarea o

actividad en el momento y en el plazo establecido, asi como cumplir



oportunamente con las obligaciones y responsabilidades, trabajando con
eficiencia y calidad.

En el marco conceptual de las politicas de Estado determinan que la
puntualidad refleja el respeto a los demas y al tiempo de los demés, honra a las
personas que la practican y las convierte en digna de confianza; siendo uno de
los deberes ciudadanos la puntualidad, cuyo cumplimiento favorecera a la
formacion de un clima de confianza, permitiendo que la atencion al publico se

brinde en forma eficiente, agil y oportuna.

Es mas, con el Decreto Supremo (027-2007-PCM, 2007) el Estado define
Politicas Nacionales, con el proposito de definir objetivos prioritarios,
lineamientos y contenidos principales de politica publica, asi como los
estandares nacionales de cumplimiento obligatorio para todas y cada uno de los
Ministerios y demas entidades del Gobierno Nacional. Una de las politicas del
numeral 8 es en relacién al aumento de capacidades sociales, donde aparece
en el numeral 8.3 “Difundir en todas sus acciones y programas, los valores éticos
de convivencia social tales como la honestidad, la transparencia, la
responsabilidad, la solidaridad, el respeto y la puntualidad”. Asimismo, en el
numeral 9 de las politicas de Estado referida en materia de simplificacion
administrativa, hace referencia a la permanente y adecuada simplificacion de
tramites identificando los mas frecuentes, a efecto de reducir sus componentes
y el tiempo que demanda realizarlos, asi como la implementacion de ventanillas

Unicas de atencion al ciudadano.

Complementario a lo mencionado en el parrafo anterior el Estado peruano
promulga el Decreto Supremo (DS-028-2007-PCM, 2007), donde dispone
“Promuévase en todas las entidades de la Administracion Publica la cultura de
la puntualidad como deber ciudadano esencial y valor fundamental de respeto a
los deméas y convivencia en sociedad”. Todos los funcionarios publicos,
empleados de confianza y servidores publicos, sin excepcién estan obligados a
iniciar sus actividades laborales en la hora fijada.
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Segun la Ley del Procedimiento Administrativo, (27444, 2016) y por el
principio de celeridad, quienes participan en el procedimiento deben ajustar su
actuacion, de tal modo que se dote al tramite de la maxima dinamica posible,
evitando actuaciones procesales que dificulten su desenvolvimiento o
constituyan meros formalismos, a fin de alcanzar una decision en tiempo
razonable, sin que ello releve a las autoridades del respeto al debido

procedimiento o vulnere el ordenamiento.

Sin embargo, la Municipalidad que presta servicios a la comunidad, no es
ajena de encontrar descontento en sus usuarios por el no cumplimiento de los
horarios de atencién, asi como de los plazos que establece tanto el Manual de
Procedimientos Administrativos (MAPRO), como también el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA) en el marco de la ley (27444, 2016). Las
guejas se originan cuando la percepcién de un servicio o su calidad estan en
desacuerdo con los principios de buenas practicas administrativas. Un servicio
deficiente, lento y de mala calidad afecta negativamente a las organizaciones por

el cual entonces el servicio al cliente se convierte en un gran reto.

Se requiere de una serie de reformas administrativas que involucran una
gestiébn por resultados, con objetivos, que use indicadores cuantitativos y
cualitativos, la reestructuracion de las areas administrativas tradicionales, las
entidades como la municipalidad como productor de servicios publicos,
demandando un nuevo paradigma dentro del marco de la modernizacion y

competitividad que establece las politicas publicas.

Con este marco descriptivo, se podra apreciar la necesidad de estudiar la
puntualidad en la Administracién Publica y su relacion con la satisfaccién de los

usuarios de la municipalidad provincial de Tacna, afio 2017.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema principal

¢,De qué manera la puntualidad en la Administracién Publica se relaciona
con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna, en el
afio 20177

1.2.2. Problemas especificos

a) ¢Cbomo es la puntualidad en la Administracién Publica en la Municipalidad
Provincial de Tacna, en el afio 20177

b) ¢Cdmo es la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial

de Tacna, en el afo 20177

1.3. Justificacion e importancia

Dentro del marco legal que se precisa en el Decreto Supremo (DS-028-
2007-PCM, 2007) se aprueba promover en todas las entidades de la
Administracién Publica, la cultura de la puntualidad, como deber ciudadano,
esencial y valor fundamental de respeto a los demas y convivencia en sociedad.
Igualmente, establece que el personal estd obligado a iniciar sus actividades
laborales en la hora fijada. De otra parte, estan los usuarios cuyo malestar o

satisfaccion dependera mucho de la capacidad de atencion de cada entidad.

La importancia del presente trabajo de investigacion complementario a lo
indicado en parrafos anteriores, es abordar por primera vez la variable
puntualidad de la Administracion Publica, en relacion a la variable satisfaccion
de los usuarios; estas variables, si bien se han estudiado, no existe evidencia
comparativa entre ellas, lo cual lo hace importante no solo por conocer o

identificar el nivel de pérdida de tiempo en la Administracion Puablica, sino porque
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estas pérdidas generan malestar en el usuario y por ende pérdida de
aceptabilidad y credibilidad en lo que se realiza.

El presente estudio se focalizO en determinar de qué manera la
puntualidad en la Administracién Publica se relaciona con la Satisfaccion de los
Usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna, afio 2017. Los resultados

seran de utilidad para aquellos que tiene la Administracion Publica de turno.

1.4. Alcances y limitaciones

La presente investigacion tiene alcance a los usuarios y trabajadores de
la Municipalidad Provincial de Tacna, ubicada en el Distrito, Provincia y Region

de Tacna.

Entre las limitaciones, se podria destacar que existio dificultad en acceder
a la muestra disefiada, pues la intervencion se realizo en horas laborables, y es
por eso que muchos de los usuarios disponian de poco tiempo y en el peor de
los casos algunos usuarios, mostraban una escasa predisposicion para apoyar
con el llenado de las encuestas; sin embargo, superando estas limitaciones fue

posible alcanzar los objetivos trazados.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar de qué manera la puntualidad en la Administracién Publica se

relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de

Tacna, en el afio 2017.



1.5.2.

b)

1.6.

1.6.1.

Objetivo especificos

Determinar cdmo es la puntualidad en la Administracion Puablica en la

Municipalidad Provincial de Tacna, en el afio 2017.

Determinar como es la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna, en el afio 2017.

Hipotesis

Hipotesis general

La puntualidad en la Administracion Publica se relaciona

significativamente con la satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad

Provincial de Tacna, en el afio 2017.

1.6.2.

a)

b)

Hipdtesis especificas

La puntualidad en la Administracién Publica en la Municipalidad Provincial

de Tacna, en el afio 2017, es regular.

La satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna,

en el afno 2017, es regular.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

En cuanto antecedente, adjuntamos investigaciones nacionales como

internacionales. Estos son:

Palma (2008) en su tesis denominada “Disefio de un plan estratégico
administrativo de mejoramiento de los servicios de atencion al puablico en el

Hospital Provincial de Cotopaxi, Latacunga — Ecuador”, concluye que:

- Los clientes externos del hospital, constituyen todas aquellas, personas
necesitadas del servicio de salud, especialmente aquellas personas de
recursos econdmicos medios o bajos, donde el grado de satisfaccion de
estos, debe ser medido a través del conocimiento de sus expectativas que

mantienen con respecto a los servicios que esta casa asistencial ofrece.

- El hospital tiene como patrimonio invaluable, trabajadores aptos, dotados de
gran inteligencia, de aptitudes especiales, de conocimientos en la tarea o el
oficio, sin embargo, los trabajadores no tienen el rendimiento eficiente que
se espera de ellos, debido a la falta de motivacion y capacitacion

permanente, que debera ofrecer la institucion.

- La administracion del hospital tiene bajo su responsabilidad el manejo
correcto de todos los recursos, para el cumplimiento de los objetivos
institucionales, sin embargo, no existe una participacion masiva de todas las
personas en el mejoramiento continuo de los resultados, mediante el

adecuado gerenciamiento de los procesos.



Moya (2004) en su tesis: “Modelo de servicio de atencién al cliente con
apoyo tecnolégico”, Universidad de Chile - Chile.

Esta investigacion tuvo como objetivo general determinar las
caracteristicas, que debe cumplir el &rea de atencion al cliente para mejorar la
calidad del servicio y facilitar el contacto y atencion de los clientes, en empresas
que ofrecen servicios o0 productos a sus clientes (especialmente bancos,
empresa de telecomunicaciones, tiendas de departamentos), de tal manera, de
permitir a la empresa, gozar de las ventajas que implica la fidelizacion de sus
clientes, que se obtiene claro, como la consecuencia directa del servicio de
calidad entregado. Considerando para esto la posibilidad del uso de las
herramientas tecnologicas de apoyo a esta area, disponibles hoy en dia. En

relacion a las conclusiones arribadas se puede destacar las siguientes:

- Enla actualidad con los cambios vertiginosos que dia a dia se viven, la gran
competitividad y la globalizacion de los mercados, las exigencias de los
clientes por mejores productos y servicios van en constante aumento, lo que,
junto con el crecimiento de las empresas, hace que esta relacion casi familiar
de la empresa-cliente se haya perdido o se haga cada vez mas dificil o
utopica. Junto con el crecimiento de las empresas existe en la actualidad un
enorme desarrollo de las tecnologias de informacién, comunicacion e
Internet, lo que permite una comunicacion sin fronteras a través de diferentes

mecanismos, dejando de lado las barreras geograficas para los negocios.

- Sin embargo, algunas empresas que cuentan con tecnologias de
informacion de punta no logran dar en el clavo para mantener a sus clientes
satisfechos y por ende mantener y aumentar también sus utilidades.

Entonces, para Moya, surgieron las interrogantes:

¢, Que falta o sobra? ¢Qué se esta haciendo mal? ¢ Qué se esta dejando de
hacer? Y muchos otros cuestionamientos en relacion a ¢por qué no se

obtienen los resultados esperados?
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La investigaciébn de Moya, parte con la busqueda de las relaciones e
implicancias existentes entre algunos elementos como la estrategia de CRM,
recursos, personal, calidad del servicio, formas de servicio al cliente,
herramientas de atencion al cliente, clientes, satisfaccion y valor para el cliente,
la organizacion dando el apoyo desde la alta direccién e involucrando al cliente
en el disefio de procesos internos, desarrollo tecnoldgico en el pais, etc. Cada
una de las cuales, si bien es cierto, bastante conocidas por los directivos de las
empresas, desconocidas tal vez para muchos como un todo estrechamente

relacionado.

Pero el conocimiento por separado de estos elementos no fue suficiente,
para Moya, fue necesario reflexionar como estos se unen para formar lo que he
denominado el “Modelo de servicio de atencioén al cliente con apoyo tecnolégico”.
Con dicho modelo quiso dar las pautas para que cada empresa pueda evaluar
en qué o cuales componentes deben poner mas atencion para lograr el éxito con

sus clientes y obtener sus tan anheladas utilidades.

La relacion que establecio tuvo como eje central la estrategia corporativa
de CRM, la que relaciona sus componentes como el marketing, servicio al
cliente, informacion integrada, sincronizacion de datos, con los conceptos que le
dan vida como la satisfaccién y retencion de los clientes. Todo esto apoyado por
los recursos necesarios, el personal, las caracteristicas de calidad del servicio,
las diferentes formas de atencion al cliente con apoyo de tecnologia e Internet,
hacen que se obtenga el resultado de un aumento de las ventas y/o disminucion
de los costos de consecucion de nuevos clientes, finalmente llegando al ultimo
eslabon donde el resultado es la posibilidad de contar con todos los elementos
necesarios para el buen funcionamiento como el personal, inversién, tecnologia,
etc.

Lo relevante de todo esto es que la atencion de la empresa debe estar
centrada finalmente en el cliente y en como satisfacerlo y retenerlo. Es en este

‘como” donde las tecnologias de informacién e Internet, juegan un papel
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importantisimo ya que constituyen la herramienta para lograr este objetivo.
Obviamente este camino debe ser evaluado y para ello Moya, presentdé un
cuestionario que permite de manera global diagnosticar como la empresa esta

manejando cada uno de estos componentes y sus relaciones.

El punto central de esta investigacion fue entregar las pautas generales,
para que, de acuerdo a las caracteristicas particulares de cada empresa, pueda
evaluar su situacion y de esta manera pueda entregar una atencioén al cliente de

la calidad que ellos esperan recibir.

Igualmente se cuenta con la tesis de Urdaneta (2006) “Calidad de atencion

del servicio de gastroenterologia del Hospital Vargas”, Caracas Venezuela.

Se trata de una investigacion aplicada — evolutiva a fin de valorar la calidad
de la atencion desde la perspectiva del usuario, a nivel del servicio de
gastroenterologia del Hospital Vargas de Caracas. El autor plante6 conocer el
nivel de satisfaccion de los pacientes con la atencion prestada por este servicio
en cuanto a accesibilidad, tiempos de espera, horarios, estructura,

procedimientos realizados y resultado obtenido.

Los objetivos planteados buscaron establecer indicadores de calidad e
identificar el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la consulta del
servicio de gastroenterologia del Hospital Vargas, a partir de tales indicadores y

valorar dicha satisfaccion. De las conclusiones se puede destacar lo siguiente:

Las perspectivas por parte del usuario del buen trato recibido y de la

confianza brindada, caracterizé a la mayoria de los encuestados.

- Los pacientes manifestaron tener un nivel de informacién adecuada en los

cuatro parametros evaluados:
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- Elhorario de consulta del que disponen los encuestados puede considerarse

que, en general cubre las expectativas por ellos mismos expresadas.

- Largos lapsos de espera fueron remarcados en las respuestas,

considerando como una menor oportunidad.

- Las condiciones de limpieza de los ambientes y la comodidad de los mismos

resultaron con una alta valoracion.

- Los altos porcentajes de satisfaccion en la atencion recibida, refleja uno de

los factores méas importantes en los resultados obtenidos.

- La gran mayoria de los encuestados mostré satisfaccion con la atencion

prestada y recibida en el servicio de Gastroenterologia.

Asimismo, Alvarez (2012) en su tesis: “Satisfaccion de los clientes y
usuarios con el servicio ofrecido en redes de Supermercados Gubernamentales”,

Caracas, llega a concluir que:

Actualmente el Estado venezolano ha tomado parte en el abastecimiento
y venta de alimentos como una politica para garantizar la soberania alimentaria
del pais. Estas medidas han sido fortalecidas mediante la creacion de nuevas
redes de distribucién y a través de la nacionalizacion de antiguas cadenas de
supermercados. Dichas politicas inciden directamente en los consumidores por
la diversidad, calidad y precios de los productos basicos requeridos por los
clientes / ciudadanos a los cuales van dirigidos. Considerando estos factores,
surgid la siguiente interrogante ¢cuél sera la percepciéon, por parte de los
clientes, de la calidad del servicio ofrecido en una red de supermercados del
Gobierno? Para el abordaje de la investigacion se tom6 como referencia la red
directa de comercializacion tipo Il y lll de la Productora y Distribuidora
Venezolana de Alimentos, S.A. (PDVAL) ubicada en el Distrito Capital, en donde
se aplicd una encuesta para medir el grado de satisfaccion de los clientes y
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usuarios con relacion a la calidad del servicio ofrecido en dichos

establecimientos.

El estudio desarrollado se enmarc6 en una investigacion evaluativa, de
nivel descriptivo, bajo un disefio de campo, no experimental. Se aplicaron las
técnicas de la observacién y de la entrevista de tipo estructurada, y como
instrumento la encuesta, tomando como base de medicion la escala CALSUPER
adaptacion SERVQUAL para redes de supermercados, que se desarrollo
considerando los indicadores de calidad y el impacto de la gestion
gubernamental venezolana en el marco de la “Misién alimentacién”. El tamafo
de la poblacién estuvo conformado por 2 950 beneficiarios/dia. El tamafio de la
muestra se determiné de manera probabilistica, con un nivel de confianza del
95% y estuvo conformada por 839 clientes que realizaron alguna compra en la
red directa PDVAL del Distrito Capital.

Los datos que se obtuvieron fueron organizados y agrupados utilizando
técnicas cualitativas y cuantitativas para el analisis de los mismos obteniéndose
un indice de calidad de servicio de -1,27 indicando que las percepciones de los
clientes son mas bajas que las expectativas en un 25,4% existiendo
oportunidades de mejoras en las dimensiones evidencias fisicas y fiabilidad,
especificamente en la apariencia de los locales y el tiempo de espera en las
cajas.

Se cuenta con Lima (2016) en su trabajo de investigacion titulado
“Satisfaccion del usuario del servicio de salud en el area de consulta externa del
Hospital del Dia — IESS de la ciudad de Loja, en el primer semestre del 20157,
se plante6 como propdsito principal de la investigacion determinar la satisfaccion
del usuario del servicio de salud en el area de consulta externa del Hospital del
Dia - IESS de la Ciudad de Loja - Ecuador, el objetivo fue establecer las
dimensiones causantes de la satisfaccion o insatisfaccion, del usuario a través
de la percepcion y expectativas; en su dimension cualitativa y cuantitativa. El

utilizé los métodos cientifico, analitico y estadistico, y las técnicas como la
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entrevista, la observacion directa, revision bibliogréfica, ademas del uso del
modelo SERVQUAL, adaptada a la realidad del tema. Lima lleg6 a las siguientes

conclusiones:

- El nivel de satisfaccion del usuario se ve influenciada por las dimensiones
consideradas insatisfactorias que son: la accesibilidad a citas médicas con
un 89,24%, con un 70,08% la rapidez y confianza en la realizacion de
examenes de laboratorio; 60,63% el trato que brinda el personal de consulta

externa a los usuarios del servicio.

- Las expectativas respecto al servicio de salud muestran que el 97,04% de
los usuarios desean ser atendidos en correspondencia a las dimensiones de
la calidad del servicio, porcentaje que se presenta en términos positivos
debido a que los estandares subjetivos de los usuarios siempre tienden a

reflejarse en niveles altos.

- La percepcion del usuario muestra insatisfaccion reflejada en las diferentes
dimensiones, existe la percepcion que algunas enfermeras y auxiliares no

dan buen trato al usuario.

A nivel nacional se ha considerado las siguientes tesis:

Huiza (2006), en su tesis “Satisfaccion del usuario externo sobre la calidad
de atencion de salud en el Hospital de la Base Naval del Callo, Lima Peru, 2006,
realizé un estudio de naturaleza cuantitativa, descriptiva, prospectiva y de corte
transversal que tuvo como objetivo determinar la satisfaccion del usuario sobre
la calidad de atencion de salud de la consulta externa en el Hospital de la Base
Naval del Callo. Este estudio permitid evaluar la calidad del servicio de la

consulta externa, la muestra fue de 260 usurarios externos.

El instrumento de recoleccién de datos estuvo conformado por 22 items

con una amplitud de escala de cinco categorias resumidas en los niveles

15



ordinales de satisfecho, medianamente satisfecho e insatisfecho. La validez y
confiabilidad del instrumento se realizdé segun los métodos de Sperman Brow
(0,809) alfa de Crombach (0,854).

En relacién a los resultados se encontré que la satisfaccion del usuario
externo fue del 76,15%, medianamente satisfechos del 16,92% e insatisfechos
el 6,92%. Las conclusiones de este estudio muestran que el usuario externo
estuvo satisfecho con la calidad de atencion en salud de la consulta externa ya
que el intervalo de confianza del porcentual del 76,15% de satisfaccion del
usuario, alcanza el estandar de satisfaccion del usuario externo de 80%

establecido por la Direccion de Salud de la Marina de Guerra.

Finalmente, el trabajo de investigacion de Cordoba (2007) titulado:
“Satisfaccion del usuario externo en el area de emergencia del Hospital Grau, en
relacion con la motivacion del personal de salud”, Lima 2007- Perd, donde la
satisfaccion del usuario externo se utiliza como un indicador de la calidad de
la atencion. Esto relacionado directamente con las expectativas del
usuario externo, y la motivacion del personal, como un factor importante en el
logro de la satisfaccion. EIl objetivo del estudio era determinar el grado de
satisfaccion del usuario externo del area de emergencia del Hospital Grau en

relacion a la motivacion del personal de salud.

