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RESUMEN

El presente informe de tesis, tiene como objetivo, la propuesta de un modelo de
Calidad de Servicio para la Municipalidad Distrital de Moro, el que utilizando un
conjunto reglas en funcion a sus indicadores nos ha permitido lograr una mejora de la
calidad de la atencion, cuyo resultado se ha obtenido mediante la aplicacion de dicho
modelo a través de un cuestionario dirigido a las unidades de anadlisis de la muestra
para evidenciar mayor satisfaccion de los usuarios o clientes y lograr un mejor clima
laboral de los empleados que atienden en ventanilla, asimismo, tanto en los clientes
internos como externos de esta institucion, lograndose de esta manera dar solucién a
las deficiencias encontradas en el diagndstico de la realidad problematica, para ello, se
ha identificado los indicadores correspondientes a la variable dependiente y a través de
su medicion y evaluaciéon lo que ha permitido demostrar la hipdtesis del presente

estudio.
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ABSTRACT

This thesis report aims to propose a service quality model for the District Municipality
of Moro, which using a set of rules according to their indicators has allowed us to
achieve an improvement in the quality of care, whose result has been obtained
through the application of said model through a questionnaire addressed to the units
of analysis of the sample to demonstrate greater satisfaction of users or customers and
achieve a better working environment for employees who serve at the window,
likewise, both in the internal and external clients of this institution, achieving in this
way to solve the deficiencies found in the diagnosis of the problematic reality, for this,
the indicators corresponding to the dependent variable have been identified and
through its measurement and evaluation that has allowed to demonstrate the

hypothesis of the present study.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, las instituciones municipales como toda organizacion estan inmersas en un
entorno complejo, por la creciente velocidad de cambio, por lo que, en ese contexto
estas instituciones deben ser mas competitivas para dar respuestas a los cambios tanto
del entorno como de su propios usuarios; considerando tal situacion, en instituciones
que corresponde al sector publico y de manera especial a las municipalidades, estas
deben dar respuestas asertivas, eficientes y eficaces a las necesidades y expectativas
de su comunidad con la cual interactia para cumplir con su misién social para asi

brindar un mejor servicio de calidad en cumplimiento de su misidn.

La busqueda de la competitividad institucional, se basa en una asertiva gestién de su
capital humano como factor clave de éxito, como una manera de potenciar sus
habilidades y destrezas para ejecutar sus actividades con fiabilidad, capacidad de
respuesta, con seguridad, con empatia, con profesionalismo y con una comunicacion
acertada componentes que nos permiten establecer y gestionar un modelo que

permita tal fin.

Este estudio comprende los siguientes capitulos que se describe muy brevemente cada

uno de ellos a continuacion:

CAPITULO I: LA INSTITUCION. Este capitulo se hace referencia a la ubicacion
geografica de la Municipalidad Distrital de Moro, las generalidades, actividad de la
institucion, mision, vision, valores, areas de aplicacion del modelo de calidad de
servicio.

CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO. En este capitulo plantea la realidad
problematica, se formula el problema, la justificacion y la importancia de la

investigacion, hipdtesis y objetivos.



CAPITULO III: MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL. Este capitulo presenta las teorias y
los conceptos relacionados con el tema de investigacion que sustentan las variables de
estudio. Propuesta de valor, Modelo, Calidad, Calidad de Servicio, etc.

CAPITULO 1V: METODOLOGIA DE DESARROLLO DEL MODELO DE CALIDAD DE
SERVICIO. Este capitulo plantea una introduccién, evaluacién actual del modelo de
calidad de servicio, herramientas metodoldgicas utilizadas para la construccion del
modelo, las etapas para el desarrollo del modelo, estructura y desarrollo del modelo de
calidad de servicio.

CAPITULO V: MATERIALES Y METODOS. En este capitulo plantea el disefio de
contrastacion de la hipdtesis, poblacidon, muestra, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos y la metodologia de pasos para el desarrollo del trabajo.
CAPITULO VI: RESULTADOS Y DISCUSION. Este capitulo presenta, servicios ligados a
la atencidon que brinda la Municipalidad Distrital de Moro, detalle de la situacion de los
servicios ligados a la atencion municipal, evaluacion de la situacion inicial de la calidad
de atencidn, etapas de desarrollo del modelo de calidad de servicio, modelo de calidad
de servicio, implementacion del modelo de calidad de servicio, la evaluacion de la
situacion final de la calidad de servicio.

CAPITULO VII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. En este capitulo se presentan

las conclusiones y recomendaciones del trabajo de investigacion.



CAPITULO I
LA INSTITUCION

1.1 UBICACION GEOGRAFICA DEL DISTRITO DE MORO

1.1.1 Departamento : Ancash

1.1.2 Provincia : Del Santa
1.1.3 Distrito : Moro
Macate
Chimbote o

b

Nuevo Chimbote

Nepefia

/‘

Figura N° 001: Ubicacion Geografica del Distrito de Moro
Fuente: Pagina Web de la Municipalidad de Moro

1.2 GENERALIDADES
1.2.1 Razodn Social de la Institucién
Municipalidad Distrital de Moro. Tiene personeria juridica y derecho

publico

1.2.2 RUC DE LA INSTITUCION
20186443391



1.2.3 Tipo Empresa o Tipo de Institucion

Gobierno Local. Es auténoma en el ejercicio de su competencia y
funciones.

Ley Organica de Municipalidades (Ley N° 27972). [01]. Articulo I:
Gobiernos Locales. Los gobiernos locales son entidades, basicas de la
organizacion territorial del Estado y canales inmediatos de participacién
vecinal en los asuntos publicos, que institucionalizan y gestionan con
autonomia los intereses propios de las correspondientes colectividades;
siendo elementos esenciales del gobierno local, el territorio, la poblacion

y la organizacion.

Las municipalidades provinciales y distritales son los drganos de
gobierno promotores del desarrollo local, con personeria juridica de
derecho publico y plena capacidad para el cumplimiento de sus fines.