Cérdova realizé un estudio descriptivo, prospectivo y transversal durante
los meses de junio a diciembre del 2006 en el area de medicina, traumatologia y
cirugia del area de emergencia del Hospital Grau, con encuesta a 66 miembros
del personal de salud para estudio de motivacion por la teoria de Herzberg, en
correlacion con 120 usuarios externos que asisten a dichos topicos divididos en
siete grupos a quienes se le aplica la encuesta sobre satisfaccion de SERVQUAL
modificado por Elias y Alvarez. Se confecciona una base de datos en Excel, la
motivacion fue evaluada con analisis de correlacion de Pearson, analisis de
varianza para los puntajes en satisfaccion general segun los turnos de atencion,

y el coeficiente de correlacion gamma para las variables ordinales (fiabilidad,
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aseguramiento, empatia, sensibilidad y tangibilidad). Cordova, llegd a obtener
los siguientes resultados:

- La motivacion es alta en el personal de salud (media de 27,23 de 30 puntos)
con predominio de los factores motivacionales intrinsecos. La correlacion
entre la satisfaccion del usuario externo y la motivacion del personal de salud
en el area de emergencia es muy baja teniendo en cuenta que solo el 33%
de los encuestados declaran estar satisfecho, 43% poco satisfecho, y 24%
insatisfecho. El nivel de satisfaccion de acuerdo a las variables fluctia entre
los rangos de un maximo de 64,2% de aseguramiento, y un minimo de 54,9%
de empatia, con intermedios en fiabilidad 63,3%, tangibilidad 56,7% vy

sensibilidad en 55%.

- Existe motivacion del personal de salud, sin haber encontrado correlacion

estadistica significativa con la satisfaccién del usuario externo.

- Cuando se suman poca satisfaccion del usuario externo (43%) a la
satisfaccion (33%), considerando las caracteristicas de la atencion en
emergencia, se determina una correlacion estadistica significativa con la
motivacion del personal en el area de emergencia. Por lo que podemos decir
que existen otros factores que condicionan esta satisfaccibn a poca
satisfaccion en los usuarios externos, lo que merece una investigacion en el

area de emergencia.
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2.2. Bases tedricas — cientificas

2.2.1. Definiciones béasicas de puntualidad

2.2.1.1. Puntualidad

Segun afirma Bernete (2010), la puntualidad es la cualidad de una
persona de tener cuidado y diligencia en realizar las cosas a su debido tiempo:
llegar a tiempo a una cita del trabajo, un compromiso de la oficina, entregar un
trabajo pendiente en la oficina dentro del plazo establecido, etc. La puntualidad
puede ser entendida como una actitud al mismo tiempo que como un valor: por
un lado, es la consecuencia de actuar con puntualidad y de saber entonces como
manejar los tiempos. Una persona puntual siempre da la idea de
responsabilidad, respeto y organizacion al contrario de la imagen que da una
persona impuntual. Se puede decir que la idea de ser puntual, de llegar a tiempo
a los lugares o realizar las actividades en tiempo y forma es caracteristica de
nuestras sociedades. Esto es asiya que, durante gran parte de la historia, el ser
humano midi6 el tiempo a partir de fendmenos naturales tales como el sol, los

planetas, etc.

La puntualidad tiene que ver entonces con la idea de saber aprovechary
organizar el tiempo con el que uno cuenta a modo de poder asi cumplir con los
diferentes objetivos y responsabilidades encargados. Al mismo tiempo, cuando
se habla de puntualidad en el sentido de llegar a un lugar al horario establecido,
esto tiene que ver con la idea de saber manejar el tiempo teniendo en cuenta las
diferentes variables que pueden afectarlo con el objetivo final de arribar al lugar

de manera correcta. (Beneyto, Herrero, & Prados de Solis, 2014)

La puntualidad es caracteristica de responsabilidad, llegar puntual a
nuestro trabajo ayuda al desarrollo de la empresa, ya que estamos en
condiciones de realizar mas actividades y desempefiar mejor nuestro trabajo.
(Beneyto, Herrero, & Prados de Solis, 2014, pag. 245)
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La puntualidad es una actitud humana considerada en muchas
sociedades como la virtud de coordinarse cronolégicamente para cumplir una
tarea requerida o satisfacer una obligacion antes o en un plazo anteriormente
comprometido o hecho a otra persona. Asimismo, se enfatiza que el valor de la
puntualidad es necesario para dotar a nuestra personalidad de caracter, orden y
eficacia, pues al vivir este valor en plenitud estamos en condiciones de realizar
mas actividades, desempefiar mejor nuestro trabajo, ser merecedores de

confianza.

Actualmente existe desde el ejercicio 2007, un amplio marco legal sobre
la puntualidad, entre ellos el Decreto Supremo (DS-028-2007-PCM, 2007),
donde dispone promuévase en todas las entidades de la Administracién Publica
la cultura de la puntualidad como deber ciudadano esencial y valor fundamental
de respeto a los demas y convivencia en sociedad.

Para la Resolucion Ministerial (089-2007-MTC/01, 2007) los deberes de
los ciudadanos se manifiestan mediante valores, actitudes y habitos saludables
que aseguren el bien comun. Uno de estos valores es la puntualidad, una regla
gue exige de la persona ejecutar sus obligaciones y responsabilidad en el horario
y plazos establecidos con el fin de generar un desequilibrio en el tiempo de los
demas. Este habito saludable, refleja respeto a las personas y a la convivencia.
Es asi que la puntualidad se convierte en una expresion de responsabilidad

ciudadana.

2.2.1.2. Puntualidad en la Administraciéon Publica

Segun Andia (2017), todos los funcionarios publicos, empleados de
confianza y servidores publicos, sin excepcion, estan obligados a iniciar sus
actividades laborales en la hora fijada como inicio de la jornada de trabajo

establecida.
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La atencion al publico en todas las entidades de la Administracién Pablica
comenzara de manera puntual y sin dilacion alguna a la hora exacta en que cada
entidad da inicio a sus labores, de acuerdo a los horarios de atencion al publico
establecidos. (Andia, 2017, pag. 15)

Toda celebracién que se realice en las diversas entidades del Estado sea

por el dia institucional o con motivo de cualquier otra festividad, sera realizada

fuera del horario normal de labores y atencion al publico (Andia, 2017, pag. 16)

2.2.1.3. Del procedimiento administrativo

De acuerdo a la ley 27444 (2016) del proceso administrativo se puede

destacar:
Articulo 131° - Obligatoriedad de plazos y términos

131.1 Los plazos y términos son entendidos como méximos, se computan
independientemente de cualquier formalidad, y obligan por igual a la
administracion y a los administrados, sin necesidad de apremio, aquello que

respectivamente les concierna.

131.2 Toda autoridad debe cumplir con los términos y plazos a su cargo,

asi como supervisar que los subalternos cumplan con los propios de su nivel.

131.3 Es derecho de los administrados exigir el cumplimiento de los

plazos y términos establecidos para cada actuacion o servicio.

Articulo 132° - Plazos maximos para realizar actos procedimentales

A falta de plazo establecido por ley expresa, las actuaciones deben

producirse dentro de los siguientes:
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1. Pararecepcion y derivacion de un escrito a la unidad competente dentro del

mismo dia de su presentacion.

2. Para actos de mero tramite y decidir peticiones de ese caracter en tres dias.

3. Para emision de dictamenes, peritajes, informes y similares dentro de siete
dias después de solicitados; pudiendo ser prorrogado a tres dias mas si la

diligencia requiere el traslado fuera de su sede o la asistencia de terceros.

4. Para actos de cargo del administrado requeridos por la autoridad, como
entrega de informacidn, respuesta a las cuestiones sobre las cuales deban

pronunciarse dentro de los diez dias de solicitados.

Articulo 133° - Inicio de cOmputo

133.1 El plazo expresado en dias es contado a partir del dia habil siguiente
de aquel en que se practique la notificacion o la publicacion del acto, salvo que
éste sefiale una fecha posterior, 0 que sea necesario efectuar publicaciones

sucesivas, en cuyo caso el computo es iniciado a partir de la Gltima.

133.2 El plazo expresado en meses 0 afos es contado a partir de la
notificacién o de la publicacion del respectivo acto, salvo que éste disponga fecha
posterior.

Articulo 134° - Transcurso del plazo
134.1 Cuando el plazo es sefialado por dias, se entendera por habiles

consecutivos, excluyendo del computo aquellos no laborables del servicio, y los

feriados no laborables de orden nacional o regional.
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134.2 Cuando el ultimo dia de plazo o la fecha determinada es inhabil o
por cualquier otra circunstancia la atencion al publico ese dia no funcione durante

el horario normal, son entendidos prorrogados al primer dia habil siguiente.

134.3 Cuando el plazo es fijado en meses 0 afios, es contado de fecha a
fecha, concluyendo el dia igual al del mes o afio que inici6, completando el
namero de meses o afos fijados para el lapso. Si en el mes de vencimiento no
hubiere dia igual a aquel en que comenzo el computo, es entendido que el plazo

expira el primer dia habil del siguiente mes calendario.

CONCORDANCIAS: D.S. N° 039-2002 JUS, Directiva N° 006-2007 EF 93.01,
NUm.8, inc.b).

Articulo 135° - Término de la distancia

135.1 Al cOmputo de los plazos establecidos en el procedimiento
administrativo, se agrega el término de la distancia previsto entre el lugar de
domicilio del administrado dentro del territorio nacional y el lugar de la unidad de
recepcion mas cercana a aquél facultado para llevar a cabo la perspectiva

actuacion.

135.2 El cuadro de términos de la distancia es aprobado por la autoridad

competente.

Articulo 136° - Plazos improrrogables

136.1 Los plazos fijados por norma expresa son improrrogables, salvo

disposicion habilitante en contrario.

136.2 La autoridad competente puede otorgar prérroga a los plazos

establecidos para la actuacion de pruebas o para la emisién de informes o
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dictamenes, cuando asi lo soliciten antes de su vencimiento los administrados o

los funcionarios, respectivamente.

136.3 La prorroga es concedida por Unica vez mediante decision expresa,
siempre que el plazo no haya sido perjudicado por causa imputable a quien la
solicita y siempre que aquella no afecte derechos de terceros.

2.2.2. Gestién publica

2.2.2.1. Funcion publica

Toda actividad temporal o permanente remunerada u honoraria realizada
por una persona en nombre o al servicio de las entidades de la Administracién

Publica, en cualquiera de sus niveles jerarquicos. (Andia, 2017, pag. 12)

2.2.2.2. Servicios publicos

Comprende el conjunto de servicios proporcionados por el Estado, con o

sin contraprestacion. (Andia, 2017, pag. 15)

2.2.2.3. Servidor publico

Todo funcionario, servidor o empleado de las entidades de la
Administracion Publica, en cualquiera de los niveles jerarquicos sea este
nombrado, contratado, designado de confianza o electo, que desempeiie
actividades o funciones en nombre o al servicio del Estado. No importando el
régimen juridico de la entidad en la que se preste el servicio ni el régimen laboral

o de contratacién al que este sujeto. (Andia, 2017, pag. 16)

Ciudadano en ejercicio que presta servicio en entidades de la

Administracion Publica con nombramiento o contrato de autoridad competente,
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con las formalidades de Ley, en jornada legal y sujeto a retribucion remunerativa
permanente en periodos regulares. (Andia, 2017, pag. 16)

2.2.2.4. Finalidad de la funcién publica

El fin primordial es el servicio a la Nacion, y la obtenciéon de mayores
niveles de eficiencia del aparato estatal de manera que se logre una mejor
atencién a la ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos
publicos. (Andia, 2017, pag. 12)

2.2.3. Principios inspiradores de una gestion publica de calidad

Segun (Andia, 2017), existen una serie de principios inspiradores de una

gestion publica de calidad que se detalla a continuacion:

- Principio de servicio publico:

Las Administraciones Publicas iberoamericanas estan al servicio de los
ciudadanos y, en consecuencia, daran preferencia a la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas. La orientacion a la calidad en la gestién publica
supone maximizar la creacion de valor publico, por lo que tiene que responder al
principio de gestion para resultados. Ello supone un esfuerzo para optimizar la
direccidon efectiva e integrada del proceso de creacion de valor publico, para
asegurar la maxima eficacia, eficiencia y efectividad de su desempefio, la

consecucion de los objetivos de gobierno y su mejora continua.

- Principio de legitimidad democréatica:

Una gestion publica de calidad tiene que estar inspirada en valores
democraticos y, en tal sentido, constituirse en una garantia y proteccion de las
libertades publicas consagradas a los ciudadanos. La legitimidad democratica
de la gestidn publica proviene de la eleccion popular de las autoridades politicas
y de la participacién y control de la ciudadania sobre los asuntos publicos.

También, es una fuente de legitimidad el ejercicio independiente de una funcién
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publica profesional, seleccionada bajo los principios de igualdad, mérito y
capacidad, al servicio de un programa de gobierno resultante del proceso

democratico.

- Transparenciay participacion ciudadana:
Escrutinio publico, tolerante a la critica y permeable a las propuestas de

mejora y de cambio provenientes de la ciudadania.

- Principio de legalidad:

Una gestion publica de calidad implica el sometimiento de la
Administracion Publica al estado de derecho, bajo cuya orientacion se organiza
y actia con racionalidad y objetividad. EIl principio de legalidad contribuye a la
calidad de la gestién publica, por ser una ordenacion consciente de las
competencias publicas atribuidas a los 6rganos y entes de la Administracion

Pulblica, a través de normas juridicas.

- Lacalidad en la gestion publica iberoamericana:
Requiere la formalizacion de los enfoques, modelos, acciones e
instrumentos de calidad, mediante la adopcién de normas juridicas que la

regulen.

- Principio de coordinacién y cooperacion:

Para lograr una gestion publica de calidad se requiere que todos los
organos y entes de la Administracion Publica contribuyan a la prestacion de
servicios al ciudadano. A tales efectos, las Administraciones Publicas
iberoamericanas preveran la asignacion de competencias, relaciones, instancias
y sistemas de coordinacion de sus entes y 6rganos, para prestar servicios de

forma integral al ciudadano.

- Lacoordinacion interadministrativa
Resulta clave en aquellos Estados con modelos descentralizados y con

diferenciacion competencial a nivel territorial.
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- Principio de ética publica:

Una gestion publica de calidad implica la observancia de valores éticos
que la orientan, tales como la vocacién de servicio publico, la probidad, la
honradez, la buena fe, la confianza mutua, la solidaridad y la corresponsabilidad
social, la transparencia, la dedicacion al trabajo, el respeto a las personas, la
escrupulosidad en el manejo de los recursos publicos y la preeminencia del

Interés publico sobre el privado.

- Principio de acceso universal:

La calidad en la gestion publica comprende el esfuerzo por lograr la
universalizacion y el mas amplio y facil acceso espacial y temporal de los
ciudadanos a servicios publicos de igual calidad, con independencia de la
ubicacién geografica de los ciudadanos y del momento en que éstos los

requieran.

- Principio de continuidad en la prestaciéon de servicios:
Los servicios publicos se prestaran de manera regular e ininterrumpida,
previendo las medidas necesarias para evitar 0 minimizar los perjuicios que

pudieran ocasionarle al ciudadano en las posibles suspensiones del servicio.

- Principio de imparcialidad:

En una gestion publica de calidad, la atencion a todos los ciudadanos se
realiza con imparcialidad, asegurando que seran tratados con igualdad, sin
discriminacion por motivos tales como el género, edad, raza, ideologia, religion,
nivel econdmico, situacién social o localizacion geografica. Por causas objetivas,
la Administracién Publica podra establecer discriminaciones positivas para
proteger a los ciudadanos que lo puedan requerir. En todo caso, corresponde a
la Administracion Publica la defensa del interés general frente a los intereses

particulares.
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- Principio de eficacia:
La calidad en la gestién publica comprende cumplir con el principio de
eficacia, entendido como la consecucion de los objetivos, metas y estandares

orientados a la satisfaccion de las necesidades y expectativas del ciudadano.

- Principio de eficiencia:
La gestion publica debe seguir el principio de eficiencia, comprendido
como la optimizacion de los resultados alcanzados por la Administracién Publica

con relacion a los recursos disponibles e invertidos en su consecucion.

- Principio de economia:

La calidad en la gestién publica dependera de que se cumpla con el
principio de economia, esto es, que el funcionamiento de la Administracion
Publica propenda a la utilizacion racional de los recursos publicos. La asignacion
de recursos a la Administracion Pulblica se ajustard estrictamente a los
requerimientos de su funcionamiento para el logro de las metas y objetivos

previstos.

- Principio de responsabilizacion:

Una gestion puablica de calidad es aquella en la que existe
responsabilizacion, esto es, en la que hay rendicibn de cuentas por el
desempefio de las autoridades, directivos y funcionarios publicos frente a los

ciudadanos, y control social sobre la gestion publica.

- Principio de evaluacion permanente y mejora continua:

Una gestion publica de calidad es aquella que contempla la evaluacion
permanente, interna y externa, orientada a la identificacién de oportunidades
para la mejora continua de los procesos, servicios y prestaciones publicas
centrados en el servicio al ciudadano y para resultados, proporcionando insumos

para la adecuada rendicion de cuentas.
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2.2.4. Etica

Consiste en el conjunto de valores morales que permite a la persona
adoptar decisiones y tener un comportamiento correcto en las actividades que le

corresponde cumplir en la entidad. (Andia, 2017, pag. 16)

2.2.5. Valor publico

Segun Andia (2017), la idea de valor publico remite al valor creado por el
Estado a través de servicios, leyes, regulaciones y otras acciones. Pero también,
se crea valor sobre todo a través de transacciones individuales con los
ciudadanos, garantizando sus derechos, satisfaciendo sus demandas v,

prestandoles servicios de calidad.

Dada la naturaleza cambiante y la demanda cada vez mayor por servicios
publicos por parte de los ciudadanos, las organizaciones publicas ahora deben
preocuparse no soélo por cumplir con sus funciones basicas; también deben ser
capaces de «experimentar, innovar y reposicionarse de mejor manera». Por ello,
los servicios publicos deben ser proveidos de manera eficiente, confiable vy,
principalmente, deben responder a lo que el publico necesita. (Andia, 2017, pag.
35)

El valor publico se entiende como la creacion de condiciones objetivas
(productos y servicios que cubran a toda la poblacion que los requiere y que
cumplan con altos criterios de calidad) y subjetivas (identidad institucional,
confianza, apoyo y colaboracion de los principales actores politicos). Para lograr
ello, propone la utilizacion de la administracion estratégica en vez de doctrinas
tradicionales para crear instituciones que puedan responder de manera mas

efectiva a las necesidades de los ciudadanos. (Andia, 2017, pag. 35)
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Segun la opinién de Andia (2017) el triAngulo estratégico del valor pablico
que propone Mark H. Moore segun el cual, toda estrategia dirigida a crear valor

publico debe cumplir con tres condiciones:

a) Tener claridad sobre como definir y medir el resultado socialmente valioso
gue se quiere producir.

b) Tener la autoridad y legitimidad politica suficiente para contar con la

colaboracion de los principales actores interesados.

c) Ser administrativa y operativamente capaz de realizar las acciones

necesarias para la creacion de valor publico.

2.2.6. Control de personal

Los directivos de la empresa deben adoptar acciones para establecer y
mantener la disciplina interna, asi como elevar la moral de los trabajadores. El
objetivo de lo que se viene sefialando es lograr comportamientos laborales
adecuados en el cumplimiento de los objetivos trazados por la empresa. (Ibafiez
Machicao, 2009).

El comportamiento laboral se enmarca dentro de los deberes, como son
las obligaciones y prohibiciones como los derechos que le corresponden al
trabajador, el grado de organizacion de la empresa, la competencia de cada uno
de los 6rganos; lo cual debe encontrarse debidamente regulado a fin de que las
conductas y las practicas sean acordes con los lineamientos disefiados. (Ibafiez
Machicao, 2009)

Para llevar el control del personal tenemos el mecanismo de control de
asistencia y permanencia del personal. Debemos establecer en la empresa
procedimientos apropiados que permitan controlar la asistencia de los

trabajadores, asi como el cumplimiento de las horas efectivas de labor. Los
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procedimientos deberan estar contenidos en un instrumento normativo, cuya
denominacion es el reglamento de control de asistencias. puntualidad y
permanencia, que guarda relacion con la asistencia durante los dias laborables,
el cumplimiento de los horarios establecidos y que durante la jornada laboral se

dedique a las funciones del cargo asignado. (Ibafiez Machicao, 2009)

2.2.7. Factores determinantes de la puntualidad laboral

Es importante resaltar que existen algunos factores determinantes para
lograr una puntualidad dentro del sector publico: principios, normas y factores
internos de los trabajadores. (Andia, 2017, pag. 30)

2.2.7.1. Horario de servicio

El articulo 25 de la Constitucién Politica del Pert de 1993, ordena que la
jornada ordinaria de trabajo es de ocho horas diarias o cuarenta y ocho horas
semanales, como maximo. En caso de jornadas acumulativas o atipicas, el
promedio de horas trabajadas en el periodo correspondiente no puede superar
dicho maximo. Los trabajadores tienen derecho a descanso semanal y anual

remunerados. Su disfrute y su compensacion se regulan por ley o por convenio.

Andia (2017), sefala que es facultad de la Entidad Publica establecer el
horario de servicio, entendiéndose por tal la hora de ingreso y salida de los
servidores civiles. Las entidades que hayan establecido la jornada maxima de

servicio semanal podran establecer bolsas de horas compensables.

Igualmente, la Entidad Publica esta facultada a establecer turnos de
servicio -fijos o rotativos- asi como a modificar el horario de servicio respetando
la jornada de servicio maxima establecida, segun las necesidades de la entidad
y el Estado. (Andia, 2017, pag. 31)
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Es responsabilidad y constituye uno de los deberes del trabajador,
concurrir diariamente cumpliendo los horarios establecidos, estando obligado a
registrar su asistencia tanto al ingreso coma salida del centro de labores. Debe
tenerse en cuenta que resulta necesario efectuar este registro de asistencia, a
pesar que la presencia fisica por si misma no es suficiente para el pago de las
remuneraciones, sino también el cumplir con las funciones al cargo asignado
(Ibafiez Machicao, 2009).

2.2.7.2. Desempefio laboral

Considera el cumplimiento de las funciones y responsabilidades de cada
servidor, el mismo que es valorado para cada nivel. Su evaluacion es

responsabilidad del jefe inmediato superior (Andia, 2017).

Chiavenato (2002), refiere que el desempefio es la eficacia del personal
qgue trabaja dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para permitirle

cumplir al individuo con una gran labor y satisfaccion laboral.

Segun lbafiez (2009), la permanencia no significa que el servidor esté
sentado ante el escritorio las ocho horas diarias, si no que efectivice las

funciones del cargo que tiene asignado.

Para Morales (2009), el desempefio laboral es el rendimiento laboral y la
actuaciéon que manifiesta el trabajador al efectuar las funciones y tareas
principales que exige su cargo en el contexto laboral especifico de actuacion, lo
cual permite demostrar su idoneidad. Ademas, que es en el desempefio laboral
donde el individuo manifiesta las competencias laborales alcanzadas en las que
se integran, como un sistema, conocimientos, habilidades, experiencias,
sentimientos, actitudes, motivaciones, caracteristicas personales y valores que
contribuyen a alcanzar los resultados que se esperan, en correspondencia con

las exigencias técnicas, productivas y de servicios de la empresa.
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2.2.7.3. Lacalidad en la gestion publica

Andia (2017), refiere que la calidad en la gestidon publica constituye una
cultura transformadora que impulsa a la Administracion Publica a su mejora
permanente para satisfacer cabalmente las necesidades y expectativas de la
ciudadania con justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos

publicos.

La calidad en la gestion publica debe medirse en funcion de la capacidad
para satisfacer oportuna y adecuadamente las necesidades y expectativas de
los ciudadanos, de acuerdo a metas preestablecidas alineadas con los fines y
propésitos superiores de la Administraciéon Publica y de acuerdo a resultados
cuantificables que tengan en cuenta el interés y las necesidades de la sociedad.
(Andia, 2017, pag. 36)

Segun Andia (2017), una gestion publica se orientara a la calidad cuando
se encuentre referenciada a los fines y propésitos ultimos de un Gobierno

democratico, esto es, cuando se constituya en:

a) Una gestidn publica centrada en el servicio al ciudadano.

b) Una gestion publica para resultados.

2.2.7.4. Principios de la funcion publica

Para Andia (2017), los principios que contempla la funcién publica son los

siguientes:

- Respeto: adecua su conducta hacia el respeto de la Constitucion Politica y
las Leyes, garantizando que en los procesos de toma de decisiones y
cumplimiento de los procedimientos administrativos se respeten los

derechos a la defensa y al debido procedimiento.
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Probidad: actla con rectitud, honradez y honestidad, procurando satisfacer
el interés general y desechando todo provecho o ventaja personal obtenido

por si o por interpdsito personal.

Eficiencia: brinda calidad en cada una de las funciones a su cargo,

procurando obtener una capacitacion sélida y permanente.

Idoneidad: aptitud técnica, legal y moral, es condicién esencial para el
acceso Yy ejercicio de la funcion puablica. El servidor publico debe propender
una formacion solida acorde a la realidad capacitandose en forma

permanente para el debido cumplimiento de sus funciones.

Veracidad: se expresa con autenticidad en las relaciones funcionales con
todos los miembros de su institucién y con la ciudadania, y contribuye al

esclarecimiento de los hechos.

Lealtad y obediencia: involucra la fidelidad y solidaridad hacia todos los
miembros de su institucion, cumpliendo las 6érdenes que le imparte el
superior jerarquico competente, en la medida que reunan las formalidades
del caso y tengan por objeto la realizacion de actos de servicio que se

vinculen con las funciones a su cargo.

Justicia y Equidad: disposicidn permanente para el cumplimiento de sus
funciones, actuando con equidad en sus relaciones con el Estado, con el
administrado, con sus superiores, con sus subordinados y con la ciudadania

en general.

Uso adecuado de los bienes del Estado: debe proteger y conservar los
bienes del Estado, utilizando de manera racional los que le fueran asignados
para el desempefio de sus funciones, evitando su abuso, derroche o

desaprovechamiento sin emplear o permitir que otros empleen los bienes del
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Estado para fines particulares o propésitos que no sean aquellos para los
cuales hubieran sido especificamente destinados.

- Responsabilidad: todo servidor debe desarrollar sus funciones a cabalidad y

en forma integral, asumiendo con pleno respeto su funcion publica.

- Ante situaciones extraordinarias, el servidor publico puede realizar aquellas
tareas que por su naturaleza o modalidad no sean las estrictamente
inherentes a su cargo, siempre que ellas resulten necesarias para mitigar,

neutralizar o superar las dificultades que se enfrenten.

2.2.7.5. Mecanismo de control de asistenciay puntualidad

El control de asistencia y puntualidad esta constituido por todos aquellos
mecanismos establecidos en una empresa, que permiten cautelar que los
servidores cumplan con su responsabilidad de asistir al centro laboral, conforme
al horario establecido en sus respectivos reglamentos. El mencionado
mecanismo de control es un proceso técnico basado en determinadas normas y
procedimientos que van a permitir cautelar que el servidor asista cotidianamente
y de esta manera cumpla con la responsabilidad que le compete la prestacion de

los servicios que le corresponde. (Ibafiez Machicao, 2009)

El reglamento de control de asistencia, puntualidad y permanencia va a
regular lo concerniente al otorgamiento de derechos como son: las licencias,
vacaciones, permisos, el cumplimiento de los deberes que corresponden a la
asistencia, puntualidad y permanencia en el centro de trabajo; asi también
contendréa las sanciones que se aplicaran a quienes incumplan las normas que
en tal Reglamento se mencionan. Los directivos cualquiera sea su nivel en la
organizacion, no solo deben establecer y supervisar el funcionamiento de estos
controles, sino también motivar permanentemente con el ejemplo al personal a
su cargo, a efecto de que la puntualidad se convierta en un habito (Ibafiez
Machicao, 2009).
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El establecimiento de mecanismo de control estara en funcion de las
necesidades de cada institucion, teniendo presente que el beneficio que se
obtengan. Las entidades de la Administracion Publica utilizan diversos
mecanismos para efectuar el control de asistencia y puntualidad. Muchas de
ellas han implementado sistemas magnéticos computarizados que permiten el
ahorro de horas-hombre que con anterioridad se dedicaban de manera exclusiva
a esta actividad. Empresas con menores economias, por lo general, ubicadas
en lugares alejados de capitales de provincias, utilizan libros y cuadernos de
control que son llevados adecuadamente. Lo fundamental que indica la norma
es que no deben producirse gastos elevados que no van a justificar los
resultados que lleguen a obtenerse. Los controles de asistencia y permanencia
deben incluir a todo el personal que labora en la empresa, salvo excepciones,
por necesidades del servicio, debidamente acreditados, debiendo existir en este

caso la autorizacion correspondiente.

Las entidades, a través de su oficina de personal van a determinar la
organizacion y los procedimientos para efectuar un adecuado control de
asistencia, puntualidad, permanencia, asi como mantener actualizada la
informacion para su aplicacion, el director de la oficina de personal debera
mantener la hora oficial en el reloj marcador de tarjetas o en el sistema magnético
utiliza. El registro resultado de las acciones de control de asistencia cada uno
de los trabajadores, sustenta la formulacion de la planilla Unica de pagos. El
trabajador que asiste regularmente a laborar al centro de trabajo percibira
integramente sus remuneraciones, en caso contrario, ésta sera deducida

proporcionalmente. (Ibafiez Machicao, 2009)

2.2.8. Manual de procedimientos administrativos

Un manual de procedimientos es un instrumento administrativo que apoya

el quehacer cotidiano de las diferentes areas de una empresa.
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En los manuales de procedimientos son consignados, metodicamente
tanto las acciones como las operaciones que deben seguirse para llevar a cabo
las funciones generales de la empresa. Ademas, con los manuales puede
hacerse un seguimiento adecuado y secuencial de las actividades anteriormente

programadas en orden légico y en un tiempo definido.

Los procedimientos, en cambio, son una sucesion cronolégica y
secuencial de un conjunto de labores concatenadas que constituyen la manera

de efectuar un trabajo dentro de un ambito predeterminado de aplicacion.

Todo procedimiento implica, ademas de las actividades y las tareas del
personal, la determinacién del tiempo de realizacion, el uso de recursos
materiales, tecnologico y financiero, la aplicacién de métodos de trabajo y de
control para lograr un eficiente y eficaz desarrollo en las diferentes operaciones

de una empresa.

Las ventajas de contar con manuales de procedimientos son:

- Auxilian en el adiestramiento y capacitacion del personal.

- Auxilian en la induccién al puesto.

- Describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

- Facilitan la interaccion de las distintas areas de la empresa.

- Indican las interrelaciones con otras areas de trabajo.

- Permiten que el personal operativo conozca los diversos pasos que se
siguen para el desarrollo de las actividades de rutina.

- Permiten una adecuada coordinacion de actividades a través de un flujo
eficiente de la informacion.

- Proporcionan la descripcion de cada una de sus funciones al personal.

- Proporcionan una vision integral de la empresa al personal.

- Se establecen como referencia documental para precisar las fallas,
omisiones y desempeiios de los empleados involucrados en un determinado

procedimiento.
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- Son guias del trabajo a ejecutar.

Elaboracion
Para elaborar un manual de procedimientos hay que seguir los siguientes

pasos:

- Definir el contenido:
a) Introduccion.
b) Objetivos.
c) Areas de aplicacion.
d) Responsables.
e) Politicas.
f) Descripcion de las operaciones.
g) Formatos.
h) Diagramas de flujo.

i) Terminologia.

- Recopilacién de informacion.

- Estudio preliminar de las areas.

- Elaboracion de inventario de procedimientos.
- Integracion de la informacion.

- Analisis de la informacion.

- Graficar los procedimientos.

- Revision de objetivos, &mbito de accion, politicas y areas responsables.

2.2.9. TUPA: Texto unico de procedimientos administrativos

El TUPA es un documento de gestiobn que contiene toda la informacion
relacionada a la tramitacién de procedimientos que los administrados realizan
ante sus distintas dependencias. EIl objetivo es contar con un instrumento que
permita unificar, reducir y simplificar de preferencia todos los procedimientos

(tramites) que permita proporcionar Optimos servicios al usuario. Es un
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documento cuyo fundamento legal es el Decreto Supremo N° 016-2004-ED, que
aprueba el TUPA.

2.3. Bases tedricas de satisfaccion del usuario

2.3.1. Satisfaccion del cliente

Segun Pérez (2006), la satisfaccion del cliente es una de las claves para
asegurar una buena calidad en el servicio consiste en satisfacer o sobrepasar
las expectativas que tienen los clientes respecto a la organizacion, determinando
cual es la necesidad que el cliente espera y cual es el nivel de bienestar que
espera que le proporcionen. La satisfaccion del cliente representa la evaluacion
del consumidor respecto a una transaccion especifica y a una experiencia de

consumao.

Esto es conveniente luego en la actitud global hacia el servicio recibido, a
partir de las experiencias de satisfaccién con varios encuentros de servicio, se
desarrolla y se va modificando una actitud global a largo plazo sobre la calidad
del servicio recibido.

Para Lamb (2011), la satisfaccién del cliente es la evaluacion que hace de
un bien o servicio en términos de si ha cumplido sus necesidades y expectativas.
El no satisfacer necesidades y expectativas resulta en insatisfaccion con el bien
0 servicio. Tener satisfechos a los clientes actuales es tan importante como

atraer nuevos, y mucho menos costoso.

2.3.2. Expectativas de los clientes

Segun Kotler & Makens (2005), refiere que los clientes conforman sus
expectativas, a través de experiencias de compra anteriores, de consejos de
amigos y compafieros, y de informacion y promesas de la empresa y de la

competencia.
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Para Gosso (2008), las expectativas de los clientes son las caracteristicas
de desempefio que esperan recibir los clientes en la prestacion de un servicio.
Estas expectativas estan compuestas por dos dimensiones: una estructural y
otra emocional. La primera, se refiere a todo lo asociado con los elementos
tangibles del proceso de prestacion de un servicio, como puede ser el uniforme
del personal o la limpieza del lugar. En tanto que, la segunda, tiene que ver con
el plano emocional del cliente, sobre como espera sentir la experiencia del

servicio.

Segun Gosso (2008), la variabilidad de las expectativas se fundamenta en
gue los clientes crean en su mente expectativas de desempefio por influencia de

muchos elementos:

- El estandar de mercado.

- Lo que el cliente escuche de otros usuarios.

- Las experiencias anteriores con el servicio.

- Las necesidades de los clientes al momento de la prestacion.

- La publicidad de los proveedores del servicio.

- El precio, que influye considerablemente, cuando el cliente no dispone de

otros elementos para evaluar previamente la calidad de un servicio.

(Gosso, 2008), sefiala una escala jerarquica de cuatro niveles para las

expectativas que un cliente espera satisfacer en el desempefo de un servicio:
- Basico: son los elementos absolutamente necesarios que definen el servicio.
- Esperado: son los elementos que pretende el cliente que tenga un servicio.

Este nivel de expectativas esta ligado al nivel de estandar de servicio que

ofrezca el mercado.
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- Deseado: conjunto de atributos que el cliente no necesariamente espera
pero que si conoce y desea. Es lo que estd méas alla del estandar de
mercado. El cliente puede desear que la habitacion tenga television con
sistema de recepcién satelital y una computadora personal. Si el cliente no
recibe estos elementos, no significa que su experiencia con el servicio no

sea satisfactoria.

- Inesperado: atributos que superan las expectativas y deseos del cliente, y
que logran sorprenderlo. Sorprender gratamente al cliente es una estrategia

de éxito garantizado.

2.3.3. Calidad

Segun Lopez (1998), en los ultimos afios hemos sido testigos del
surgimiento de la cuestion “Calidad” con una vitalidad que no reconoce
antecedentes inmediatos. Se trata de una nueva vertiente de exigencias,
requisitos, metodologias de trabajo, presentacion de productos, etc., que viene
operando como un instrumento de diferenciacién de bienes y servicios y, a su
vez, como una manera de discriminar nichos de mercado e incluso imponer
condiciones de los sectores mas concentrados y poderosos a los sectores con

menos capacidad de negociacion.

Lopez (1998), la irrupcion del ciudadano como unidad de referencia del
servicio publico y no la burocracia representativa como beneficiaria primaria de
la gestion publica, ubica el tema en el campo de la gestion de la calidad. Ello es
asi en tanto que “calidad” sea entendida como la capacidad de un bien o servicio
de satisfacer las necesidades explicitas o implicitas del usuario inmediato o
altimo beneficiario de ese bien, es decir, el ente (persona fisica o juridica) final
por el cual se justifica una accién y el que, a su vez, justifica la existencia del

proveedor de dicho bien o servicio.

40



Ademas, sefiala Lopez (1998), la integracion del concepto “ciudadano-
cliente” no debe limitarse al simple correlato del consumidor que opera en
cualquier mercado genérico. Existen otras instancias que en consonancia con
las distintas vertientes de relacion del ciudadano con el Estado hacen que esta
relacion sea mucho més compleja y generadora de compromisos reciprocos mas

ricos y determinantes.

Lopez (1998), identifica hasta siete categorias relacionales entre el
ciudadano y el Estado que caracterizan a aquél como: beneficiario de
prestaciones publicas, consumidor, “produmidor” (consumidor y productor),

usuario, comprador, contribuyente y regulado.

Lépez (1998), sefala que gestionar la calidad de un servicio el cual da
razén de ser a la organizacion responsable del mismo implica adoptar los
instrumentos gerenciales correspondientes para que de una manera organizada
y planificada la organizacién obtenga resultados previstos o convenidos con
terceros y demuestre capacidad de reaccion frente a imponderables no previstos
en sus procedimientos. A tal efecto, la gestion de la calidad necesita de
instrumentos orientadores que se denominan normas que son generalmente
voluntarias y sobre las cuales se erige el sistema de gestion de la calidad de la

organizacion.

Segun Vilas (2001), un aspecto fundamental, que no debemos dejar de
lado, es la visualizacion de la calidad desde la perspectiva del gobierno. La
nueva gestion publica, como hemos visto, constituye el puente que facilita una
relacion poco estudiada, pues aunque la calidad no es un tema nuevo, ya que
diferentes autores sugieren que se presenta como un importante desafio para el
sector publico desde principios de siglo en los Estados Unidos; recientemente ha
cobrado relevancia al incorporarse al debate sobre las reformas de segunda
generacion que se introducen luego de los procesos de ajuste, apertura,
desregulacion y privatizacién que experimentan los paises capitalistas a partir de
los afios ochenta.
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Vilas (2001), en un andlisis critico del proceso vincula reforma del Estado
y calidad sosteniendo que: “Después de un primer momento que puso énfasis
en el tamafo del Estado, la agenda de la reforma se orientd hacia la cuestion de
la calidad de la gestion estatal, la utopia del Estado minimo dio paso a la
necesidad del Estado efectivo. Adquiridé preminencia, consecuentemente, la
atencion a la calidad de la gestidn publica, al disefio y funcionamiento real de las
instituciones gubernamentales y a la modernizacion de la dotacion de recursos

humanos, operativos, tecnoldgicos y organizacionales”.

Ademas sefiala Vilas (2001), la calidad adquiere de esta forma una
dimensién diferente de las que tradicionalmente ha mostrado, revelandose como
un activo politico que va a impactar directamente en el fortalecimiento de la
legitimidad institucional reconociendo como real y legitimo el incremento de la
exigencia de los consumidores finales locales o internacionales en cuanto a
bienes y servicios adecuados a sus expectativas, se impone analizar los
aspectos que conforman la calidad y de qué manera es posible planificar hacia
el futuro mecanismos utiles y realistas que permitan dar respuestas a este nuevo

enfoque en la interrelacion cliente-proveedor.