Tiene autonomia en lo Politico, en lo Econémico y en lo Administrativo.

Articulo II. Autonomia. Los gobiernos locales gozan de autonomia
politica, econdmica y administrativa en los asuntos de su competencia.

La autonomia que la Constitucidon Politica del Perl establece para las
municipalidades radica en la facultad de ejercer actos de gobierno,
administrativos y de administracién, con sujecién al ordenamiento

juridico.

1.2.4 Actividad de la Institucion
La Municipalidad Distrital de Moro, con jurisdiccion en el distrito y con
sede en el centro poblado capital del distrito, segin sus fines y
principios su principal actividad esta en relacidn directa a las actividades
administrativas publicas en General; para lo cual, el consejo municipal
en su calidad de maximo organismo, debe orientar y conducir la gestion
tanto administrativa como financiera en su conjunto, asimismo, conduce
la prestacion de los servicios publicos locales, y la realizacion de las
correspondientes inversiones municipales en beneficio de la sociedad

Morina.



1.2.5

1.2.6

1.2.7

Direccion Legal de la Institucion

Jr. Daniel Alcides N° 144, Plaza de Armas — Moro, Provincia del Santa.

Finalidad de la Institucion

La finalidad central de la Municipalidad Distrital de Moro, se ha

disgregado en los siguientes fines:

— En primer lugar, elevar el nivel y mejorar la calidad de vida de la
poblacién de su jurisdiccion a la que corresponde.

- En segundo lugar, representar al vecindario de su jurisdiccion.

— En tercer lugar, promover la adecuada prestacion de los servicios
publicos locales correspondiente.

— En cuarto lugar, fomentar el bienestar de los vecinos, el desarrollo

integral, sostenible y armdnico de su localidad o de su jurisdiccion.
Estructura Organica de la Institucion

1.2.7.1 Organo de Gobierno

- Consejo Municipal

- Alcaldia
Ley Organica de Municipalidades (Ley N° 27972). [01]. Articulo 5.
CONSEJO MUNICIPAL. El concejo municipal, provincial y distrital,
esta conformado por el alcalde y el nimero de regidores que establezca
el Jurado Nacional de Elecciones, conforme a la Ley de Elecciones
Municipales. Los concejos municipales de los centros poblados estan
integrados por un alcalde y 5 (cinco) regidores. El concejo municipal
ejerce funciones normativas y fiscalizadoras. A nombre de la
Municipalidad.
Articulo 6. LA ALCALDIA. La alcaldia es el drgano ejecutivo del
gobierno local. El alcalde es el representante legal de la municipalidad y

su maxima autoridad administrativa.

1.2.7.2 Organo de Control
El Organo de control lo conforma:

- La Oficina de Control Institucional



1.2.7.3

1.2.7.4

1.2.7.5

1.2.7.6

1.2.7.7

Organo de Direccién

Lo conforma.

Gerencia Municipal

Organo de Coordinacion y Participacion

El

Organo de coordinacion y participacion esta

conformado por:

Consejo de Coordinacion Local

Comisiones de Regidores

Comité de Seguridad en el Trabajo

Mesa de Concentracion de Igualdad de
Oportunidades

Comité Distrital de Defensa Civil

Comité Distrital de Seguridad Ciudadana

Comité Municipal por lo Derechos del Nifio y del
Adolescente

Comité de Gestién Local

Comité de Gestion Ambiental

Comité de Administracién del Programa de vaso de

leche

Organos de Asesoramiento

Estan conformados por:

Oficina de Asesoria Juridica
Oficina de Programacion e Inversiones

Oficina de Planificaciéon y Presupuesto

Organo de Control Institucional

Este drgano esta conformado por:

Oficina de Control Interno

Organo de Defensa Judicial

Este 6rgano esta conformado por:

Procuraduria Publica Municipal.



1.2.7.8

1.2.7.9

Organos de Apoyo

Estan conformados por:

1. Sub Gerencia de Administracion

Unidad de Recursos Humanos
Unidad de Logistica

Unidad de Contabilidad

Unidad de tesoreria

Unidad de Informatica y Estadistica
Unidad de Patrimonio

Unidad de Servicios Generales y Equipo Mecanico

2. Oficina de Secretaria General

Unidad de tramite documentario y archivo general

Oficina de imagen institucional

3. Unidad de Administracion Tributaria

4. Unidad de Ejecucion Coactiva

Organos de Linea

Sub Gerencia de Desarrollo Urbano y Rural

Unidad de Estudios Técnicos y Proyectos
Unidad Formuladora

Dpto. de Obras Publicas

Dpto. de Obras Privadas

Dpto. de Defensa Civil

Sub Gerencia de Desarrollo Social

1.
2.

Dpto. de Participacion Vecinal

Dpto. de Programas Sociales

— Unidad Local de Focalizacién

— Unidad de Registro Civil

Dpto. de Seguridad Ciudadana

Dpto. de Oficina de Cultura, Deporte y Recreacion
Oficina Municipal de Atencion a la Persona con
Discapacidad (OMAPED)

Defensoria Municipal del Nifo y del Adolescente
(DEMUNA).



Sub Gerencia de Desarrollo Econdmico:

- Dpto. de Licencias de Funcionamiento vy
Comercializacion

- Dpto. de Gestién Ambiental y Salud Pdblica

- Dpto. de Desarrollo Agropecuario, MYPES vy
Turismo

- Dpto. de Transporte, Transito y Seguridad Vial

1.2.7.10 Organos Desconcentrados de la Institucion
- Agencias Municipales
- Unidad de Gestidon de Agua



1.2.8 ORGANIGRAMA

ORDENANZA MUNICIPAL N°007-2010-MDM

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL MUNICIPALIDAD DE MORO

COMISION DE
CONSEJO MUNICIPAL REGIDORES
nacién Local Distrital CCL)

Comité de Gestion
Local ( CGL )

Comite distrital de
Defensa Civil

Oficina de Control interno .
ALCALDIA
Agencias Municipales.
Procuradoria Distrital

Mesa de Lucha Con-
trals Pobrezs (MCLCP]

Comité Administracién del
Vaso de Leche

Oficina de Imagen
Institucional

GERENCIA MUNICIPAL

SUB GERENCIA DE Unidad de Administracién Unidad de Ejecucion Oficina de Asesoria Oficina de Planifica- Oficina de Programa ]
ADMINISTRACION Tributaria Coactiva Jduridica ci6n y Presupuesto cion e Inversiones.

Unidad de
Tesoreria

Unidad de
Logistica y Almacen

Unidad de
Contabiidad

Unidad de
Recursos H umanos

Unidad de informatica
estadistica

SUB GERENCIA DE DESA-
RROLLO ECONOMICO

SUB GERENCIA DE DESA-
RROLLO SOCIAL

Dpto. de Promacisn Dpto. de Infracstructura
Econdmi y Desarrollo Urbano

Dpto. de Servicios Municipales

Dpto. de Seguridad y
Control

Seguridad Ciudadans
Serenazgoy PP.MM

(

Camercilizacion
Saneamiento y Salubrided
Registro
Ejecucion de Obras. Civil
Limpieza Publica
Liquidacion de Obras Parques y Jardines
Froyectos

Dpto. de Dsrrollo Humano y

Promocion Social

Desarrollo Agropecuario

Fromocitn Empresarial
Ecologia , Medio Ambi-
ente y Reciclaje

Dpto. de Parficipacion
Vecinal

Programas Organizaciones
Sociales Vecinales

DENUNA y Frogramas Comunales
OMAPED Juventudes
Fromocion Educativa

Cuttura , Recrea y Dep

Unidad de
Gestion de
Agua

Programa
del Vaso de
Leche

Figura N° 002: Organigrama de la Municipalidad Distrito de Moro

Fuente: Manual de Organizacion y Funciones de la Municipalidad Distrital de Moro



1.3

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA INSTITUCION
1.3.1 Vision

1.3.2

1.3.3

En el ano 2019, Moro sera un distrito modelo de la cuenca del rio
Nepefia, sus habitantes cuentan con una calidad de vida que aprecian,
expresada en altos niveles de seguridad ciudadana, adecuados servicios
basicos y de salud, trabajo y remuneraciones dignas y un alto nivel
educativo. Ademas, tiene un adecuado sistema vial interno y de
interconexion con otros distritos, lo que permite complementar el
desarrollo econdmico local basado en la agricultura tecnificada,
competitiva, produccién organica y promocién de la exportacion. La

practica de valores es un aspecto distintivo de los ciudadanos morinos.

Mision

La Municipalidad Distrital de Moro es un dérgano de gobierno local con
autonomia economia, politica y administrativa; que promueve la
adecuada prestacion de los servicios publicos locales mediante el uso
racional de los recursos con que dispone; involucrando a autoridades
locales, regionales, empresarios, autoridades y sociedad civil organizada
en la realizacién de actividades y planes concertados orientados al

desarrollo integral, sostenible y arménico del Distrito.

Valores Institucionales

a. Responsabilidad: El poder edil y los empleados municipales
tienen el mando necesario para llevar a cabo su labor segin sus
funciones en beneficio de la comunidad, asi como, la autoridad
necesaria para realizar su trabajo y cumplir con su correspondiente
labor en beneficio de la misma, realizando una gestion
democratica alineada a valores del bien comdn en un trabajo
participativo y solidario, adjudicdndose su responsabilidad segin
corresponda de acuerdo a su competencia dentro de esta

institucion.
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1.4

C.

Excelencia en el trabajo: El poder edil y los empleados
municipales, suscitan y despliegan todo su accionar en la
prestacion de sus servicios con tendencia de ir logrando la calidad
de estos en beneficio de la comunidad morina.

Honestidad: El poder edil y los empleados municipales, efecttan
su accionar con decencia y decoro centrado en la justicia y libertad
legitimando de esta manera su relacién de confianza con su
comunidad.

Bien comun: El poder edil y los empleados municipales aspiran,
en su mas alta ventaja un accionar con tendencia a alcanzar el
logro del bien comln en su comunidad.

Democracia participativa: El poder edil y los empleados
municipales, llevan a cabo su gestion con participacion de la
comunidad en las politicas de su gobierno, haciéndolos participar
cada vez en un mayor numero en todos los estados del gobierno,
como un enunciado principal de democracia en esta institucion.
Cooperacion: El poder edil y los empleados municipales,
sostienen su funcién y accionar en una excelente singularidad de
cooperacion permitiéndoles de esta manera alcanzar sus objetivos
y fines tanta individuales como institucionales.

Transparencia: El poder edil y los empleados municipales, llevan
a cabo su funcién haciendo uso de las mejores destrezas,
experiencias, instrumentos y herramientas de administracion; con
la finalidad de hacer un uso eficiente de los diferentes recursos
municipales que les permita de manera transparente dar cuenta a

la comunidad morina sobre el resultado de su gestion.

OBJETIVOS DE LA INSTITUCION
1.4.1 Objetivo General

Emprender, originar y aumentar el progreso de la Municipalidad Distrital

de Moro, a través de una evolucién progresiva hacia el logro de mejores

niveles de vida social, cultural, econdmica y politica para esta

institucion.
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1.5

1.4.2 Objetivos Especificos

- Iniciar el progreso econdmico y social, técnico y administrativo
que beneficie al Distrito de Moro, y que esté en funcién a una
planificacion adecuada a las necesidades contempladas en el

Presupuesto Participativo.

- Incitar el establecimiento a la colaboracion de la poblacién en la
gestion municipal y promover el trabajo social dando opcién a la

actuacién de espontanea decision.