Para Kotler & Makens (2005), han definido la calidad como la evaluacién
de la totalidad de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que se
relacionan con su habilidad de satisfacer las necesidades del cliente. Esto va
mas alla de que el producto tenga defectos o no, sino que mas bien, la calidad
se presenta a raiz las necesidades del cliente (lo esperado) y finaliza con la
satisfaccion de este (valor percibido). Por lo mismo, tal como se vio, se puede
concluir que tanto calidad y satisfaccion se encuentran estrechamente

relacionados, mas no corresponden a la misma dimension.
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2.3.4. La calidad como valor de la nueva gestién publica

Segun Villoria (1996), la calidad no puede incorporarse de la misma forma
en que lo hace la administracion privada. Por tanto, en un primer acercamiento
a la gestién de calidad, se puede advertir que su incorporaciéon a la gestiéon
publica obliga a ubicar su verdadera dimension y alcance, es decir, se necesita
reconocer aquellos valores propios del sector publico tendentes a buscar la
maxima calidad posible en el marco de la cultura administrativa y adaptarlos.
Pero a la vez se trata de adoptar un concepto surgido del ambito industrial y
adaptarlo al ambito de la prestacion de servicios y a las peculiaridades de cada

organizacion.

Villoria (1996) sugiere que lo importante no es solamente hablar de calidad
como una simple técnica de gestion importada del sector privado, sino adaptarla
correctamente a partir de los factores administrativos y sociopoliticos que
circundan la gestion publica y darles su dimension justa para hacer de ésta una
estrategia efectiva que responda a las expectativas de reforma de las

administraciones publicas.

Para Villoria (1996), la incorporacién de la calidad en los servicios publicos
representa una de las etapas de consolidacion de la nueva gestion publica en la
perspectiva gubernamental, por ello este proceso pasa antes por una serie de
reformas de caracter macro que permiten concentrar el esfuerzo en la atencion
de demandas y asuntos publicos que incidiran en el fortalecimiento de la
legitimidad de lo publico. Sin ese paso previo la calidad se diluye y no

transciende los esfuerzos institucionales aislados.

2.3.5. Lacalidad y la percepcién ciudadana

Villoria (1996), la calidad adquiere su dimension social, al tratarse
fundamentalmente de un proceso de persuasion. Aqui es necesario asumir,

como veremos mas adelante, que el reto de la calidad es también recuperar la
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credibilidad y la confianza de los ciudadanos en los diversos servicios que ofertan
las administraciones publicas. Por tanto, sin una percepcion social de que hay
mejores servicios, la calidad no sirve a los gobiernos. Diriamos que sin

credibilidad no hay calidad.

Ademas, (Moyado, 2012), sefiala que un aspecto controversial es el que
refiere al usuario, al que se pretende dar un tratamiento de cliente y lo cual ha
provocado un debate que exige en principio aceptar que el tema de la calidad
conduce una nueva relacion entre el aparato de la Administracion Publica y los
ciudadanos. Esta nueva relacién con el ciudadano supone una serie de
posibilidades de formacion para que el ciudadano asuma un nuevo rol de cliente-
contribuyente capaz de decidir racionalmente en términos de la calidad de tal o
cual servicio; el ciudadano se convierte asi en vigilante de la gestion publica
acompanado por nuevas figuras de la sociedad para institucionalizar la

participacion a través de consejos de usuarios, observatorios, comités, etc.

Moyado (2012), refiere que la integracion del ciudadano-cliente no debe
limitarse al simple correlato del consumidor que opera en cualquier mercado
genérico. Existen otras instancias que, en consonancia con las distintas
vertientes de relacion del ciudadano con el Estado, hace que esta relacién sea
mucho mas compleja y generadora de compromisos reciprocos mas ricos y

determinantes.

2.3.6. El rol del ciudadano-cliente

Para Villoria (1996), la perspectiva del ciudadano-cliente supone que este
actuaria persiguiendo la busqueda de los intereses propios, alejado de
posiciones que lo relacionen con el interés general, alejado de valores que le
permitan desarrollar sentimiento de pertenencia y de participacion del ente

publico que se desplaza a la mera vinculacion en el consumo.

44



De tal forma, sefiala Villoria (1996) la estructura de derechos sobre la cual
se basa la prestacién de servicios publicos queda de lado abriéndose paso el
interés y la satisfaccion individual. Es esta precisamente la principal
problematica del enfoque del cliente y de ahi la necesidad de seguir discutiendo

el punto.

Villoria (1996), sefiala que, si no se produjera una adecuada adaptacion
del concepto al marco de lo publico, nos encontrariamos con el reforzamiento de
una peligrosa tendencia para el conjunto del sistema democratico. Esta
tendencia es la de la destruccién del ciudadano como depositario del deber y el
derecho a la participacion en las decisiones esenciales de la sociedad en que
vive, y su sustitucion por un cliente o consumidor de servicios generados por el
Estado.

2.3.7. Servicio al cliente

Para Zeithaml (2009), el servicio al cliente es el servicio que se
proporciona para apoyar el desempefio de los productos basicos de las
empresas. Muy a menudo el servicio al cliente incluye responder preguntas,
tomar pedidos y aspectos relacionados con facturacion, manejo de
reclamaciones 'y, quizd, mantenimiento y reparacion previamente

comprometidos.

2.3.8. Calidad y satisfaccién del servicio en las entidades publicas

Bajo cualquier circunstancia e independientemente del producto o servicio
demandado, todos los clientes o usuarios buscan obtener la satisfaccion de sus
necesidades ademas de que los atiendan bajo los mejores estandares posibles
lo que ha obligado a la Administracion Publica, de manera inmediata, a dar un
vuelco total a su planeacién estratégica y colocar en la cima de la piramide al
cliente, trabajando en la gestion integral de mecanismos, politicas y medios para

satisfacer las necesidades de los ciudadanos. (Zambrano, 2007)
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La entidad publica, en general y salvo las condiciones de monopolio por
la caracteristica de los servicios que presta y su mision legal, como cualquier
organizacion, esta sometida a las presiones de alcanzar los mejores estandares
de calidad para cumplir, con el mayor acierto, los objetivos sociales y satisfacer
de manera permanente al ciudadano. Por ello, debe trabajar en el fortalecimiento
constante de su vocacion hacia la calidad, condicion que se ha apreciado
particularmente en los dltimos afios, sin importar su pertenencia o no a sectores

monopolicos por las razones sefialadas.

Para Zambrano (2007), los indicadores de calidad, miden el nivel de
satisfaccion de los usuarios o de los clientes, con respecto a un producto. En
este caso se aplican encuestas dirigidas a la obtencién de dicha informacién. La
medicion de calidad para este caso es una relacion de tipo externa que viene
dada por el nivel de satisfaccibn de los usuarios del servicio o de los

consumidores de un bien publico.

Se evidencia que la calidad que el ciudadano espera no se mide
solamente en determinados momentos de su interaccion con la entidad sino en
todos los momentos de verdad que se generan en el recorrido total que el cliente
experimenta durante la adquisicibn de un producto o servicio, si todos los
momentos de verdad son estelares, la percepcién del usuario frente a la calidad
del servicio sera alta, pero si tan solo uno de los momentos se torna critico, sin
importar que tan buenos hayan sido los demas, la calidad percibida disminuira

notoriamente.

Por lo anterior, también es importante considerar el término de idoneidad
de un bien o servicio, su aptitud para satisfacer la necesidad o necesidades para
los cuales ha sido producido, asi como las condiciones bajo las cuales se debe
utilizar en orden normal y adecuada satisfaccion de la necesidad o necesidades

para las cuales esta destinado.
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En los mercados privados el cliente tiene la opcién de escoger entre
cientos de ofertas y en el caso de no encontrarse satisfecho con el producto o
servicio ofrecido por cualquier empresa facilmente toma la decisién de irse con
la competencia, pero el sector publico no es tan facil, como se expuso
anteriormente, el sector tiende a monopolizase debido a las particulares
caracteristicas que presentan los servicios ofrecidos, de alli la importancia de
generar calidad y satisfaccibn a los ciudadanos los cuales constituyen el

fundamento de la gerencia del servicio.

2.3.9. Satisfaccion

Segun Zeithaml (2009), satisfaccion es la respuesta de saciedad del
cliente. Es un juicio acerca de que un rasgo del producto o servicio en si mismo,
proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el
consumo. Satisfaccion es la evaluacion que realiza el cliente respecto a un
producto o servicio, en términos de si ese producto o servicio respondié a sus
necesidades y expectativas. Se presume que al fracasar en el cumplimiento de
las necesidades y las expectativas el resultado que se obtiene es la
insatisfaccion con dicho producto o servicio. La satisfaccion del cliente es influida
por las caracteristicas del producto o servicio y las percepciones de la calidad.
También actian sobre la satisfaccion las respuestas emocionales de los clientes

y sus percepciones de equidad.

Segun Berry (1989), la satisfaccion es un fendmeno que no se da en
abstracto siempre esta ligado a aspectos objetivos que directamente afectan al

usuario en su percepcion.

Segun Kotler & Makens (2005), define la satisfaccion del cliente como el
nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus experiencias. Expresa que luego de
la adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos

tres niveles o grados de satisfaccion.
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a) Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

b) Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto o

servicio coincide con las expectativas del cliente.

c) Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Segun Reyes (2015), afirma que el cliente puede experimentar diferentes
grados de satisfaccion. Si la actuacién del producto no llega a complementar
sus expectativas, el cliente o usuario queda insatisfecho. Si la actuacién esta a
la altura de sus expectativas, el cliente estara muy satisfecho. Si la actuacién
supera las expectativas, el cliente estara muy satisfecho o encantado.

Segun Oliver (2009), la satisfaccion es la respuesta de saciedad del
cliente. La satisfaccién del cliente es influida por las caracteristicas especificas
del producto o servicio y las percepciones de la calidad, también actian sobre la
satisfaccion las respuestas emocionales. Es el juicio acerca de los rasgos del
producto o servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero del

consumo actuando también las emociones del cliente.

Oliver (2009), sefiala que tengamos en cuenta que la satisfaccién no solo
depende de la calidad del servicio sino también de las expectativas del cliente;
el cliente esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus
expectativas. Silas expectativas del cliente son bajas o si el cliente tiene acceso
limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que éste satisfecho con recibir

servicios relativamente deficientes.
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2.3.10. Usuario

Para Ruiz (2015), en el caso de la Administracion Publica, el ciudadano
se ha transformado en cliente y es contribuyente, por lo que, actualmente se le
considera propietario de los servicios que se le prestan. En la actualidad el
ciudadano, como titular de derechos y deberes, puede adoptar papeles diversos
en su relacibn con el servicio publico, beneficiario, consumidor, usuario,

comprador, contribuyente, administrado.

Para Curzel (2008), el usuario es la persona que tiene derecho de usar

una cosa ajena con cierta limitacion.

Segun Aurora (2005), el usuario es el protagonista indiscutible del estudio
de cualquier proceso informativo porque sus caracteristicas individuales y su
contexto de referencia laboral, social, econ6mica o politico, son aspectos que

determinaran su comportamiento con relacion a la informacion.

Segun Carmen (2009), existen tres tipos de clientes:

a) Cliente interno: el personal de la organizacion. Recibe insumos y le da un

valor agregado.

b) Cliente externo: los intermediarios que directamente tienen relacion con la

organizacion.

c) El cliente final: los usuarios del producto o servicio, quienes validaran todo

cuanto de éste se diga 0 se anuncie (promesa).

2.3.11. Satisfaccion de los usuarios

Para Andrew (2006), la satisfaccion del usuario influye de manera

determinante en el comportamiento, organizacion de prestar servicios de buena
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calidad, al posicionamiento institucional en el mercado y sociedad en el hecho
de que el usuario procure o no procure los servicios ofertados, segun su
disponibilidad de pago, el seguir las instrucciones del prestador de servicios y el

recomendar la marca a los demas.

Varela (2006), sefiala que la satisfaccion como la resultante psicoldgica
de una experiencia de consumo, la que no debe confundirse con la evaluacion
de la experiencia, sino que debe entenderse como el balance psicolégico y
retrospectivo de la experiencia del consumo, donde 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 fendbmeno especifico de vida,
como es un servicio, un producto o una marca concreta. En este sentido, la
satisfaccion es entendida como el bienestar resultante de la experiencia del

consumo o servicio ofrecido por el municipio.

Segun Hunt (1977), la satisfaccion es el producto de una relacién de
acciones que se da, principalmente, en el momento en que el cliente o usuario
lleva a cabo una transaccion, cuya experiencia de intercambio es comparada con

las expectativas que se tenian previamente.

Segun Pérez (2006), la satisfaccion del cliente es una de las claves para
asegurar una buena calidad en el servicio consiste en satisfacer o sobrepasar
las expectativas que tienen los clientes respecto a la organizacion, determinando
cudl es la necesidad que el cliente espera y cual es el nivel de bienestar que
espera que le proporcionen. La satisfaccion del cliente representa la evaluacion
del consumidor respecto a una transaccion especifica y a una experiencia de
consumo. Esto es conveniente luego en la actitud global hacia el servicio
recibido. A partir de las experiencias de satisfaccion con varios encuentros de
servicio, se desarrolla y se va modificando una actitud global a largo plazo sobre
la calidad del servicio recibido.
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Para Lamb (2011), la satisfaccion del cliente es la evaluacion que hace de
un bien o servicio en términos de si ha cumplido sus necesidades y expectativas.
El no satisfacer necesidades y expectativas resulta en insatisfaccion con el bien
o servicio. Tener satisfechos a los clientes actuales es tan importante como

atraer nuevos, y mucho menos costoso.

Eggert (2002), sostiene que esta evaluacion que hace el cliente puede ser
de tipo afectiva, es decir, se realiza una vez usado el producto y no considerando

variables intervinientes.

Segun Andrew (2006), la satisfaccion del cliente o usuario es uno de los
resultados mas importantes de prestar servicios de buena calidad. Dado que la
satisfaccion del cliente influye de tal manera en su comportamiento, es una meta
muy valiosa para todo programa. La satisfaccion del cliente puede influir en el
hecho de que el cliente procure o no procure atencion, el hecho de que esté
dispuesto a pagar por los servicios, el hecho de que el cliente siga o no siga las
instrucciones del prestador de servicios sobre su uso correcto, el hecho de que
el cliente regrese o no regrese al prestador de servicios y el hecho de que el

cliente recomiende o no recomiende los servicios a los demas.

Para Ruiz (2015), en todos los supuestos, desde el enfoque de la calidad,
este ciudadano multifacético constituye un auténtico cliente de la Administracion,
porque es el destinatario de su actividad, es su razén de ser. La diseccion del
ciudadano/cliente en varias categorias trae sus consecuencias. En efecto, las
organizaciones prestadoras de servicios publicos, en tanto que entes
instrumentales de la Administracion Puablica, no pueden limitarse a un estricto
punto de vista de calidad del servicio, no pueden centrarse exclusivamente en

sus clientes directos.

Por el contrario, su politica de calidad y sus relaciones con los usuarios
estan determinadas por factores mas amplios que una mera interaccion bilateral.

La presencia de otras partes y grupos de interés hace de la formulacion de la
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politica de calidad en la Administracion Publica algo mas complejo que en las

empresas privadas.

Cliente Expectativas Calidad

Expectativas Alta/
previas Superadas Excelente
. Buena/
Satisfechas Satisfactoria
Calidad percibida
en la prestacion
No Mala/
Satisfechas Inaceptable

Figura 1. La satisfaccion del cliente

Fuente: (Ruiz, 2015)

Day (1984), sostiene que la satisfaccidon sera producto de un analisis del
usuario, respecto de los factores del proceso de atencion (ya sean ellos el precio,

el tiempo de espera, expectativas, agilidad, etc.).

Desde la experiencia, Zeithaml (2009) formula un esquema en que
grafican la interaccion de la satisfaccion de usuarios con la calidad percibida. En
primer lugar, distinguen cada una entre si, proponiendo que en la satisfaccion
requiere que exista un componente experiencial, mientras que la calidad puede
darse solo a nivel de producto o servicio; a la vez, la calidad del producto o
servicio en si no incluye el factor precio (pues un producto o servicio es bueno
porque lo es, no porque cuesta mas caro). Por tanto, una evaluacion total de la

experiencia si pondera al valor del producto o servicio como un eje principal.
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Confiabilidad s
Factores
situacionales
Responsabilidad Calidad del
servicio —
Seguridad
Calidad del N Satisfaccion del
producto cliente
Empatia
Precio — y
Tangibles Factores
personales

Figura 2. Percepciones de la calidad y satisfaccion del cliente

Fuente: (Zeithaml V, 2009)

2.3.12. Satisfaccion del cliente desde el buen servicio

(Gosso, 2008), sefala que 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 mas que hacer lo que tenia que hacer, sin agregar ningun
valor afadido a su desempefio. En tanto, si el resultado es negativo, el cliente
experimentara un estado emocional de insatisfaccion. En este caso, al no lograr
un desempefio satisfactorio la empresa tendra que asumir costos relacionados
con volver a prestar el servicio, compensar al cliente, neutralizar comentarios
negativos y levantar la moral del personal. En cambio, si el cliente percibio que
el servicio tuvo un desempefio mayor a sus expectativas, el resultado de esta
comparacién sera positivo, esto implicard que se habra logrado satisfacer
gratamente al cliente. Por tanto, se habra ganado un cliente hiper satisfecho, lo
cual significa, para la empresa, una mayor fidelidad del cliente, quien se sentira

deseoso de volver a comprar y de contar sus experiencias a otros, como asi
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también, personal mas contento y motivado, a quienes el cliente agradece y

elogia, en vez de criticar y maltratar.

2.3.13. Satisfaccion del cliente como indicadores de la calidad de un

servicio

Pérez (2006), refiere que la satisfaccion del cliente es uno de los
principales indicadores de la calidad de un servicio. Dada las caracteristicas
propias de un servicio, la relacién entre percepciones y expectativas es relativa

a cada cliente en particular.

Existen métodos directos e indirectos de obtener informacién acerca de la

satisfaccion que posee el cliente sobre el servicio que brinda una organizacion.

- Los métodos directos incluyen el desarrollo de cuestionarios cuyos analisis
ayuda a conocer mejor y a acercarse mas a la identificacion de las
necesidades y expectativas de los clientes. Este tipo de métodos son las
entrevistas cualitativas y cuestionarios de satisfaccion. Los métodos directos
son mas eficaces ya que permiten recibir informaciéon directamente de los
clientes. Tanto los buzones de sugerencias como el sistema de quejas y
reclamaciones muestran solo una parte de la percepcion que tienen los
clientes del servicio recibido, aunque sera necesario complementarlos con

otro tipo de informacién para realizar un analisis mas adecuado.

- Los métodos indirectos son acciones sistematicas y estructuradas que llevan
a cabo las organizaciones para el recabado, evaluacion y busqueda de
soluciones a las quejas de sus clientes, como el sistema de quejas y

reclamaciones, buzones de sugerencias, reuniones con clientes.

Ferrell (2006), sefiala que la satisfaccion del cliente cambio en gran
medida en la Ultima década. Aunque la mayor parte de las empresas llevan un
registro de las calificaciones de satisfaccion del cliente a través del tiempo, las
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empresas que toman en serio la administracion de las relaciones con el cliente
han adoptado medios mas poderosos para registrar su satisfaccion con base en
el comportamiento actual del cliente. Los avances tecnoldgicos, que permiten a
las empresas a llevar un registro de las conductas de cada cliente a través del
tiempo, proporcionan la base para estas nuevas mediciones, entre las cuales se

incluyen:

- Valor durante el tiempo de vida para un cliente (Analisis del valor de por vida)
(LTV; Lifetime Value Analysis): el valor presente neto de la corriente de
ingresos generada por un cliente especifico durante el periodo de vida. El
LTV reconoce que algunos clientes valen mas que otros. Las empresas
aprovechan mejor los programas de satisfaccion del cliente enfocandose en
los clientes valiosos y dando un mal servicio o cobrando tarifas elevadas a

los clientes que tienen un LTV de perfil bajo para motivarlos a que se vayan.