- Proveer a la comunidad bienestar general, ofreciendo servicios
de calidad que satisfagan sus necesidades y expectativas de
educacion, empleo, alimentacion, salud, vivienda, deporte,

recreacion, transporte y comunicaciones.

AREAS DE APLICACION DEL MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO

La Municipalidad Distrital de Moro posee un método actual de trabajo en el

servicio de la atencion al usuario que no es eficiente; es decir los ciudadanos

necesitan calidad de atencion en las areas de:

1. Rentas y agua
2. Licencias
3. Registro Civil
4. Cajeroy
5

Recepcionista de mesa de partes.

Funciones y servicios de las jefaturas de las areas involucradas en el estudio:

Jefe de Rentas y Agua: Encargado de brindar informacion, gestionar y;
atender las consultas de los usuarios o clientes sobre sus impuestos
prediales y arbitrios municipales, y sobre sus deudas de servicio de agua a
través de un modulo de Rentas y Agua de su Sistema Integral de

Administracion Tributaria.
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Jefe de Licencias: Encargado de brindar informacion, gestionar y atender
las consultas de los usuarios que tengan un negocio en el distrito de Moro
sobre las licencias de funcionamiento y otros temas relacionados a través
de un mddulo de Licencia de su Sistema Integral de Administracion

Tributaria.

Jefe de Registro Civil: Encargado de brindar informacion, gestionar y
atender las consultas de los usuarios sobre actas de nacimiento, matrimonio
y defuncidn y otros temas relacionados a los registros civiles a través de su

Sistema Integral de Registros Civiles.

Cajero: Encargado de gestionar los pagos realizado por los usuarios y
atender sus consultas sobre el pago de derecho de tramites relacionados al
TUPA a través de un modulo de Caja de su Sistema Integral de

Administracion Tributaria.

Recepcionista de Mesa de Partes: Encargado de registrar los
documentos y/o solicitudes externas hechas por los usuarios a través de un
sistema de tramite documentario, para poder emitirlas o enviarlas al area
destinataria, para posteriormente informar al ciudadano sobre el estado de

su documento.
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CAPITULO II

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

2.1. PROBLEMA

2.1.1.

REALIDAD PROBLEMATICA

En la era actual, la Globalizacion a traido consigo la era del
conocimiento y los avances de los medios Tecnoldgicos, los cambios
socioculturales, y los nuevos patrones de comportamiento en la
Sociedad Civil requieren de una institucion municipal moderna, eficiente,
productiva y sobre todo competitiva, es decir, conservarse en la
predileccion de sus usuarios, para esto debe lograr un servicio de
calidad que tienda a la satisfaccién de sus clientes; segun lo indicado,
sus autoridades, funcionarios municipales y los trabajadores en general
deben verse revestidos con las competencias necesarias para su
adaptacion al cambio, con una visién de futuro, habilidad y creatividad
para fomentar en su municipalidad una cultura de mejoramiento
continuo, como un principio para desarrollar y brindar servicios de

calidad.

Actualmente, las Administraciones Publicas se encuentran enfrentadas a
un gran reto, es decir, el reto de su mejora continua para servir con mas
calidad a los destinatarios de sus servicios. La mejora de la calidad de
las organizaciones publicas influye también en la sociedad a la que sirve,
porque modernizar la Administracion publica contribuye a la mejora de
las condiciones de vida de los ciudadanos a los que sirve y progreso

social y econdmico de su comunidad en su conjunto.
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Considerando los aspectos anteriores, la Administracién Publica
demanda otro tipo de informacién no solo la estrictamente financiera,
puesto que sus objetivos no se dirigen a la obtencion de un resultado
econdmico, sino sobre todo a resultados sociales, culturales y de
bienestar integral a través de la prestacion de servicios de calidad, para

lo que disponen, en numerosas ocasiones, de recursos limitados.

Actualmente, el método de trabajo de la Municipalidad Distrital de Moro
no es eficiente; si consideramos lo siguiente, cuando los ciudadanos
necesitan  algun tipo de servicio en las diferentes areas tales como:
Rentas, Licencias, Registro Civil, entre otros; para esto, en el mejor de
los casos se le atendera rapidamente, pero en la mayoria de los casos se
perderad un tiempo considerable para brindar el servicio solicitado, esto
es porque no hay una adecuada sistematizacién y gestion del proceso
de atencion del servicio o de las competencias en cada una de estas
areas, situaciones que genera malestar e insatisfaccion en los usuarios
Morinos y en algunas ocasiones se genera un miedo o temor a
preguntar o requerir diversa informacion, por parte de los ciudadanos

para realizar consultas en el momento oportuno.

En este contexto, la utilizacion de un modelo que permita la
sistematizacion del proceso del atencién de todos los involucrados en las
areas estratégicas de esta institucion, teniendo en cuenta, su
representacion, seguimiento evaluacion y control de los servicios de la
Municipalidad Distrital de Moro, es esencial para mejorar la toma de
decisiones y para el logro de sus objetivos; por lo que, segun el
diagnostico las competencias de los trabajadores en sus areas de
servicio especificas, traducidas como conocimiento, para brindar un
servicio de calidad deben ser adecuadamente administradas vy
centralizadas en un modelo que nos permita evaluar y gestionar de
manera eficiente la calidad del servicio que tienda a ser mas competitiva

esta institucion.
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Otro punto débil en los gobiernos municipales, es el personal
profesional, ya que es muy reducido y en ocasiones no se cuenta con
asesoramiento especializado, la informacion llega tarde, la gestién es
dificil, muchas funciones no pueden cumplirse y, sobre todo, muchos
servicios no pueden darse a la poblacion de manera eficiente y
oportuna, para lograr esto, es necesario contar con un modelo que nos
permita valorar segun la percepciéon como se da la calidad de servicio en
esta institucion y através de ello contrastar el nivel de satisfaccion de la

calidad de atencion en la que se encuentra esta institucion.

Segun el diagnostico realizado en las distintas areas de atencién a los
ciudadanos, considerando la actual creciente velocidad de cambio,
impulsado por la competencia globalizada en este tipo de instituciones y
la acelerada obsolescencia de las tecnologias y sus herramientas
empresariales, las deducciones muestran que la institucién no cuenta
con un programa de capacitacion de personal que permita corregir hacia
una mejora de la calidad de servicio, careciéndose de informacion
completa de los servicios que ofrece, asimismo, se demuestra retrasos
en la gestién administrativa, al evidenciarse una atencién lenta cuando
se da atencién a un usuario, como tampoco no se cuenta con un
protocolo para el servicio de atencion, todo lo anteriormente dicho
conlleva a una insatisfaccién en la calidad de la atencion a los usuarios.
Considerando esta situacion problema es necesario, implementar un
modelo de calidad de servicio que tienda a incrementar la satisfaccion y
expectativas de nuestro usuario, y de esta manera superar la siguiente

problematica:

o Deficiencias para mantener un liderazgo de atencién en el sector

municipal del distrito de Moro.
e Poco involucramiento del consejo municipal en la aceptacién de

un nuevo procedimiento de trabajo con accion estratégica que

pruebe que la calidad de atencién es un activo empresarial que
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2.2,

tiende al logro y generacion de ventajas competitivas en el

sector municipal.

e No se tiene politicas adecuadas para lograr el propdsito, como
institucion, que le permita, dar un buen servicio y/o una buena
obra que tienda a identificar y satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes internos y externos y de la

comunidad Morina.

e La Municipalidad no cuenta con un modelo de calidad de
servicio, con la finalidad de medir su contribucion en los

resultados que sean objetivos para los usuarios Morinos.

ANALISIS DEL PROBLEMA

Segun el diagndstico de la situacidn problematica, incidiendo
especialmente en una insuficiente gestion administrativa como el agente
dominante en la generacién de una mejora en la calidad de atencidn
para la Municipalidad Distrital de Moro, convenimos en examinar y
analizar cada una de las deficiencias encontradas e identificadas, que
nos permita logra una mayor profundidad a detalle el problema que
queremos resolver a través de posibles soluciones en cada una de las

parte en su descomposicion:

e Manifestar, que se ha detectado deficiencias para mantener un
liderazgo en la calidad de atencién en el sector municipal del
distrito de Moro, debemos sefalar que, la gestidn eficiente de un
protocolo de servicio que haga uso de tacticas y estrategias
necesarias para una adecuada gestion de los recursos humanos
en una institucidn, conlleva de hecho a la generacidn de ventajas
competitivas que complementan y coadyuvan a mejorar y lograr
un servicio de calidad. En este punto debemos tener en cuenta
el actual mundo globalizado en el cual se desempefian toda

institucion municipal hoy en dia, por lo que, cualquier
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municipalidad, provincial, distrital o local, debe poseer para
sobresalir en su administracion publica, técnicas y herramientas
que aumenten su nivel de competitividad para asi crecer y tener
una participaciéon mayor en brindar servicios de calidad a sus
usuarios a nivel local en donde le toca actuar, pues, para
mantener el liderazgo, en el sector Municipal de la Ciudad de
Moro, respecto al sector municipal provincial, regional y nacional,
debe tener conciencia de la necesidad de insertarse plenamente
a los diferentes sectores municipales en una economia
globalizada y tener presente de cuan importante es para su
desarrollo propiciar el crecimiento en estos sectores municipales
con potencial competitivo que involucre el sentar las bases para

alcanzar una Cultura Competitiva en este sector municipal.

Al indicar que existe poco involucramiento del consejo municipal
en la aceptacion de un nuevo modelo de gestion estratégica que
pruebe que la calidad de atencidn es un activo empresarial que
tiende al logro y generacidn de ventajas competitivas en el
sector municipal. Al respecto debemos considerar que un nuevo
sistema de la gestion de la calidad de la atencidon posee
aspectos tacticos y operativos, es decir, es mas minucioso ya
que detalla la gestidon del desempefio laboral de los trabajadores,
por lo que su interés es centrarse especificamente en la manera
de dar a conocer y la forma de cdmo administrar las actividades
relacionadas con la atencion del servicio en todo su proceso, es
decir, planificar, implementar y controlar todas las actividades y
programas relacionadas con la calidad de la atencion para lograr
una administracion efectiva de los trabajadores; por lo tanto,
dentro de esta problematica, consideramos también que, la
adopcién de un sistema o modelo propuesto de gestion
estratégica para manejar y mejorar una institucidn municipal
deberia ser una decision estratégica que tome el consejo
municipal y sus regidores al respecto. En este sentido, la

estructura del disefo y la implementacion de un nuevo modelo
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de calidad de servicio en una institucion municipal se ve
influenciada por diferentes necesidades; por diferentes objetivos
particulares, institucionales, por los servicios y obras que provee,
por los procesos que emplea y por el tamafo y estructura de la
institucion pues, muchas instituciones de este sector, en el pais
no tienen un enfoque basado en procesos que de cémo
resultados servicios y obras de calidad como factor de
competitividad, restando con esto habilidad para crear valor para
la propia institucién como para sus usuarios y proveedores, no
optimizando sus costos ni recursos, limitando en sus sistemas de
gestion, la flexibilidad y velocidad de respuesta a los servicios

que ofrecen.