- Valor de pedido promedio (AOV; Average Order Value): el valor en délares
de la compra del cliente dividido entre el numero de pedidos durante un
periodo. EI AOV aumentara con el tiempo conforme se incremente la
satisfaccion del cliente y éste se vuelva mas leal. Las empresas de comercio
en linea utilizan el AOV con mucha frecuencia para sefalar a los clientes
actuales que adquirir otros nuevos. Mientras esto suceda, es mejor que una

empresa mantenga satisfechos a los clientes que tiene en la actualidad.

- Indice de conversion de clientes: el porcentaje de visitantes o clientes
potenciales que realmente compran. Los indices de conversion bajos no
necesariamente son causa de preocupacion si el numero de prospectos es

alto.

- Indice de retencién de clientes: el porcentaje de clientes que son
compradores repetidos. Este nimero debe permanecer estable o aumentar
con el tiempo. Un indice de retencién a la baja es causa de preocupacion

inmediata.
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2.3.14. Buenas practicas de lareformade laadministracion gubernamental

Segun Kamarck (2006), refiere que, en el transcurso de las ultimas
décadas, estas buenas practicas, ya muestran caminos a seguir para la reforma
de la administracion gubernamental, se identifica como précticas que han

resultado mas efectivas para la reforma gubernamental:

a) Gobierno que cueste menos

Las diferentes crisis fiscales han motivado a los paises a iniciar la reforma
de la administraciébn gubernamental y lograr reducir sus costos. Para poder
mantener los gastos bajo control es fundamental que los gobiernos mantengan

controles financieros eficaces.

La eficacia y el buen funcionamiento de un gobierno dependen
significativamente de la buena administracién de éste, debido a que el gobierno
es responsable de administrar muchas instituciones y programas es necesario

gue genere controles que beneficien su funcionamiento en cuanto a costos.

b) Gobierno de calidad
La calidad en el gobierno se refiere a la mejora de los servicios que presta.
Estas mejoras ayudan a crear, mantener y/o recuperar la confianza de los

ciudadanos en el gobierno y por ende su apoyo.

Uno de los pilares en la reforma de la administracion gubernamental han
sido las “Cartas de Derechos Ciudadanos” establecidas en Gran Bretafia desde
finales de la década de los ochenta. El concepto tomé valor y empezé a crecer
internacionalmente a tal grado que, en la década de los noventa, su importancia
fue tal que una parte fundamental de la innovacion gubernamental es el

mejoramiento de los servicios a la ciudadania.
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La calidad es causa de la satisfaccion, por lo cual las acciones que la
afecten van a tener un impacto en la satisfaccioén. El hecho de que diferentes
paises se hayan esforzado por comprometerse en ciertos aspectos en los cuales
proporcionan servicios al ciudadano, ha creado un lazo fuerte entre ellos que los

une, lo cual provoca la confianza de los usuarios hacia la Administracion Publica.

c) Gobierno profesional

Las organizaciones dependen de la formacion y capacitacion de su
recurso humano, ya que esto define y contribuye a su competencia y por ende a
la de la organizacién. Un gobierno débil en cuanto a recurso humano
competente, puede llevar a la motivacion de la corrupcion, ya que existen bajos
salarios y el personal puede optar por sobornos para alcanzar mayores ingresos
(Kamarck, 2006). Para que un gobierno sea competente, requiere contar con un
personal igual, asimismo es importante que los mismos estén motivados en el
aspecto laboral ya que de lo contrario pueden caer en el juego de la corrupcion

con el objeto de generar ingresos adicionales.

Kamarck introduce una advertencia, de las naciones cuyo servicio civil es
considerado obsoleto por muchos: “No se lograra el éxito sustituyendo el antiguo
sistema de valores por uno nuevo, o cambiandolo por uno orientado a resultados.
Habr4 que desarrollar mas bien una cultura hibrida donde ambos tipos de

funcionarios convivan en sinergia”. (Kamarck, 2006, pag. 108)

Como en toda organizacién es natural que existan diferentes tipos de
personal, de igual forma a medida que el personal se va renovando, existen
roces entre el personal antiguo y el nuevo debido a la formacion que ha tenido
cada parte, por tal motivo es necesario que el personal con el que ya cuenta la
institucion esté en capacitacion continua, de igual forma es necesario que el
personal que acaba de entrar se enriquezca con la experiencia del personal ya

existente, de esta forma se hace un equipo de trabajo eficiente.
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d) Gobierno digital

La tecnologia de la informacion es un gran apoyo para tener un gobierno
mas eficiente ya que contribuye a facilitar los tramites que necesitan los
ciudadanos, debido a que no es necesario que tengan que ir a las oficinas para
realizarlos, de igual forma los tramites son més rapidos por lo cual no pierden
tanto tiempo como cuando tenia que hacer fila y esperar su turno. Muchos
gobiernos han optado por tener sus espacios en la Web. EIl gobierno digital
puede lograr mejoras en el ahorro y en la satisfaccion del usuario (Kamarck,
2006).

e) Gobierno con reforma regulatoria

Un gobierno debe proveer el estado de derecho, una gran ayuda es por
medio de la reforma regulatoria. Cuando se habla de estado de derecho se
refiere a contar con una estructura gubernamental honesta que proporcione al
ciudadano confianza en su funcionamiento y que pueda brindarles proteccién a
sus derechos. La reforma regulatoria es de gran importancia para los
ciudadanos, ya que es protegido por ella y esto genera que tengan mayor
confianza en el gobierno. Asimismo, la reforma regulatoria ayuda a la
Administracion Publica a ser mas eficiente, ya que con ella se implanta el orden

al regirse por una normatividad.

f) Gobierno honesto y transparente

Segun Kamarck (2006), Transparencia Internacional sefala que “La
corrupcion afecta de manera directa la viabilidad de nuestro contrato social al
alterar la naturaleza de la relacion entre gobiernos y ciudadanos, una relacion en
la que los funcionarios publicos no estan dando lo que se espera y los
ciudadanos ya no confian en sus autoridades”. El hecho de que los funcionarios
no estén motivados econdmicamente, es una de las causas para que se propicie
la corrupcion, eso causa que los ciudadanos desconfien y tengan una mala
percepcion del funcionamiento del gobierno, por tal razon es necesario trabajar

a favor de la honestidad.
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La honestidad y transparencia para Kamarck (2006), es el fundamento
para obtener la confianza de los ciudadanos y por consecuencia su apoyo al
gobierno y pais. La corrupcién se ha dado en niveles exagerados, lo que ha
causado una fuerte desconfianza en los ciudadanos, es por esta razén que los
gobiernos han optado por dar a conocer sus resultados e inversiones, lo cual
produce tranquilidad y confianza en el ciudadano, ya que la informacion de la

Administracion Publica esta a su alcance.

2.3.15. Definicién de términos:

- Acreedor tributario: es aquella persona (fisica o juridica) legitimamente
facultada para exigir el pago o cumplimiento de una obligacién contraida por
dos partes con anterioridad. Es decir, que a pesar de que una de las partes

se quede sin medios para cumplir con su obligacion, ésta persiste.

- Calidad esperada: es la expectativa de la calidad que quieren recibir los
usuarios, si coincide la calidad programada, con la calidad esperada, esto es
igual a satisfaccion de los usuarios. Con la calidad esperada se puede medir
la satisfaccion de los usuarios y si se cumplié con las expectativas de las

mismas.

- Calidad programada: es la calidad que se quiere ofrecer, con el fin de

responder a las necesidades y expectativas que tienen los usuarios.

- Calidad: se refiere a la calidad esperada y percibida de una oferta de
servicio, y tiene un efecto considerable sobre la competitividad en una

empresa.

- Capacidad contributiva: la capacidad contributiva hace referencia a la
capacidad econdémica que tiene una persona para poder asumir la carga de
un tributo o contribucién. En consecuencia, la capacidad contributiva es un

elemento importante a tener en cuenta a la hora de implementar impuestos,
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puesto que los impuestos deben corresponder a la capacidad que tiene el

sujeto pasivo para asumirlos.

Caodigo tributario: el cédigo tributario es un conjunto organico y sistematico
de las disposiciones y normas que regulan la materia tributaria en general.
Tiene la siguiente estructura:

e Titulo Preliminar Libro Primero - La obligacion tributaria.

e Libro Segundo - La Administracion Tributaria y los administrados.

e Libro Tercero - Procedimiento Tributario.

e Libro Cuarto - Infracciones Sanciones y Delito.

El cédigo tributario en el Libro Segundo, Titulo Il referido a las

obligaciones de la administracién tributaria en el Articulo 84, sefiala la
obligacion de esta a brindar orientacion, informacion verbal, educacion y

asistencia al contribuyente.

Contribucién: es un tributo que debe cobrar el contribuyente o beneficiario
de una utilidad econdémica, cuya justificacion es la obtencion por el sujeto
pasivo (ciudadano receptor) de un beneficio o de un aumento de valor de
sus bienes como consecuencia de la realizacion de obras publicas o del
establecimiento o ampliacion de servicios publicos. Contribucion viene de la

palabra contribuir.

Contribuyente: es aquella persona fisica o juridica con derechos y
obligaciones, frente a un ente publico, derivados de los tributos. Es quien
esta obligado a soportar patrimonialmente el pago de los tributos (impuestos,

tasas o contribuciones especiales), con el fin de financiar al Estado.

Confiabilidad: es un instrumento de medicion se refiere al grado en que su

aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto, produce resultados iguales.
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Control tributario: comprende las actuaciones para el correcto
cumplimiento de las obligaciones tributarias por un contribuyente y la
adopcion de medidas de control de caracter preventivo de los riesgos fiscales

de mayor trascendencia.

Competencias personales: consiste en poseer las habilidades vy
conocimientos requeridos para desempenfar el servicio, como destrezas del

personal.

Cortesia: se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes, lo que

infunde confianza.

Cultura tributaria: nivel de conocimiento que tienen los individuos de una

sociedad acerca del sistema tributario y sus funciones.

Defraudacion tributaria: es un fraude o engafio y con evidente perjuicio

econdmico contra el fisco por el no pago de tributos.

Delito tributario: acto por el cual una persona valiéndose de cualquier
artificio, engafo, astucia o de otra forma fraudulenta, en provecho propio o
de un tercero, deja de pagar en todo o en parte un tributo pre establecido por

la ley.

Deudor tributario: es la persona obligada al cumplimiento de la obligacién
tributaria, como contribuyente - aquél que realiza, o respeto del cual se
produce el hecho generador de la obligacion tributaria - o responsable - aquél
que, sin tener la condicién de contribuyente, debe cumplir la obligacién

atribuida a éste.

Empatia: consiste en ponerse en el lugar del cliente para satisfacer sus

expectativas.
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Expectativas: esperanza de realizar o conseguir algo.

Evasion tributaria: evasion fiscal o tributaria es toda eliminaciéon o
disminucién de un monto tributario producida dentro del ambito de un pais
por parte de quienes estan juridicamente obligados a abonarlo y que logra
tal resultado mediante conductas fraudulentas u omisivas violatorias de

disposiciones legales

Fiscalizacion: en un sentido amplio incluye el conjunto de acciones
tendientes a verificar el cumplimiento de las obligaciones tributarias, a través
de la inspeccion, control o verificacién de todas las operaciones econdémicas
y actos administrativos del sujeto obligado o de algunas de sus actividades,
a fin de comprobar la exactitud, la procedencia y la adecuacién de sus

declaraciones, a las leyes y reglamentos vigentes.

Fisco: es el 6rgano del Estado que se encarga de recaudar y exigir a los
contribuyentes el pago de sus tributos, asi como la administracion de dichos

tributos.

Impuestos: es una clase de tributo (obligaciones generalmente pecuniarias
en favor del acreedor tributario) regido por derecho publico. Se caracteriza
por no requerir una contraprestacion directa o determinada por parte de la

administracion hacendaria (acreedor tributario).

Informalidad: es el conjunto de unidades econémicas que no cumplen con

todas sus obligaciones tributarias.

Obligaciones tributarias: es el vinculo que se establece por ley entre el
acreedor (El Estado) y el deudor tributario (las personas fisicas o juridicas) y
cuyo objetivo es el cumplimiento de la prestacion tributaria. Por tratarse de

una obligacion, puede ser exigida de manera coactiva.
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Satisfaccion: razén, accibn o modo con que se sosiega y responde

enteramente a una queja, sentimiento o razén contraria.

Servicio: un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al
menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y

generalmente es intangible.

Tasas: las tasas son contribuciones econdmicas que hacen los usuarios de
un servicio prestado por el Estado. La tasa no es un impuesto, sino el pago
que una persona realiza por la utilizacién de un servicio, por tanto, si el

servicio no es utilizado, no existe la obligacion de pagar.

Tributacién: tributacion significa tanto el tributar, o pagar Impuestos, como
el sistema o régimen tributario existente en una nacion. La tributacion tiene
por objeto recaudar los fondos que el Estado necesita para su
funcionamiento, pero, segun la orientacion ideoldgica que se siga, puede
dirigirse también hacia otros objetivos: desarrollar ciertas ramas productivas,
redistribuir la Riqueza, etc.

Tributo: la etimologia de palabra tributo deviene de latin tributum, que
significa aquello que se tributa. Esta Ultima palabra deviene del verbo
tributar, que segun el diccionario de la RAE significa entregar el vasallo al

sefior en reconocimiento del sefiorio una cantidad en dinero o en especie.

Usuario: es la persona que tiene derecho de usar una cosa ajena con cierta

limitacion.

MAPRO: el Manual de Procedimientos Administrativos es un
documento béasico de gestion interna que uniforma, reduce, simplifica y
unifica la informacion relativa al tramite de peticion de los servidores de la

institucion y de los procedimientos internos.
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TUPA: el Texto Unico de Procedimientos Administrativos es un documento
de gestion que contiene toda la informacién relacionada a la tramitacion de
procedimientos que los administrados realizan ante sus distintas
dependencias. El objetivo es contar con un instrumento que permita unificar,
reducir y simplificar de preferencia todos los procedimientos (tramites) que

permita proporcionar 6ptimos servicios al usuario.
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CAPITULO 1lI

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo y disefio de la investigacion

El tipo de investigacion es pura o basica (Bunge, 2013), porque parte de
un marco tedrico y permanece en él, es mas la investigaciéon recogera

informacion secundaria para enriquecer el conocimiento.

Segun Supo (2015), se trata de un disefio no experimental, ya que se trata
de “una indagacion empirica y sistematica, en la cual el investigador no tiene el

control directo sobre las variables independientes”.

En cuanto al Nivel de Investigacion, se trata de una investigacion de Nivel
correlacional ya que mide dos variables que se pretende ver si estan 0 no
relacionadas, en los mismos sujetos y después se analiza la correlacion entre
las variables 1 y 2. Las relaciones entre la puntualidad en la Administracion

Pulblica y la satisfaccion del usuario (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Y1l

M : Muestra
X1 : Variable 1: Puntualidad en la Administracion PUblica
Y1 : Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

R : Relacion entre variables



3.2. Poblacién y muestra

3.2.1. Poblacion

La poblacion estuvo constituida por poblacion econdmicamente activa del
distrito de Tacna, que por datos del INEI asciende aproximadamente a 80 070
ciudadanos. Asimismo, para determinar el tamafio de la muestra se considera

los siguientes criterios.

- Nivel de confiabilidad 95% (Z = 1,96).

- Margen de error + 5,00% (e).

- Probabilidad de ocurrencia del fendmeno 50% (P).
- Tamafo de la poblacién de 80 070 (N).

3.2.2. Muestra

Para la determinacion de la muestra se utilizé una ecuacién de muestreo

aleatorio simple. El tamafio de muestra se determind por la ecuacion utilizada

para una poblacion finita.

p(1-p).Z*>.N

Tamanio de Muestra = — =
D°.(N-D+p(1-p)Z

Donde:

Tabla 1

Célculo de la muestra

N Poblacion 80 070

p Proporcion de éxito 0,5

Z Nivel del Confianza 1,96 (95% de confianza)

D Nivel de Precision 0,05 (5%)
MUESTRA 383

Fuente: Elaboracion propia
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De donde por aproximacion al préximo mayor entero, consideramos una

muestra de 383 a encuestar.

3.3. Operacionalizacién de las variables

3.3.1. Identificacién de las variables

e Variable 1:
La Puntualidad en la Administracién PuUblica

e Variable 2:
Satisfaccion de los usuarios

3.3.2. Caracteristicas de las variables

e Variable 1:
Las Dimensiones son:
a) Horario de atencién
b) Atencién del MAPRO
c) Atencion del TUPA

e Variable 2:
Las Dimensiones son:
a) Calidad funcional
b) Calidad técnica
c) Valor percibido
d) Confianza

e) Expectativas
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3.3.3. Definicién operacional de las variables

Cuadro de operacionalizacion de variables

DEF. DEF. .
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES
= Hora de inicio de
Conducta o Horario de atencion P
- - = Hora de término de
T cualidad atencion t .,
odos los . atencion
funcionarios ngglr(ljda por los
L individuos, que - — i
putglcos, (]impleados es considerada Atencion del r:g:):blcgcrﬂj%; 0s
€ confianza y como la virtud de Manual de p

La puntualidad
enla
Administracion
Publica

servidores publicos,
sin excepcion, estan
obligados a iniciar
sus actividades
laborales en la hora
fijada como inicio de
la jornada de trabajo
establecida. (Andia,
2017)

cumplir con la
entrega de una
tarea o cumplir
con una
obligacion,
dentro del tiempo
estipulado y
totalmente
comprometido a
la realizacion de

Procedimientos
Administrativos
(MAPRO)

Cumplimiento de la
secuencia de
actividades

Atencién del
Texto Unico de
Procedimientos
Administrativos

Requisitos
Pago de derechos
Plazos cumplidos

esta. (TUPA)
Fuente: Elaboracion propia
DEF DEF. <
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES
= Quejas
Calidad = Servicio
Funcional = Intereses y necesidades
percibida = Transacciones
= Satisfaccion
Calidad = Servicio ofrecido
técnica = Calidad de los servicios
percibida = Expectativas
; Iy = Confianza
L_a _satlsfacplon €S UN | 56 refiere cuando = Ventajas
juicio a raiz de una Valor ;
. el ser humano e = Calidad
experiencia de percibido
. encuentra la » Problemas
consumo, realizada satisfaccion de . Fidelizacid
por el consumidor 0 Fidelizacion
Satisfaccién de | hacia un producto un SErvicio o * Inconvenientes de los
los usuarios proporcionando un p&gﬂ:ﬁgg) servicios
nivel de placer de coqm o = Recomendaria esta
cumplimiento, ple sucursal a otras
. cabalidad al . personas
relacionados con el momento de Confianza >
mismo consumo. il L] Inno_vqmon en los
(Oliver, 2009) ' SEIVICIos
= Servicios prestados
= Necesidades de sus
clientes
= Necesidades como
usuario
= Explicaciones o
Expectativas informaciones

Conocimientos acerca
de los servicios
prestados

Fuente: Elaboracion propia
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3.4. Técnicas e instrumentos

Las técnicas vienen a ser un conjunto de mecanismos, medios y sistemas
de dirigir, recolectar, conservar y trasmitir datos. Para nuestra investigacion la
técnica utilizada en la elaboracion de la investigacion fue la encuesta para las
dos variables 1 y 2.; que corresponde a la puntualidad en la Administracién

Pulblica y la satisfaccion de los usuarios

Los instrumentos fueron elegidos adecuadamente para la medicion con el
propdsito de cuantificar los comportamientos y atributos que habran de
estudiarse. Para nuestro caso los instrumentos son los cuestionarios que fueron
confeccionados por el investigador, en base a la revision bibliogréfica, y

debidamente validados por tres jueces o0 expertos.
3.5. Procedimientos y andlisis de datos

En el procesamiento de datos primarios se ha utilizado el software SPSS
24 como repositorio de datos. Una vez ingresado los datos para cada una de las
encuestas, los datos se trasladaron a un cuadro de Excel para la medicion de los

puntajes obtenidos, teniendo en cuenta lo siguiente:

- El célculo de la estadistica descriptiva.

- El célculo de la estadistica inferencial.
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CAPITULO IV

MARCO FILOSOFICO

La fundamentacién Ontologica para la presente investigacion referida a
determinar la puntualidad en la Administracién Publica y su relacion con la
satisfaccion de los usuarios de la municipalidad provincial de Tacna, destaca la
importancia y compromiso del investigador de asumir el aspecto humano como
lo fundamental, al preocuparse por la satisfaccion del ser que interviene como

unidad de estudio, enmarcado en una corriente humanista principalmente.

En relacion al analisis del marco epistemoldgico (Vargas, 2010) se asume
una postura epistemoldgica positivista y se elige, en la inmensa mayoria de los
casos, una metodologia cuantitativa; el interés por saber es la prediccion para
poder controlar la naturaleza, y de ahi que se necesite inducir o deducir leyes o
principios (sustentados epistemoldgicamente en el “Positivismo”). Bajo este

paradigma el conocimiento es la posesion de una verdad objetiva e irrefutable.



CAPITULO V
RESULTADOS
5.1. Confiabilidad de instrumentos
El método de consistencia interna basado en el alfa de Cronbach permite
estimar la fiabilidad de un instrumento de medida, a través de un conjunto de

items que se espera que midan el mismo constructo o dimensién teérica.

Como criterio general, George & Mallery (2003) sugieren las

recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach.

Tabla 2

Escala de alpha de Cronbach

Escala Significado
Coeficiente alfa > 0,9 es excelente
Coeficiente alfa > 0,8 es bueno
Coeficiente alfa > 0,7 es aceptable
Coeficiente alfa > 0,6 es cuestionable
Coeficiente alfa > 0,5 es pobre
Coeficiente alfa < 0,5 es inaceptable

Fuente: Elaboracion propia.

Para el célculo de la fiabilidad se ha hecho uso del SPSS IBM 24, sin
reducir ningun elemento; es decir de una sola medida, las que se presentan en

las tablas siguientes:



5.1.1 De lavariable: puntualidad en la Administracion Publica

Tabla 3
Alpha de Cronbach puntualidad en la Administracion Publica

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,897 16

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:
Como se aprecia en la Tabla 3, el Alpha de Cronbach tiene el valor de
0,897 lo cual significa que el instrumento aplicado a la variable “Puntualidad en

la Administracion Publica” es “bueno”.

5.1.2 De la variable: satisfaccion del usuario

Tabla 4
Alpha de Cronbach satisfaccion del usuario

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,929 21

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:
Como se muestra en la Tabla 4, el Alpha de Cronbrach tiene el valor de
0,929 lo cual significa que el instrumento aplicado a la variable “satisfaccién del

usuario” es “excelente”.
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5.2.

Validez de contenido de los instrumentos

5.2.1 Validez de contenido de la variable puntualidad en la Administracion

Publica

Segun la validez efectuada por 3 expertos, resultados que aparecen en el

anexo 04, la validez del instrumento para la variable puntualidad en la

Administracion, se puede apreciar en la tabla adjunta

Tabla b

Valoracion de expertos de la ficha de observacion para la variable:

puntualidad en la Administracién Publica

INDICADORES CRITERIOS EXPERTO | EXPERTO | EXPERTO
1 2 3

1.CLARIDAD Esta formulado con 5 5 3
lenguaje  apropiado vy
comprensible.

2.0BJETIVIDAD Esta  expresado en 4 5 3
conductas observables.

3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de 4 4 3
la ciencia y la tecnologia

4.0RGANIZACION | Existe una organizacion 5 4 3
l6gica.

5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos 4 4 3
en cantidad y calidad
suficiente.

6.PERTINENCIA | Permite conseguir datos 4 4 3
de acuerdo a los
objetivos planteados.

7.CONSISTENCIA | Basado en aspectos 4 4 3
tedricos-cientifico.

8.COHERENCIA Entre los indices, 5 4 3
indicadores y las
dimensiones.

9.METODOLOGIA | La estrategia responde al 5 4 3
propésito de la
investigacion.

10.APLICACION | Los datos permiten un 4 4 3
tratamiento  estadistico
pertinente

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 6
Calificacion del instrumento para la variable: puntualidad en la

Administracion Publica

Nueva Escala Intervalo Significado

0,000 — 2,236 A Adecuacion total

2,237 - 4,473 B Adecuacion en gran medida
4,474 —-6,710 C Adecuacion promedio

6,711 — 8,947 D Adecuacion escasa

8,948 — 11,184 E inadecuacion

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

Segun las tablas 5y 6, y los procesos que figuran en el anexo, la distancia
de puntos multiples (DPP) es 2,2361 y cae dentro del intervalo A, que
corresponde a “adecuacion total”. Por tanto, el instrumento supera la prueba de

validez.

5.2.2 Validez de contenido de la variable: satisfaccién de los usuarios

Segun la validez efectuada por 3 expertos, resultados que aparecen en el
anexo 04 la validez del instrumento para la variable satisfaccién de los usuarios,

se puede apreciar en la tabla adjunta.
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Tabla 7

Valoracion de expertos de la ficha de observacion para la variable:

satisfaccion de los usuarios
INDICADORES CRITERIOS EXPERTO | EXPERTO | EXPERTO

Esta formulado con

1.CLARIDAD lenguaje  apropiado vy 4 5 4
comprensible.

2. OBJETIVIDAD | ESt8  expresado — en 4 4 4
conductas observables.

3ACTUALIDAD | Adecuado al avance de 4 4 4
la ciencia y la tecnologia

4.0RGANIZACION | EXISte una organizacion 5 5 4
l0gica.
Comprende los aspectos

5.SUFICIENCIA en cantidad y calidad 4 4 3
suficiente.
Permite conseguir datos

6.PERTINENCIA de acuerdo a los 5 5 4
objetivos planteados.

7.CONSISTENCIA | Basado  en aspectos 4 4 4
tedricos-cientifico.
Entre los indices,

8.COHERENCIA indicadores y las 4 4 4
dimensiones.
La estrategia responde al

9.METODOLOGIA | propdsito de la 4 4 4
investigacion.
Los datos permiten un

10.APLICACION tratamiento  estadistico 4 4 3

pertinente

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 8

Calificacion del instrumento para la variable: satisfaccion de los usuarios

Nueva Escala Intervalo Significado

0,000 — 2,107 A Adecuacion total

2,108 — 4,215 B Adecuacion en gran medida
4,216 — 6,323 C Adecuacion promedio

6,324 — 8,431 D Adecuacion escasa

8,432— 10,539 E inadecuacion

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

Segun la tabla 7 y tabla 8, los procesos que figuran en el anexo 05, la distancia
de puntos multiples (DPP) es 0,940y cae dentro del intervalo A, que corresponde
a “adecuacion Total”. Por tanto, el instrumento satisfaccion de los usuarios,

supera la prueba de validez.
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5.3. Anélisis de variabilidad de los instrumentos

5.3.1 De lavariable: puntualidad en la Administracién Publica

Tabla 9
Analisis de variabilidad de la variable: puntualidad en la Administracién
Pablica
Puntualidad en la Administracion Publica Media | Varianza
1 | Hace uso de los servicios que presta la Municipalidad 3,07 0,642
2 Se pr_(—;-senta con anterioridad al horario de apertura de la 3.28 0.897
atencion
Los trab_ajadores comienzan atender de acuerdo al horario 3.37 0.726
establecido
La atencion es en forma Optima y a satisfaccién del usuario 3,20 0,590
Cierran .Ia ventanilla de atencidbn en el horario exacto 313 0.760
establecido
6 La M_L{n|0|palldad cuenta con un cartel con el Horario de 3.25 0.895
atencion
7 La qu|C|p§1I|dad cuenta con el Manual de Procedimientos 3.29 0.896
Administrativos
8 Se cumplgn los plazos establecidos (en dias) en el Manual de 312 0.823
Procedimientos
9 Esta _gumamente claro la secuencia de cada proceso de 327 0775
atencion
10 (I\)/][iljc?r?;ra el Manual de Procedimiento los responsables de cada 313 0,637
Como usuario puede acceder al Manual de Procedimientos
11 (MAPRO) 3,17 0,900
12 El I\{Ianual presenta claramente el monto a pagar por derecho 3.30 0,980
a tramite
13 El _I\/I_anual muestra claro dias habiles para resolver el tema 3.36 0,918
solicitado
14 El tiempo que demanda Ia_atenuon de los procedimientos es 318 0.656
satisfactorio para los usuarios.
15 | El usuario tiene acceso a conocer guién atenderd su pedido 3,27 0,798
16 | Estéa claro las instancias para la reconsideracion/Apelaciéon 3,43 0,774

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

En la Tabla 9, se aprecia el nivel de variabilidad de cada una de las
preguntas que conforman el cuestionario de la variable “puntualidad en la
Administracion Publica”. La pregunta 12 tiene una media de 3,30 y una varianza

mayor de 0,980, de igual manera la pregunta 4, tiene una media de 3,20 y una

1



varianza menor de 0,590. Las preguntas de mayor variabilidad, favorecen

positivamente a su respectiva variable.

Tabla 10
Analisis de correlacion de la variable: puntualidad en la Administracion
Publica
Puntualidad en la Administracién Publica Correlacion
de Pearson
1 | Hace uso de los servicios que presta la Municipalidad 0,554*
2 | Se presenta con anterioridad al horario de apertura de la atencion 0,616**
Los trabajadores comienzan atender de acuerdo al horario -
3 : 0,468
establecido
4 | La atencion es en forma Optima y a satisfaccién del usuario 0,592**
5 | Cierran la ventanilla de atencién en el horario exacto establecido 0,569**
6 | La Municipalidad cuenta con un cartel con el Horario de atencién 0,512**
La Municipalidad cuenta con el Manual de Procedimientos -
7 . . 0,665
Administrativos
Se cumplen los plazos establecidos (en dias) en el Manual de -
8 . 0,580
Procedimientos
Esta sumamente claro la secuencia de cada proceso de atencion 0,673**
Muestra el Manual de Procedimiento los responsables de cada
10 . 0,711*
oficina
11 Como usuario puede acceder al Manual de Procedimientos 0 702%
(MAPRO) '
El Manual presenta claramente el monto a pagar por derecho a
12 L 0,709**
trdmite
El Manual muestra claro dias habiles para resolver el tema
13 o 0,705**
solicitado
El tiempo que demanda la atencion de los procedimientos es
14 . . ; 0,741**
satisfactorio para los usuarios.
15 | El usuario tiene acceso a conocer quién atendera su pedido 0,672**
16 | Esté claro las instancias para la reconsideracion/Apelacién 0,584**

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

En la Tabla 10, se muestra la magnitud de la correlacion, es decir cuél es
el aporte de cada uno de los items con el resultado de su variable; en la pregunta
3 vemos que solo aporta con una correlacion de 0,468 siendo la mas baja, y la
mas alta es la pregunta 14 con 0,741. Es mas, cada uno de los elementos de la

columna estan con asteriscos esto indica que la correlacion es significativa.
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5.3.2 De la variable: satisfaccion de los usuarios

Tabla 11

Analisis de variabilidad de la variable: satisfaccion de los usuarios

Satisfaccién de los usuarios Media | Varianza

1 El . persqnal de . la 'mun|C|paI|dad ha solucionado 296 0.619
satisfactoriamente mis quejas.

2 | En esta municipalidad se le da el servicio que usted espera. 3,26 0,883

3 El personal de la munl_c:lpalldad conoce los intereses y 3.30 0,754
necesidades de sus usuarios.

4 Se siente  seguro al realizar sus transacciones en la 3,26 0,743
municipalidad.
Esta municipalidad presta un servicio satisfactorio en

5 comparacion con otras municipalidades. 3,29 0,615

6 Uste_d_ ha_ observado mejoras en el servicio ofrecido por la 3.10 0,548
Municipalidad.

7 La cahd_ad (_jfe los servicios se debe a un buen soporte de 318 0778
automatizacion.

8 Sus expec_ta_nva_s son satisfechas con los servicios prestados 318 0,946
por la Municipalidad.
Usted tiene confianza en esta municipalidad. 3,20 0,781

10 Los cobros son bajos de esta municipalidad en comparacién 3.36 0.823
con otras.

11 tﬁeﬁ)“dad de los servicios prestados por la Municipalidad es 315 0.897

12 No ha tenido problemqs_o |_nconven|entes con los servicios 328 0743
prestados por esta municipalidad.

13 Se _S|_ent¢ satisfecho por los servicios prestados por la 3.10 0,616
municipalidad.

14 AI_ acudir a_esta mumupahdagj §abe que no tendrd problemas 327 0798
0 inconvenientes con los servicios recibidos.

15 | Usted hace una valoracién positiva de la municipalidad. 3,25 0,881

16 | Esta municipalidad es innovadora y con vision de futuro. 3,13 0,656

17 Los. servicios prestados por esta mun[C|paI|dad estan cerca de 322 0763
los ideales para una entidad de este tipo.

18 Esta municipalidad se preocupa por las necesidades de los 3.36 0,692
ciudadanos.

19 El servicio que se ofrgce en esta municipalidad se adapta a sus 3.36 0.895
necesidades como ciudadanos.

20 El_persona_l de esta municipalidad es claro en las explicaciones 350 0.738
o informaciones dadas.

21 El personal de esta municipalidad posee los conocimientos 3.39 0.862
acerca de los servicios prestados.

Fuente: elaboracién propia
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Interpretacion:

preguntas que conforman el cuestionario de la variable “satisfaccion de los
usuarios”. La pregunta 8 tiene una media de 3,18 y una varianza mayor de 0,946;
de igual manera la pregunta 6, tiene la menor variabilidad con una media de 3,10
y una varianza de 0,548, las preguntas de mayor variabilidad, favorecen

positivamente a su respectiva variable

Tabla 12:
Analisis de correlacion de la variable: satisfaccion de los usuarios

En la Tabla 11, se aprecia el nivel de variabilidad de cada una de las

Satisfaccion de los usuarios Correlacion
de Pearson
1 El personal de la municipalidad ha solucionado satisfactoriamente mis 0.713%
quejas. ’

2 | En esta municipalidad se le da el servicio que usted espera. 0,587**
3 El personal de la municipalidad conoce los intereses y necesidades de 0.702%
Sus usuarios. '

4 | Se siente seguro al realizar sus transacciones en la municipalidad. 0,637**
5 Esta municipalidad presta un servicio satisfactorio en comparacién con 0.616%*
otras municipalidades. ’

6 Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido por la 0.680**
Municipalidad. ’

7 La calidad de los servicios se debe a un buen soporte de 0.676*
automatizacion. '

Sus expectativas son satisfechas con los servicios prestados por la -
8 T 0,688
Municipalidad.
9 | Usted tiene confianza en esta municipalidad. 0,566**
10 | Los cobros son bajos de esta municipalidad en comparacion con otras. 0,689**
11 | La calidad de los servicios prestados por la Municipalidad es bueno. 0,458**
No ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados
12 P 0,680**
por esta municipalidad.

13 | Se siente satisfecho por los servicios prestados por la municipalidad. 0,667**
14 Al acudir a esta municipalidad sabe que no tendra problemas o 0.654%*
inconvenientes con los servicios recibidos. ’

15 | Usted hace una valoracion positiva de la municipalidad. 0,631**
16 | Esta municipalidad es innovadora y con vision de futuro. 0,715**

Los servicios prestados por esta municipalidad estan cerca de los
17 | . . . 0,699**
ideales para una entidad de este tipo.
Esta municipalidad se preocupa por las necesidades de los -
18 . 0,685
ciudadanos.
El servicio que se ofrece en esta municipalidad se adapta a sus -
19 . . 0,583
necesidades como ciudadanos.
El personal de esta municipalidad es claro en las explicaciones o
20 | . : 0,641*
informaciones dadas.
21 El personal de esta municipalidad posee los conocimientos acerca de 0.605*
los servicios prestados. ’

Fuente: elaboracién propia

80




Interpretacion:

En la Tabla 12, se aprecia la magnitud de la correlacion, es decir cual es
el aporte de cada uno de los items con el resultado de su variable; en la pregunta
11 vemos que solo aporta con una correlacion de 0,458 siendo la mas baja, y la
mas alta es la pregunta 16 con 0,715. Es mas, cada uno de los elementos de la

columna que estan con asteriscos indica que la correlacion es significativa.

5.4. Pruebade normalidad

5.4.1. De lavariable: puntualidad en la Administracion Publica

Para efectuar la prueba de normalidad, el planteamiento de la hipotesis

es:

Ho: Los datos provienen de una distribuciéon normal

Hi: Los datos no provienen de una distribucién normal

SIG o p-valor > 0,05: Se acepta Ho
SIG o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho
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Tabla 13
Prueba de normalidad de la variable: puntualidad en la Administracion

Puablica
Pruebas de normalidad
Kolmogorov - Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Puntualidad en la
Administracion 0,434 383 0,000 0,613 383 0,000
Publica

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Segun los valores de la Tabla 13, en relacion a la evaluacion de la variable
“puntualidad en la Administracion Publica”, y segun las encuestas que son 383
mayor a 30, corresponde observar la columna de prueba de
Kolomogorov_Smirnov, donde la significancia asintética o p-valor es de 0,000, lo
cual es menor que 0,05, por lo que se rechaza Ho. Asi interpretamos que los
datos de la variable “puntualidad en la Administracion Publica”, no

provienen de una distribucion normal.

5.4.2. De la variable satisfaccién del usuario

Para efectuar la prueba de normalidad, el planteamiento de la hipotesis

es:

Ho: Los datos provienen de una distribucion normal

Hi: Los datos no provienen de una distribucién normal

SIG o p-valor > 0,05: Se acepta Ho
SIG o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho
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Tabla 14
Prueba de normalidad de la variable: satisfaccion

Pruebas de normalidad
Kolmogorov - Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
S‘I"“'SfaCC'OF de 0,436 383 | 0,000 0,581 383 | 0,000
0S usuarios

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Segun los valores de la Tabla 14, en relacion a la evaluacion de la variable
“satisfaccion del usuario”, y porque el nimero de encuestas son 383 mayor a 30,
nos corresponde observar la columna de prueba de Kolomogorov_Smirnov,
donde la significancia asintotica o p-valor es de 0,000 menor que el 0,05; por lo
que se rechaza Ho. Asi interpretamos que los datos de la variable

“satisfaccion del usuario”, no provienen de una distribucion normal.

5.5. Anélisis cruzado de las variables de estudio

Tabla 15

Analisis cruzado de las variables de estudio

Tabla cruzada PUNTUALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA*SATISFACCION DEL USUARIO
SATISFACCION DEL USUARIO

Mala Regular Buena
Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion
del Usuario del Usuario del Usuario Total
PUNTUALIDAD EN LA Mala Puntualidad en la Recuento 5 9 6 20
ADMINISTRACION Admnistracion Piblica
: 2 2
PUBLICA % del total 1,3% 23% 1,6% 52%
Regular Puntualidad en Recuento 15 275 11 301
|a Admnist@racidn
Plblica % dlel total 3,9% 71,8% 29%  78,6%
Buena Puntualidadenla  Recuento 3 29 30 62
AR LI 0,8% 7,6% 78%  162%
Total Recuento 23 313 47 383
% del total 6,0% 81,7% 12,3% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

Lo que se aprecia en la Tabla 15, en relacion a la variable “puntualidad en
la Administracion Publica”, 301 de los encuestados que representan el (78,6%),
calificaron de “Regular puntualidad en la Administracion Publica”; y en relacion a
la variable “satisfaccion del usuario”, 275 entrevistados que representan el 71,8%

manifestaron de “Regular satisfaccion del usuario”.