Al indicar que no se tiene politicas adecuadas para lograr el
propdsito, como institucidon, que le permita, identificar riesgos y
no haya fallas en los procesos para dar un buen servicio y/o una
buena obra que tienda a identificar y satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes internos, externos y de la sociedad
Morina en general, que permita obtener ventajas competitivas y
lograr éstas de manera eficiente y eficaz, para lograr alcanzar,
conservar y perfeccionar el ejercicio general como institucion
municipal en cuanto a sus capacidades o conocimientos. La
gestion de la calidad de la atencidon, como proceso sistematico
conlleva la adquisicidn, el desarrollo y aplicacion de todo tipo de
conocimiento concerniente a una organizacion, identificando
riesgos y fallas con el proposito de mejorar su capacidad y
destreza en la resolucion de diferentes problemas y de esta
manera contribuye al logro de un posicionamiento sostenible de
sus ventajas competitivas en el tiempo. Por lo tanto, representar
y cotejar procesos de iniciacion y creacion de calidad de servicio
en cada institucion municipal, ayuda a un excelente
entendimiento, del cdmo estos procesos generados que se
generan ejercen una accidén reciproca entre sus componentes,

admitiendo asi a sus profesionales innovadores disefiar las

19



2.3.

mejores politicas adecuadas y los procedimientos para mejorar
la adquisicion, creacion y aplicacion del conocimiento para una
eficiente calidad de servicio en cada una de las areas de la

institucion.

La Municipalidad no cuenta con un modelo de calidad de
servicio, con el propdsito de medir su efectividad, y sus efectos,
sean objetivos para los usuarios Morinos. Considerando que, la
adaptacion socio cultural es uno de los pilares de la innovacion
en estas instituciones municipales, si consideramos usos Yy
costumbres rutinarias de nuestros usuarios como un
ofrecimiento innovador al disefiar y gestionar la calidad de la
atencion, nos da la posibilidad de integrar todo el conocimiento
en general, siendo este, técnico, tradicional y moderno, lo cual
permite concebir a la innovacién, logrado su adecuacion al
contexto y al entorno de la municipalidad, por lo tanto, de ser
esto positivo, el reto fundamental seria contar con una
herramienta de gestion estratégica que, permita establecer las
relaciones de causa y efecto segun las estrategias aplicadas por
la municipalidad en los procesos de calidad de servicio, que
tienda al logro eficiente y eficaz en el cumplimiento de los

objetivos de la Municipalidad Distrital de Moro..

Por todo lo antes dicho, el propdsito de este estudio es dar una
alternativa de solucion a la problematica presentada en la Municipalidad
Distrital de Moro, a través de la propuesta de un Modelo de Calidad de
Servicio que tienda a mejorar la Calidad de la Atencion y sea sostenible

en el tiempo.

ANTECEDENTES DEL PROBLEMA DE ESTUDIO

Estrada, E. (2017). Calidad de atencion y su relacion con la satisfaccion

al usuario — Municipalidad Distrital Razuri 2017 (Tesis de

maestria). Universidad Cesar Vallejo, Truijillo, Peru.
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El presente trabajo, tiene como objetivo demostrar y comprobar
la relacion que tiene la calidad de atencidn de parte de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Razuri con la
satisfaccion que obtiene el usuario por los servicios solicitados; y
el propdsito es aportar a la ciencia y lectores de una manera
técnica cientifica la influencia de la relacion de calidad con la

satisfaccion al usuario en dicha municipalidad.

Mediante un disefio no experimental, correlacional y de corte
transversal por ser una poblacion finita se trabajé muestralmente
con 96 personas; usandose el modelo SERVQUAL de
Parasuraman y Berry, para obtener resultados referentes a la
calidad de atencion y para determinar la satisfaccién del usuario
se utilizd el modelo KANO. Los datos han sido recolectados de
las variables de estudio mediante un cuestionario confiable y
debidamente validado, la estadistica descriptiva fue utilizado
para analizar la informacidn, organizar y presentar los resultados
relacionados con los niveles encontrados en ambas variables de
estudio y la estadistica inferencial Chi cuadrado para la
correlacion por niveles mediante el programa estadistico IBM-
SPSS — Vrs. 23.0. Nuestros resultados indican que la mayoria de
usuarios de la comuna edil referente a calidad de atencion
valoran en nivel deficiente, estos resultados son respaldados por
un indice de confiabilidad Alfa de Cronbach referente a calidad

de atencion y a satisfaccion del usuario.

Debido al alto indice de ajuste del Chi-cuadrado se constatd que
el instrumento/cuestionario que evalla la calidad de atencion y
satisfaccion al usuario es confiable; aplicando los coeficientes
necesarios se llega a la afirmacién de que la calidad de atencion
se relaciona significativamente con la satisfaccidén de los usuarios
de la municipalidad distrital de Razuri, 2017. (Ver anexo 05). De
las discusiones se tiene que la calidad de atencion al usuario de

parte de los servidores de la municipalidad distrital de Razuri es
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deficiente y la satisfaccion del usuario es bajo; entonces cuando
hay una mejor calidad de atencién se espera que exista una
mayor satisfaccién, por lo que existe correlacién entre ambas
variables; las recomendaciones es que la autoridad edil debe
fortalecer: la identidad, cultura laboral, trabajo en equipo,
comunicacién efectiva, capacitacion permanente de los
trabajadores de su comuna, estas mejoras generaran motivacion
y empatia en los servidores, como resultado los usuarios
obtendran un buen servicio, ello mejorara la relacion social,
habra mas inversion en proyectos comerciales, y la participacion
tendra un compromiso que se vera reflejado en el crecimiento,
social, econdmico, comercial, cultural y turistico del distrito de
Razuri, también obtendran una valiosa informacion los amigos
lectores asi como los investigadores para poder buscar otras
alternativas de solucién en los diferentes problemas sociales de

las municipalidades a nivel nacional.

Inca, M. (2015). Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015 (Tesis de
pregrado). Universidad Nacional José Maria Arguedas.

Andhuaylas, Peru.

La calidad en los servicios en las instituciones del sector publico
ha sido cuestionada en varias ocasiones y la mayoria de las
veces encontramos usuarios insatisfechos con el servicio que
recibieron dentro de la municipalidad. El objetivo de este trabajo
de investigacion es determinar la relacion entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Distrital de Pacucha.