5.6. Resultados sobre la variable: puntualidad en la Administracion

Publica

5.6.1. Analisis por dimensién

5.6.1.1. Dimensioén: horario de atencién

Tabla 16

Frecuencia de la dimensiéon: horario de atencion

Forcentaje FPorcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Walido Mo respetan el horario 17 44 4.4 4,4
establecido
Atienden con ligero 324 846 848 BoO
retraso
Respetan estrictamente 42 11,0 11,0 100,0
el horario estaklecido
Taotal 383 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados de la Tabla 16 y Figura 3, representan la dimension
denominada “horario de atencion” de la variable “puntualidad en la
Administracion Publica”. El resultado obtenido fue de: “atienden con ligero
retraso”, con un 84,6%, seguido de “respetan estrictamente el horario

establecido” con el 10,97%.
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establecico

Figura 3. Frecuencia relativa porcentual con datos agrupados segun escala de
valoracion de la dimensién: “horario de atencion”.

Fuente: Tabla 16
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Tabla 17
Escala de valoracion de la dimensiéon: horario de atencién

Niveles Puntaje

No respetan el horario establecido [6—-14]

Atienden con ligero retraso [15-23]
Respetan estrictamente el horario de [24-30]
atencion

Fuente: Elaboracion propia

5.6.1.2. Dimension: atencioén del Manual de Procedimientos
Administrativos (MAPRO)

Tabla 18
Frecuencia de la dimensién: atencién del Manual de Procedimientos
Administrativos (MAPRO)

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido Mo cumplen plazos del 25 6.5 6.5 6,5
MAFRO
Regular Cumplimiento 287 775 775 a4 .1
de plazos del MAFRO
Cumplimiento Estricto £ 1549 1549 1000
plazos del MAFRO
Total g3 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Los resultados de la Tabla 18 y Figura 4, representan la dimension
denominada “atencién del Manual de Procedimientos Administrativos (MAPRO)”
de la variable “puntualidad en la Administracion Publica”. El resultado obtenido
fue de: “regular cumplimiento de plazos del MAPRQO” con un 77,55 %, seguido

de “cumplimiento estricto plazos del MAPRO” con el 15,93%.
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Figura 4. Frecuencia relativa porcentual con datos agrupados segun escala de
valoracion de la dimension: “atencion del Manual de Procedimientos
Administrativos (MAPRO)”.

Fuente: Tabla 18
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Tabla 19
Escala de valoracion de la dimensién: atencién del Manual de

Procedimientos Administrativos (MAPRO)

Niveles Puntaje

No cumplen plazos del MAPRO [5-11]
Regular cumplimiento del plazo del MAPRO [12-18]
Cumplimiento estricto del MAPRO [19-25]

Fuente: Elaboracion propia.

5.6.1.3. Dimension: atenciéon del Texto Unico de Procedimientos

Administrativos (TUPA)

Tabla 20
Frecuencia de la dimensioén: atenciéon del Texto Unico de Procedimientos

Administrativos (TUPA)

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  Mocumple plazos del 24 6,3 6,3 6,3
TLIPA
Fegular cumplimiento de 277 72,3 72,3 78,6
plazos del TURA
Cumplimiento estricto g2 214 214 100,0
plazos del TUPA
Total K] 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Los resultados de la Tabla 20 y Figura 5, representan la dimension
denominada “atencién del Texto Unico de Procedimientos Administrativos
(TUPA)” de la variable “puntualidad en la Administracion Publica”. El resultado
obtenido fue de: “regular cumplimiento de plazos del TUPA” con un 72,32%,

seguido de un “cumplimiento estricto plazos del TUPA” con el 21,41%.
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Figura 5. Frecuencia relativa porcentual con datos agrupados segun escala de
valoraciéon de la dimension: “atencion del Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA)”.

Fuente: Tabla 20
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Tabla 21
Escala de valoracion de la dimension: atenciéon del Texto Unico de

Procedimientos Administrativos (TUPA)

Niveles Puntaje
No cumplen plazos de atencion del TUPA [5-11]
Regular cumplimiento de plazos del TUPA [12-18]
Cumplimiento estricto de plazos del TUPA [19-25]

Fuente: Elaboracion propia.

5.6.2. De la variable: puntualidad en la Administracién Publica

Tabla 22

Frecuencia de la variable: puntualidad en la Administracion Publica

PUNTUALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Walido Mo cumple los tiempos 20 52 5,2 52

establecidos en la
Admnistracian Poblica

Regular cumplimiento 3m T8 6 T8 6 838
de los tiempos

establecidos porla

Admnistracidn Publica

Cumplimiento estricto de G2 16,2 16,2 100,0
los tiempos establecidos

en la Admnistracion

Puklica

Total 383 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Los resultados de la Tabla 22 y Figura 6, representan el comportamiento
de la variable denominada “puntualidad en la Administracion Publica”. El
resultado obtenido fue de: “regular cumplimiento de los tiempos establecidos por
la Administracion Publica” con un 78,59 %, seguido de un “cumplimiento estricto

de los tiempos establecidos por la Administracion Publica” con el 16,19%.
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Figura 6. Frecuencia relativa porcentual con datos agrupados segun escala de
valoracion de la variable: “puntualidad en la Administracion Publica”.

Fuente: Tabla 22
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Tabla 23
Escala de valoracién de la variable: puntualidad en la Administracion

Publica

Niveles Puntaje
No cumple los tiempos establecidos en la Administracion

Publica [16 —37]
Regular cumplimiento de los tiempos establecidos en la
Administracién Publica [38-59]
Cumplimiento estricto de los tiempos establecidos en la
Administracién Publica [60-80]

Fuente: Elaboracion propia.
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5.7. Resultados sobre la variable satisfacciéon del usuario

5.7.1. Analisis por dimension

5.7.1.1. Dimension: calidad funcional percibida

Tabla 24

Frecuencia de la dimension: calidad funcional percibida

DIMENSION CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Mala Calidad Funcional 24 6,3 6,3 6,3
Percihida
Regular Calidad 303 791 791 g5 4
Funcional Percibida
Buena Calidad Funcional 56 14,6 14,6 100,0
Percihida
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Los resultados de la Tabla 24 y Figura 7, representan el comportamiento
de la dimensién denominada “calidad funcional percibida” de la variable
“satisfaccion del usuario”. El resultado obtenido fue de “regular calidad funcional

percibida” con un 79,11%, seguido de “buena calidad funcional percibida” con el

14,62%.
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Figura 7. Frecuencia relativa porcentual con datos agrupados segun escala de
valoracion de la dimensién: “calidad funcional percibida”.

Fuente: Tabla 24

94



Tabla 25

Escala de valoraciéon de la dimensién: calidad funcional percibida

Niveles Puntaje
Mala calidad funcional percibida [5-11]
Regular calidad funcional percibida [12-18]
Buena calidad funcional percibida [19-25]

Fuente: Elaboracion propia.

5.7.1.2. Dimensién: calidad técnica percibida

Tabla 26

Frecuencia de la dimension: calidad técnica percibida

DIMENSION CALIDAD TECNICA

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje yalido acumulado
Valido  Mala Calidad Técnica 45 11,7 11,7 11,7
Regular Calidad Técnica 306 79,9 79,9 81,6
Buena Calidad Técnica 32 a,4 a,4 100,0
Total 3813 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados de la Tabla 26 y Figura 8, representan el comportamiento

de la dimension denominada “calidad técnica percibida” de la variable

“satisfaccidon del usuario”. El resultado obtenido fue de “regular calidad técnica”

con un 79,90%, seguido de una “mala calidad técnica” con el 11,75%.

95



Porcentaje

Mala Calidad Técnica Regular Calidad Técnica Buena Calidad Técnica

Figura 8. Frecuencia relativa porcentual con datos agrupados segun escala de
valoracion de la dimension: “calidad técnica percibida”.

Fuente: Tabla 26
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Tabla 27

Escala de valoracién de la dimensién: calidad técnica percibida

Niveles Puntaje
Mala calidad técnica [3— 7]
Regular calidad técnica [8-12]
Buena calidad técnica [13-15]

Fuente: Elaboracion propia

5.7.1.3. Dimensién: valor percibido

Tabla 28

Frecuencia de la dimension: valor percibido

Dimension Valor Percibido

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido Bajo Walor Percibido 16 34 41 41
RegularYalor Percibido 117 a0hs 322 364
Alto Walor Percibido N 60,3 636 100,0
Total 363 948 100,0
Ferdidos  Sistema 20 52
Total 3813 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados de la Tabla 28 y Figura 9 representan el comportamiento
de la dimension denominada “valor percibido” de la variable “satisfaccion del
usuario”. El resultado obtenido fue de “alto valor percibido” con un 63,64%,

seguido de un “regular valor percibido” con el 32,23%.
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Figura 9. Frecuencia relativa porcentual con datos agrupados segun escala de
valoracion de la dimension: “valor percibido”.

Fuente: Tabla 28
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Tabla 29
Escala de valoracién de la dimensién: valor percibido

Niveles Puntaje
Bajo valor percibido [5-11]
Regular valor percibido [12-18]
Alto valor percibido [19-25]
Fuente: Elaboracion propia
5.7.1.4. Dimensién: confianza
Tabla 30
Frecuencia de la dimension: confianza
Dimensién Confianza
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Baja Confianza 87 22,7 22,9 22,9
Regular Confianza 286 74,7 75,3 98,2
Alta Confianza 7 1,8 1,8 100,0
Total 380 99,2 100,0
Perdidos Sistema 3 ,8
Total 383 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados de la Tabla 30 y Figura 10, representan el comportamiento
de la dimensiéon denominada “confianza” de los usuarios, correspondiente a la
usuario”.

variable “satisfaccion del El resultado obtenido fue de “regular

confianza” con un 75,30%, seguido de una “baja confianza” con el 22,89%.
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Figura 10. Frecuencia relativa porcentual con datos agrupados segun escala de
valoracion de la dimension denominada “confianza”.

Fuente: Tabla 30
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Tabla 31

Escala de valoraciéon de la dimensidn: confianza

Niveles Puntaje
Baja confianza [5-11]
Regular confianza [12-18]
Alto confianza [19-25]

Fuente: Elaboracion propia

5.7.1.5. Dimensién: expectativas

Tabla 32

Frecuencia de la dimension: expectativas

Dimension Expectativas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajas Expectativas 44 11,5 11,5 11,5
Regular Expectativas 201 52,5 52,5 64,0
Altas Expectativas 138 36,0 36,0 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados de la Tabla 32 y Figura 11, representan el comportamiento
de la dimension denominada “expectativas” de los usuarios correspondiente a la
variable “satisfaccion del usuario”. El resultado obtenido fue de “regular

expectativas” con un 52,48%, seguido de “altas expectativas” con el 36,03%.
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Figura 11. Frecuencia relativa porcentual con datos agrupados segun escala de
valoracién de la dimension: “expectativas”.

Fuente: Tabla 32
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Tabla 33

Escala de valoracién de la dimensién: expectativas

Niveles Puntaje
Baja expectativas [3-7]
Regular expectativas [8-11]
Alta expectativas [12-15]

Fuente: Elaboracion propia

5.7.2. De la variable: satisfaccion del usuario

Tabla 34

Frecuencia de la variable: satisfaccion del usuario

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  Mala Satisfaccion del 23 6.0 6.0 6,0
Llsuario
Regular Satisfaccidn del 33 1,7 1,7 ar.7
Llsuario
Buena Satisfaccion del 47 123 123 100,0
Usuario
Total g3 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Los resultados de la Tabla 34 y Figura 12, representan el comportamiento
de la variable denominada “satisfaccion de los usuarios”. El resultado obtenido
fue de “regular satisfaccion del usuario” con un 81,72%, seguido de “buena

satisfaccion del usuario”, con un 12,27%.
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Figura 12. Frecuencia relativa porcentual con datos agrupados segun escala de
valoracion de la variable: “satisfaccién de los usuarios”.

Fuente: Tabla 34

104



Tabla 35

Escala de valoracion de la variable: satisfaccion del usuario

Niveles Puntaje

Mala satisfaccion del usuario [21-49]
Regular satisfaccion del usuario [50-78]
Buena satisfaccion del usuario [ 79 —-105]

Fuente: Elaboracion propia.
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5.8. Contraste de hipotesis

5.8.1. Verificacion de la primera hipotesis especifica: variable puntualidad

en la Administracion Publica

Ho: La puntualidad en la Administracion Publica en la Municipalidad

Provincial de Tacna, en el afio 2017, no es regular.

Hi: La puntualidad en la Administracion Publica en la Municipalidad

Provincial de Tacna, en el afio 2017, es regular.

a) Nivel de Significancia: para todo valor de probabilidad igual o0 menor que
0,05, se acepta Hi1 y se rechaza Ho.

b) Zonaderechazo: paratodo valor de probabilidad mayor que 0,05, se acepta
Ho y se rechaza Ha.

c) Estadistico de prueba: Chi cuadrado

Tabla 36
Frecuencia de la variable: puntualidad en la Administracion Publica

PUNTUALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado

Walido Mo cumple los tiempos 20 52 52 5,2
establecidos en la
Admnistracian Plblica

Regular curmplimiento 301 Te.6 Te.6 83,3
de los tiempos

establecidos porla

Admnistracion Pablica

Cumplimiento estricto de 62 16,2 16,2 100,0
los tiempos establecidos

en la Admnistracian

Fublica

Total 383 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 37

Prueba del Chi cuadrado

Estadisticos de prueba

Puntualidad en la
Administracion Publica

Chi-cuadrado 359,9112
gl 2
Sig. asintética 0,000

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias
menores que 5. La frecuencia minima de
casilla esperada es 127,7.

Fuente: Elaboracion propia.

d) Regla de decision:
Rechazar Ho si la sig. es menor a 0,05

No rechazar Ho si la sig. es mayor a 0,05

Interpretacion:
En la Tabla 36, observamos la tabla de frecuencias con una calificacion
del 78,6% como de “regular cumplimiento de los tiempos establecidos por la

Administraciéon Publica”.

En la Tabla 37, el Sig. (significancia asintética) mostrada por el SPSS es
0,000 menor a 0,05, en consecuencia, se toma la decision de rechazar la
hipotesis nula (Ho) a un nivel de confianza del 95%, y se acepta la hipotesis
alterna (Hi).; es decir: “La Puntualidad en la Administracion Publica en la

Municipalidad Provincial de Tacna, en el afio 2017, es regular”.
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5.8.2. Verificacion de la segunda hipotesis especifica: variable satisfaccion

de los usuarios

Ho: La satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de

Tacna, en el afio 2017, no es regular

Hi: La satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de

Tacna, en el afio 2017, es regular.

a) Nivel de Significancia: para todo valor de probabilidad igual o menor que
0,05, se acepta H1 y se rechaza Ho.

b) Zonaderechazo: paratodo valor de probabilidad mayor que 0,05, se acepta
Ho y se rechaza H.

c) Estadistico de prueba: Chi cuadrado

Tabla 38

Frecuencia de la variable: satisfaccion de los usuarios

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mala Satisfaccion del 23 6,0 6,0 6,0
Usuario
Regular Satisfaccion del 313 81,7 81,7 87,7
Usuario
Buena Satisfaccion del 47 12,3 12,3 100,0
Usuario
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 39
Pruebas del Chi cuadrado

Estadisticos de prueba

Puntualidad en la

Administracion Publica

Chi-cuadrado 405,828%
gl 2
Sig. asintética 0,000

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias
menores que 5. La frecuencia minima de
casilla esperada es 127,7.

Fuente: Elaboracion propia.

d) Reglade decision:

Rechazar Ho si la sig. es menor a 0,05

No rechazar Ho si la sig. es mayor a 0,05

Interpretacion:

En la Tabla 38, observamos la tabla de frecuencias con una calificacién

del 81,7% como de “regular satisfaccion del usuario”.

En la Tabla 40, el Sig. (significancia asintética) mostrada por el SPSS es
0,000 menor a 0,05, en consecuencia, se toma la decision de rechazar la
hipotesis nula (Ho) a un nivel de confianza del 95%, y se acepta la hipotesis
alterna (Hi); es decir: “La Satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad

Provincial de Tacna, en el aiio 2017, es regular”.
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5.8.3. Verificacion de la hipétesis general

Ho:

Hi:

La puntualidad en la Administracion Publica no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Tacna, en el afio 2017.

La puntualidad en la Administracion Pudblica se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Tacna, en el afio 2017

a) Nivel de Significancia: para todo valor de probabilidad igual o0 menor que

0,05, se acepta H1 y se rechaza Ho.

b) Zonaderechazo: paratodo valor de probabilidad mayor que 0,05, se acepta

Ho y se rechaza Hs.

c) Estadistico de prueba: Tau-b-Kendall

Tabla 40
Tau-b-Kendall
Correlaciones
Puntualidad en
la Satisfacciéon
Administracion del usuario
PuUblica
. Coeficiente de -
II;untualldad en B 1,000 0,326
Administracion Sig. (bilateral) 0,000
Tau_b Publica N 383 383
de Coeficiente de
Kendall ., 0,326** 1,000
Satisfaccion cqrrelqaon
del usuario Sig. (bilateral) 0,000
N 383 383

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

Fuente: Elaboracion propia.
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d) Regla de decision:
Rechazar Ho si la sig. es menor a 0,05.

No rechazar Ho si la sig. es mayor a 0,05.

Interpretacion:

En Tabla 40 se observa que la Sig. (significancia asintética) mostrada por
el SPSS es 0,000 menor a 0,05, en consecuencia, se toma la decision de
rechazar la hipétesis nula (Ho) a un nivel de confianza del 95%, y se acepta la
hipotesis alterna (Hi); es decir: “La Puntualidad en la Administracion Publica
se relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Tacna, en el afio 2017”.

5.8.4. Verificacion del grado de correlacion

Tabla 41

Coeficiente V de Cramer

Medidas simétricas

Valor Signifif:acién
aproximada
Nominal por Nominal Phi 0,555 0,000
V de Cramer 0,392 0,000
N de casos validos 383

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

La Tabla 41 muestra los resultados relacionados al grado de correlacion
entre la variable “puntualidad en la Administracion Publica” y la variable
“satisfaccion de los usuarios”, encontrandose que el valor de Phi es de 0,555 y
el coeficiente V de Cramer es de 0,392; lo que demuestra que se encuentra en

una correlaciéon moderada.
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CAPITULO VI

ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Un analisis preliminar a la luz de los resultados obtenidos y referido a la
fiabilidad de los instrumentos, se aprecia que el de la puntualidad en la
Administracion Publica, tiene un Alpha de Cronbach de 0,897, de calificacion
“bueno” (Tabla 03), asimismo la variable satisfaccién del usuario su Alpha de

Cronbach obtuvo el calificativo de 0,929 de calificacion “excelente” (Tabla 04).

En cuanto a la validez de los instrumentos se aplicé la validez de
contenido por intermedio de jueces, quienes luego de la calificacion tedrica
respectiva, ambas variables obtuvieron la calificacion “A” que corresponde a una

“adecuacion total’; es decir, “excelente” (Tabla 06 y Tabla 08).

Asimismo, para respaldar la estadistica inferencial para la prueba de
hipotesis, se efectud la evaluacion para comprobar si los datos de sus variables
seguian o no la tendencia de la curva normal, obteniéndose como resultado para
ambas variables que “no provienen de una distribucion normal”, es decir

eran variables categoricas o cualitativas. (Tabla 13 y Tabla 14).

Se subraya que en la revision de la literatura no se ha encontrado trabajos
de investigacion similares que aborden el estudio de la relacion de las variables
puntualidad en la Administracion Publica y la satisfaccion de los usuarios. Luego
al hacer un andlisis en forma separada de cada variable, tampoco se ha podido
encontrar referencias sobre la primera variable, mas si se ha encontrado
informacion de la segunda variable, pero relacionada al servicio, tanto en los

ambitos nacionales e internacionales.