Este trabajo de investigacion esta conformado por una poblacion
de 2919 usuarios que acuden a la municipalidad con mas
frecuencia (entre las edades de 25- 44 afos), la cual esta que

viven dentro de Pacucha y son usuarios de la municipalidad para
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la cual tomaremos una muestra de 339 usuarios, con ello
resaltar la importancia de la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios. También mostrar una preocupacion real por el
bienestar los usuarios, como el Unico objetivo de lograr
incrementar su nivel de satisfaccion y la confianza en el servicio
de urgencias. En las encuestas se aplicaron la escala de Likert, y

los cuestionarios se realizaron a personas entre 25 a 44 afos.

A través de nuestra aplicacion de las encuestas y la respectiva
tabulacidn de los datos con el programa Spss y el coeficiente de
Spearman, determinamos que existe una correlaciéon positiva
moderada entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios. Quiere decir que, a buena calidad de servicio,
habrda mayor satisfaccion de los usuarios de la municipalidad

distrital de Pacucha.

En consecuencia, el tipo de investigacion es sustantiva porque
tratamos de responder problemas teoréticos o sustantivos, en tal
sentido estd orientada a describir, predecir o retro decir la
realidad. La presente investigacidn no tiene fines aplicativos, solo

busca ampliar y profundizar los conocimientos ya existentes.

El disefo de investigacion es no experimental, descriptivo
correlacional-transeccional, ya que no experimental porque no
existe una manipulacion activa de alguna variable, transeccional
puesto que la recoleccion de datos se va a realizar en un mismo
afo y correlacional porque buscamos la relacién de calidad de

servicio y la satisfaccion de los usuarios.

Al final ya después de la aplicacion del instrumento de
recoleccidn de nuestra investigacion determinamos que Segun el
coeficiente de Spearman arrojé un valor de 0.591, lo que indica
que existe una correlacion positiva moderada, entre calidad de

servicio y satisfaccion de los usuarios.
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Tejada, R. (2016). Propuesta de estrategias para mejorar la
administracion de los recursos humanos, en la gestion de la
Municipalidad Provincial de Bagua (Tesis de pregrado).
Universidad Sefnor de Sipan, Pimentel, Peru.

La problematica considerada en la investigacion ha sido la
carencia de Estrategias que posibiliten la mejora en la
Administracion de los Recursos Humanos, con la interrogante:
éCOmo la Propuesta de Estrategias permiten mejorar la
Administracion de los Recursos Humanos, en la gestion de la
Municipalidad Provincial de Bagua? para aumentar su produccién
y productividad, conocer y manejar instrumentos de gestion y
estrategias de trabajo en la empresa municipal. Se formul6 la
hipotesis: “La propuesta de Estrategias si influye
significativamente en la mejora de la Administracion de los
Recursos Humanos en la gestion municipal”; como objetivo
general: Proponer Estrategias en un Tablero de Mando para la
mejora de la Administracién de los Recursos Humanos; como
objetivos especificos: diagnosticar las debilidades y deficiencia
en el desempefio laboral de los trabajadores, disefiar la
propuesta de Estrategias en un Tablero de Mando, y explicar la
utilidad de la propuesta de Estrategias en un Tablero de Mando

para la Municipalidad Provincial de Bagua.

FORMULACION DEL PROBLEMA

"De que manera la propuesta de un Modelo de Calidad de
Servicio permitira Mejorar la Calidad de la Atencion en la
Municipalidad Distrital de Moro”

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion se justifica en sus siguientes aspectos:
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2.5.1 JUSTIFICACION SOCIAL
El presente estudio tiene una justificacion social, pues, nuestra
propuesta definird un conjunto de reglas que involucren a las
personas clientes internos y externos, y al crecimiento
profesional — laboral de la municipalidad distrital de Moro, las
mismas que se traduciran en beneficios sociales incluso en sus

familias pues se busca generar sinergia.

2.5.2 JUSTIFICACION OPERATIVA
El presente estudio se justifica operativamente, dado que los
involucrados en el estudio conociendo y aplicando un conjunto
de reglas sobre el proceso de la calidad del servicio, con aporte
de la gestién de la calidad de la atencion al cliente, éstos,
tendran un mejor desempefo, es decir, de calidad y mayor
facilidad para realizar las actividades operativas con eficiencia y
eficacia, ya que tendran mejor y mayor acceso al uso planificado
de los diferentes recursos empresariales en el nivel que les

corresponde desempenar su funcion.

2.5.3 JUTIFICACION ECONOMICA
El presente estudio tiene una justificacion Econémica, pues
desarrollaremos una propuesta de modelo de calidad de servicio
para lograr generar con eficacia ventajas competitivas
institucionales que tienda a la calidad de la atencion, que logre
una mayor demanda de los ciudadanos morinos a través canales
diversos que les genere mayores ingresos y por ende sea una

institucion mas rentable.

IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Consideramos que esta investigacion es importante por lo siguiente: Se
propone el desarrollo e implementacién de un modelo que nos permita
Evaluar la Gestion de la calidad de servicio en municipalidades,
independientemente de que tengan o no experiencia en Gestion de la

calidad de la atencidn de sus servicios, este modelo esta orientado a la
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2.8.

municipalidad distrital de Moro con el propdsito de contribuir a corregir y
optimizar el proceso de toma de decisiones en relacién a la valoracion
de como se da la calidad de servicio, ya que considerando los
componentes del modelo nos da la facilidad de enunciar diversas
estrategias propuesto en esta investigacion facilita formular estrategias
ajustadas a la determinacion e identificacién de algunas deficiencias o
carencias en los diferentes procesos: identificacion y clasificacion,
aplicacién y actualizacién, cambio y medicion de la calidad de la

atencion de los diferentes servicios.

HIPOTESIS

La propuesta de un Modelo de Calidad de Servicio mejora la

Calidad de Atencion en la Municipalidad Distrital de Moro.

VARIABLE INDEPENDIENTE (VI)
Modelo de Calidad de Servicio
VARIABLE DEPENDIENTE (VD)
Calidad de la Atencion.