Los resultados evidencian que la variable “puntualidad en la
Administracion Puablica en la Municipalidad Provincial de Tacna, para el afio
20177, esta ha obtenido valores de “regular cumplimiento en los tiempos
establecidos” con un 78,59%, seguido de un cumplimento estricto en solo
16,19%. Al respecto no se cuenta con investigaciones para poderlos comparar;
sin embargo, se puede contrastar con el aspecto tedrico, que la politica de
Estado enmarcadas en el Acuerdo Nacional y el Plan Bicentenario, dentro del
marco de competitividad, al amparo del Decreto Supremo (DS-028-2007-PCM,
2007), en su articulo 1 refiere en cuanto a la puntualidad: “Promuévase en todas
las entidades de la Administracion Publica, la cultura de la puntualidad como
deber ciudadano esencial y valor fundamental de respeto a los demas”, ademas
indica que: "Todos los funcionarios publicos, empleados de confianza y
servidores Publicos, sin excepcion, estan obligados a iniciar sus actividades
laborales en la hora fijada”. Consecuentemente, se necesita mejorar el sistema
de atencion a través de un trabajo conjunto y coordinado del personal de la
institucion municipal para revertir los resultados actuales. Desde del argumento
tedrico y a la falencia de material bibliografico se ha podido recoger del “Manual
de Gestion Publica” (Andia, 2017), que recoge los principios y preocupaciéon de
la nueva gestion puablica”, como filosofia administrativa. Fundamenta su
argumentacion en la relevancia de los cambios culturales para el logro de
resultados, ante la problematica diversa, donde demanda cambios de actitud y
aptitud para alcanzar las metas de nuestro Plan Bicentenario y alcanzar los

niveles de competitividad que demandan las Politicas Publicas.

En cuanto a la segunda variable referida a la “satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad Provincial de Tacna, en el afio 2017”, para el 81,72% de los
encuestados, su percepcion fue de “regular satisfaccion del usuario”, siendo
esto, producto de que la variable puntualidad no obtuviera la calificacion alta;
siendo este resultado referido a la prestacion de servicios, reiterativo en la
mayoria de las entidades nacionales e internacionales llegandose a un mismo
consenso, de recibir no muy buena calificacion por parte de los usuarios. Como

referencia tenemos la tesis (Alvarez, 2012) titulada: “Satisfaccion de los clientes
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y usuarios con el servicio ofrecido en redes de Supermercados
Gubernamentales”, Caracas. Como resumen se puede destacar que el estudio
desarrollado se enmarcO en una investigacion evaluativa, de nivel descriptivo,
bajo un disefio de campo, no experimental. Se aplicaron las técnicas de la
observacion y de la entrevista de tipo estructurada, y como instrumento la
encuesta, tomando como base de medicion la escala CALSUPER adaptacion
SERVQUAL para redes de supermercados, que se desarroll6 considerando los
indicadores de calidad y el impacto de la gestidbn gubernamental venezolana en
el marco de la “Mision Alimentacion”. Los datos que se obtuvieron fueron
organizados y agrupados utilizando técnicas cualitativas y cuantitativas para el
analisis de los mismos, obteniéndose un indice de calidad de servicio de -1,27
indicando que las percepciones de los clientes son mas bajas que las
expectativas en un 25,4%, existiendo oportunidades de mejoras en las
dimensiones evidencias fisicas y fiabilidad, especificamente en la apariencia de

los locales y la del tiempo de espera en las cajas.

La investigacion de (Huiza, 2006), referida a: “Satisfaccion del usuario
externo sobre la calidad de atencién de salud en el Hospital de la Base Naval del
Callo, Lima Pert, 2006”, es un estudio de naturaleza cuantitativa, descriptiva,
prospectiva y de corte transversal que tuvo como objetivo determinar la
satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién de salud de la consulta
externa en el Hospital de la Base Naval del Callo, investigacion cuyos resultados

son contrarios a los encontrados por Alvarez.

En relacion a los resultados se encontré que la satisfaccion del usuario
externo fue de totalmente satisfechos con 76,15%, medianamente satisfechos
con 16,92% e insatisfechos con el 6,92%. Las conclusiones de este estudio
muestran que el usuario externo estuvo satisfecho con la calidad de atencion en
salud de la consulta externa ya que el intervalo de confianza del porcentual del
76,15% de satisfaccion del usuario alcanza el estandar de satisfaccion del
usuario externo de 80%, establecido por la Direccién de Salud de la Marina de

Guerra.
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Personalmente el investigador considera que no es ajena la calificacion
“no muy satisfactoria de los clientes”, porque estos siempre exigen calidad y

buen servicio de las entidades publicas.

En cuanto a la correlacion hallada, que corresponde a la hipétesis general,
se encontro una correlacion moderada y significativa, demostrandose que: “La
puntualidad en la Administracion Publica se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna, en el afio
2017” (Tabla 40 y Tabla 41). Al respecto la hipo6tesis general no se puede
comparar con estudios similares, toda vez que los antecedentes sobre el
particular no existen, si en forma separada pero Unicamente de la variable

satisfaccion.

Por lo expuesto, se puede asegurar que se ha cumplido con los objetivos

del presente estudio, y probado sus hipétesis respectivas.

A la vez, en mérito a la revision de la literatura sobre el particular, destaca
el articulo 3 del Decreto Supremo (DS-028-2007-PCM, 2007), referido a la hora
de inicio de atencion al publico, “La atencidn al publico en todas las entidades de
la Administracion Publica comenzara de manera puntual y sin dilacién alguna a
la hora exacta en que cada entidad da inicio a sus labores de acuerdo a los
horarios de atencion al publico establecidos”. Asi mismo la Ley (27444, 2016),
indica en su articulo IV Principios del procedimiento administrativo, numeral 1.9.
Principio de celeridad, “Quienes participan en el procedimiento deben ajustar su
actuacion de tal modo que se dote al tramite de la maxima dinamica posible,
evitando actuaciones procesales que dificulten su desenvolvimiento o
constituyan meros formalismos, a fin de alcanzar una decisién en tiempo
razonable, sin que ello releve a las autoridades del respeto al debido
procedimiento o vulnere el ordenamiento”. Ambas referencias tienen una
naturaleza y criterio que es compartido con el investigador, a raiz de los

resultados obtenidos en esta investigacion.

115



Finalmente, se considera a la presente investigacion como aporte al
conocimiento cientifico y que demandara seguir profundizando por intermedio de

los niveles de investigacion superior.
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CONCLUSIONES

PRIMERA

Los resultados de la variable puntualidad en la Administracion Publica es
regular con el 78,59 %; sin embargo, sus dimensiones obtuvieron los siguientes
resultados: dimension “horario de atencion”: atienden con ligero retraso con el
84,60%; dimension “atencion del Manual de Procedimientos Administrativos
(MAPRO)”: regular cumplimiento de plazos, regular con el 77,55%; dimension
“atencion del Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA)”, es regular
con el 72,32%.

De otra parte, la variable satisfaccion de los usuarios, el resultado es
regular satisfaccién del usuario, con el 81,72% y sus dimensiones: “calidad
funcional percibida”, es regular con un 79,11%; la dimension “calidad técnica
percibida”, es regular con el 79.90%; la dimensién “valor percibido”, tiene una
calificacion de alto, con el 63,64%; la dimension “confianza”, es regular con el
75,26% y finalmente la dimension “expectativas”, tiene un valor de regular con el
52,48%.

SEGUNDA

‘La puntualidad en la Administracion Publica en la Municipalidad

Provincial de Tacna, en el afio 2017, es regular” (Tabla 36 y 37).

TERCERA

“La satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna,

en el aflo 2017, es regular” (Tabla 38 y 39).



CUARTA
“La puntualidad en la Administracion Publica se relaciona significativamente

con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna, en el

afo 2017”. Asimismo, que existe una correlacion moderada (Tabla 40 y 41).

118



RECOMENDACIONES

PRIMERA

En términos generales se tiene un mandato operativo que estd compuesto
por las politicas de Estado, con el proposito de considerar la cultura de la
puntualidad como deber ciudadano esencial como valor fundamental de respeto
a los demas y la convivencia en sociedad, determinandose que la puntualidad y
la satisfaccion del usuario no es un replanteo de sus planes, programas y

objetivos institucionales.

SEGUNDA

Habiéndose realizado el estudio investigativo, resulta contrastante que la
variable “puntualidad en la Administracion Publica”, encontrada en un nivel
regular; resulta de especial interés para recomendar un analisis general de todos
los procesos de la institucion, enfatizando lo que esté referido a los tiempos de
atencion como también a las demoras que se presentan, a fin que los plazos
establecidos, estos estén al servicio del usuario y no a conveniencia de la

institucion.

TERCERA

Frente al resultado obtenido referente a la satisfaccion “regular” de los
usuarios, la institucion debe tomar en cuenta esta la opinion, que fue expresada
libremente bajo percepcion particular de cada uno de los encuestados, resultado
del contacto con el servicio que les brindan. Por lo que la Municipalidad
Provincial de Tacna, debe implantar la cultura de puntualidad en todas sus areas
de trabajo y prestar especial atencidon para gestionar de manera prioritaria una

atencion oportuna, amable y cordial. Ademas, también debe motivarse para una



mejora continua en otros campos, como por ejemplo, la presentacion de imagen
institucional frente a los usuarios, hacer confortable sus instalaciones,
implementarse con los equipos necesarios, capacitar a su personal, etc., a fin de

elevar la satisfaccion de sus usuarios.

CUARTA

La puntualidad en la Administracion Publica se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna, afio 2017 y esta relacion es de nivel medio moderado,
entonces se puede decir que todo lo que se haga o deje de hacer en la variable
1 “puntualidad”, tendra repercusion en la variable 2 “satisfaccion”. Para elloy en
cumplimiento a lo normado se debera instruir al personal sobre el iniciar sus
actividades laborales en la hora fijada, ademas de cumplir con los plazos de

atencion, de acuerdo a las normas vigentes.

QUINTA

Mejorar la gestion administrativa de la institucion municipal, en base de
indicadores que permitan evaluar periédicamente el manejo de los recursos
humanos, tecnoldgicos, materiales y financieros con los que cuenta la institucion,
con la finalidad de cumplir la atencion al usuario, dentro de los plazos

establecidos.

SEXTA

Capacitar al personal de la Institucion peridodicamente, fortaleciendo el
sentido de pertenencia para con la institucién, teniendo en cuenta los cambios
permanentes que se desarrollan en la actualidad, y definiendo mecanismos para
atender y solucionar con mayor prontitud, las fallas y deficiencias que se

presenten en el sistema de atencion al usuario.
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SEPTIMA

Realizar la redistribucion y adecuacion fisica de las areas de trabajo, de
acuerdo a las necesidades y expectativas de los clientes internos y externos de
la institucion municipal, con el propésito de hacer viable las politicas de Estado,
en materia de puntualidad y satisfaccion de los usuarios.
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ANEXOS



ANEXO N° 01

CUESTIONARIO DE LA PUNTUALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA
Estimado encuestado, el presente cuestionario tiene por finalidad evaluar la Puntualidad de la
Administracion Publica. A continuacion, le presentamos un conjunto de afirmaciones a ser evaluadas segun
su percepcion, cologue un aspa donde corresponda segln la escala siguiente:

DATOS GENERALES:

A. Grado de instrucciéon: () Primaria () Secundaria ( ) Superior

B. Sexo: () Masculino () Femenino

MARQUE CON UN “X” 1=Nunca; 2=Casi nunca 3=Algunas veces; 3= Casi siempre; 5= Siempre

N° PUNTUALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

ESCALAS

112 |3|4

5

Horario de atencién al Publico

Hace uso de los servicios que presta la Municipalidad

Se presenta con anterioridad al horario de apertura de la atencion

Los trabajadores comienzan atender de acuerdo al horario establecido

La atencion es en forma Optima y a satisfaccion del usuario

Cierran la ventanilla de atencién en el horario exacto establecido

o O | Wl N| B~

La Municipalidad cuenta con un cartel con el Horario de atencién

Atencién Manual de Procedimientos Administrativos (MAPRO)

La Municipalidad cuenta con el Manual de Procedimientos Administrativos

\‘

8 | Se cumplen los plazos establecidos (en dias) en el Manual de Procedimientos

9 | Esta sumamente claro la secuencia de cada proceso de atencion

10 | Muestra el Manual de Procedimiento los responsables de cada oficina

11 | Como usuario puede acceder al Manual de Procedimientos (MAPRO)

Atencion del Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA)

12 | El Manual presenta claramente el monto a pagar por derecho a tramite

13 | El Manual muestra claro dias habiles para resolver el tema solicitado

14 El tiempo que demanda la atencién de los procedimientos es satisfactorio para los

usuarios.

15 | El usuario tiene acceso a conocer quién atendera su pedido

16 | Esta claro las instancias para la reconsideracion/Apelacion

Gracias
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ANEXO N° 02

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Estimado encuestado, el presente cuestionario tiene por finalidad conocer su percepcion sobre la
Satisfaccion que Ud. recibe como usuario de la Municipalidad. A continuacion, le presentamos un conjunto
de afirmaciones a ser evaluadas segun su percepcion, coloque un aspa donde corresponda segun la escala

siguiente:

DATOS GENERALES:
A. Grado de instruccién: ( ) Primaria () Secundaria ( ) Superior

B. Sexo:( ) Masculino ( ) Femenino

MARQUE CON UN “X” 1=Nunca; 2=Casi nunca 3=Algunas veces; 3= Casi siempre; 5= Siempre

. ESCALAS
N° SATISFACCION DE LOS USUARIOS
112|3|4|5

Calidad funcional percibida

El personal de la municipalidad ha solucionado satisfactoriamente mis

quejas.

2 | En esta municipalidad se le da el servicio que usted espera.

El personal de la municipalidad conoce los intereses y necesidades de

Sus usuarios.

4 | Se siente seguro al realizar sus transacciones en la municipalidad.

Esta municipalidad presta un servicio satisfactorio en comparacion con

> otras municipalidades.
Calidad técnica percibida
Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido por la
6 Municipalidad.
La calidad de los servicios se debe a un buen soporte de
! automatizacion.
8 Sus expectativas son satisfechas con los servicios prestados por la

Municipalidad.

Valor percibido por los usuarios

O | Usted tiene confianza en esta municipalidad.

10 | Los cobros son bajos de esta municipalidad en comparacién con otras.

11 | La calidad de los servicios prestados por la Municipalidad es bueno.
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No ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados

12

por esta municipalidad.
13 | Se siente satisfecho por los servicios prestados por la municipalidad.

Confianza

Al acudir a esta municipalidad sabe que no tendrd problemas o
14 inconvenientes con los servicios recibidos.
15 | Usted hace una valoracién positiva de la municipalidad.
16 | Esta municipalidad es innovadora y con vision de futuro.

Los servicios prestados por esta municipalidad estdn cerca de los
17 ideales para una entidad de este tipo.

Esta municipalidad se preocupa por las necesidades de los
18 ciudadanos.

Expectativas

19 El servicio que se ofrece en esta municipalidad se adapta a sus

necesidades como ciudadanos.

El personal de esta municipalidad es claro en las explicaciones o
20 informaciones dadas.
21 El personal de esta municipalidad posee los conocimientos acerca de

los servicios prestados.
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ANEXO 04: CALIFICACION DE LOS JUECES

UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
ESCUELA DE POST GRADO

GERENCIA PUBLICA

“L A PUNTUALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DETACNA,
ANO 2017”

|.- DATOS GENERALES: , ‘ _
1.1. Apellidos y nombres del juez: ...} WANDEZ YIZCAPAA [UIS ATIEDO

1.2. Cargo e institucién donde labora: ORI ERSTRA. PAUUDLE.. 0. TAL. ...
1.3. Nombre del instrumento evaluado: ... ROV TALL 040, L. 4D At [raciol

1.4. Autor (es) del Instrumento: NAHUEL HUMBERTO MOLERO YANEZ

1I.- ASPECTOS DE EVALUACION:

y las dimensiones.

INDICADORES CRITERIOS 1.Deficient | 2.Regul | 3.Buena 4.Muy 5.Excelent
e ar 41-60% Buena e
00-20% 21-40% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje
apropiado y comprensible. /
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas /
observables. /
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la /
[ ciencia y tecnologia. V
| 4.0RGANIZACION Existe una organizacion /-
légica.
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 7
cantidad y calidad suficiente. /
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerdo a los objetivos 1/
planteados.
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico-
cientifico. //
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores

9.METODOLOGIA La estrategia responde al
propdsito de la
investigacion.

X

10.APLICACION Los datos permiten un
tratamiento estadistico /
pertinente.

111. OPINION DE APLICABILIDAD:

IV. PROMEDIO DE VALORACION:
Lugar y fecha: . TRCWA

Teléfono N2: .../
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UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
ESCUELA DE POST GRADO

GERENCIA PUBLICA

“LA PUNTUALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DETACNA,
ANO 2017”

l.- DATOS GENERALES: ) ) (
1.1. Apellidos y nombres del juez/l)o.chéfo‘ocm/l?(?/#/b?r‘\@§Cu/t°ﬂ0
1.2. Cargo e institucién donde labora: DO(FH‘}’Eumuc’ré\'\’ovfo‘uﬁ/ﬂi& - FATNV
1.3. Nombre del instrumento evaluado: ,ﬁé.%s’.ay?:««m‘fa.sﬂ.?.lc‘(..wnﬁg.%.l.‘.&%.z.n..l.o....Qéms}y.ﬁ.sﬂ.éﬂ&ifz
1.4. Autor (es) del Instrumento: NAHUEL HUMBERTO MOLERO YANEZ

I1.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES CRITERIOS 1.Deficient | 2.Regul | 3.Buena 4.Muy 5.Excelent
e ar 41-60% Buena e
00-20% 21-40% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 7
apropiado y comprensible. a i
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas / A}
observables.
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la )
ciencia y tecnologia. /4
4.0RGANIZACION Existe una organizacion
légica. v
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en
cantidad y calidad suficiente. v |
(G.PERTINENCIA Permite conseguir datos de 4
acuerdo a los objetivos //
; planteados.
| 7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- M
cientifico. f
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores - /
y las dimensiones.
9.METODOLOGIA La estrategia responde al d
propdsito de la /
investigacion. 3
10.APLICACION Los datos permiten un /
tratamiento estadistico 1
pertinente.
11l. OPINION DE APLICABILIDAD: 2 A,
IV. PROMEDIO DE VALORACION: [::]
Lugary fecha: ......1 CIEIG o eonsonanssiissssindssssssnsans Firma delExperto Informante

Teléfono N2: . 943421 A.2€Q...........

..........................
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I.- DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del juez: .
1.2. Cargo e institucién donde labora:
1.3. Nombre del instrumento evaluad

UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN

ESCUELA DE POST GRADO

GERENCIA PUBLICA

“L A PUNTUALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA Y SU RELACION CON LA

SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DETACNA,

ANO 2017”

,,(.\ﬁ"’”}‘} EC/I‘Ah @JLS/G @“‘“/f

(o ;:'f Luacleru ‘std.cxu_o TQ(u_c( - /’.].’.ZOID % ("(;

(%] 1) i
1.4. Autor (es) del Instrumento: NAHUEL HUMBERTO MOLERO YANEZ

o gqg-‘ﬁf'}‘_c‘ﬁurﬁ) ch la o halidag. cn g 4a/m:nﬂ_/wcm:’1

II.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS 1.Deficient | 2.Regul | 3.Buena 4.Muy 5.Excelent
e ar 41-60% Buena e
00-20% 21-40% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje o
apropiado y comprensible.
2.0BJETIVIDAD Est4 expresado en conductas a
observables.
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la /
ciencia y tecnologia.
4.0RGANIZACION Existe una organizacion o
l6gica.
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en o
cantidad y calidad suficiente.
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerdo a los objetivos 7
planteados.
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- %
cientifico.
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores o
y las dimensiones.
9.METODOLOGIA La estrategia responde al
proposito de la v
investigacion.
10.APLICACION Los datos permiten un 7
tratamiento estadistico
pertinente.
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00-20% 21-40% 61-80% 81-100%
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apropiado y comprensible. Vv
2.0BJETIVIDAD Estad expresado en conductas .
observables. vV
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la o
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1 I6gica. 5
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cantidad y calidad suficiente.
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
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7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- /
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8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores / >4
y las dimensiones.
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tratamiento estadistico [/
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