Modelo de Calidad Calidad de la

de Servicio. Atencion. (VD)
)

v

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES:
VARIABLE INDEPENDIENTE (VI)
Modelo de Calidad de Servicio (MCS)
Indicadores:
1. Nivel de diseno del modelo propuesto

2. Aplicacion del modelo

VARIABLE DEPENDIENTE (VD)
Calidad de la Atencion en la Municipalidad Distrital de Moro.
Indicadores:

1. Nivel de elementos tangibles de la calidad de atencién.
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N o v s w D

Nivel de fiabilidad en la calidad de atencién

Nivel de capacidad de respuesta

Nivel de seguridad de la atencion

Nivel de Empatia en la atencién del servicio

Nivel de profesionalismo en el servicio de la atencién

Nivel de comunicacion en el servicio de atencion

2.8. OBJETIVOS

2.8.1. OBJETIVO GENERAL

2.8.2.

Desarrollar una propuesta de Modelo de Calidad de

Servicio para lograr Mejorar la Calidad de la Atencion en

la Municipalidad Distrital de Moro

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Revisar en la bibliografia sobre el tema, modelos de Calidad
de Servicio y utilizar uno de ellos como guia al presente
estudio.

Determinar los componentes del Modelo de Calidad de
Servicio para su estructura y elaboracién, en funcion a las
expectativas del los usuarios morinos.

Establecer y describir la relacion de cada componente del
modelo de calidad de servicio con la Calidad de la Atencién.
Establecer el proceso de evaluacion del modelo de calidad de
servicio.

Establecer el proceso de evaluacién de la calidad de la
atencién en relacion al cliente de la municipalidad distrital de
Moro.

Establecer el impacto de su aplicacion del modelo de calidad
de servicio en la mejora de la calidad de la atencion en la

municipalidad distrital de Moro.
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3.1.

3.2.

3.3.

CAPITULO III

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

PROPUESTA DE VALOR

En marketing y gestién, propuesta de valor es una habilidad institucional
y empresarial que tiende a propagar y maximizar la demanda a través
de una estrategia de configuracion insuperable y dptima de la oferta de
un producto o servicio. Identifica y pondera las utilidades y beneficios
concretos y precisos de un producto o servicio ofertado y que inciden en
la mayor valoracidon por su demanda, haciéndolos mas alcanzables y
sean conseguidos por sus caracteristicas segun las capacidades y

desplazamiento de la empresa que los brinda.

MODELO

Segun el diccionario de la Real Académica de la Lengua Espafiola,
Modelo es un esquema tedrico generalmente de forma matematica de
un sistema o realidad compleja que se elabora para facilitar su
comprension y el estudio de su comportamiento.

La palabra modelo se origina del concepto italiano de modello. Este
término puede utilizarse en diferentes espacios y con desiguales
significados. Aplicado al campo de las ciencias sociales, un modelo hace
referencia al prototipo que, por sus particularidades aptas y eficaces es
adecuado a su emulacién o reproduccion. También se adapta y puede
aprovecharse en un esquema teorico al hacer referencia a un sistema o
a una realidad compleja (CASSINI, 2008).

CALIDAD

La Real Academia Espafola define calidad como la propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su

valor. Esta enunciacion funda dos componentes significativos en su
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exposicion de estudio. En primer lugar es lo referente a caracteristicas o

propiedades exclusivas y, en segundo lugar, su bondad para evaluar y

valorar “algo” a través de ella.

Adicionalmente encontramos las siguientes definiciones:

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el
cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en

términos del agente (Deming, 1989).

La palabra calidad tiene mdltiples significados. Dos de ellos son los mas

representativos (Juran, 1990):

1. La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto
que se basan en las necesidades del cliente y que por eso
brindan satisfaccion del producto.

2. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.

De manera sintética, calidad significa calidad del producto. Mas
especificamente, calidad es calidad del trabajo, calidad del
servicio, calidad de la informacién, calidad de proceso, calidad de
la gente, calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad de
objetivos, etc. (Ishikawa, 1986).

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que
no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos
requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de
calidad” (Crosby, 1988).

La calidad se refiere, no solo a productos o servicios terminados,
sino también a la calidad de los procesos que se relacionan con
dichos productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases
de la actividad de la empresa, es decir, por todos los procesos de
desarrollo, disefio, producciéon, venta y mantenimiento de los

productos o servicios (Imai, 1998, p. 10).
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3.4.

o “La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que
el cliente obtiene de él y por lo que estd dispuesto a pagar”
(Drucker, 1990, p. 41).

En el concepto puro de calidad se encuentran dos tendencias: la calidad
objetiva y la calidad subjetiva. La calidad objetiva se enfoca en la

perspectiva del productor y la calidad subjetiva en la del consumidor.

Las actividades relacionadas con la calidad eran inicialmente reactivas y
orientadas hacia la inspeccion y el control estadistico de calidad,
enfoque que posteriormente establecera la calidad objetiva. Seguln
Vasquez et al. (1996), la calidad objetiva es una visidn interna de la
calidad, pues es vista desde un enfoque de producciéon. El objetivo
basico de la calidad objetiva es la eficiencia y por ello se usa en
actividades que permitan ser estandarizadas (control estadistico de la
calidad). De igual forma, Vazquez et al., hablan de calidad subjetiva
como una vision externa, en la medida en que dicha calidad se obtiene
a través de la determinacién y el cumplimiento de las necesidades,
deseos y expectativas de los clientes, dado que las actividades del

servicio estan altamente relacionadas con el contacto con los clientes.

CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de un bien o servicio esta constituida por todos los atributos
o propiedades que lo conforman y que le otorgan valor. La calidad de
los productos puede ser facilmente medible pero no asi la calidad de los
servicios debido a sus caracteristicas de intangibilidad, inseparabilidad,
heterogeneidad y caducidad (Kotler, 1997; Parasuraman et al., 1985;
Lovelock, 1983; Gronroos, 1978, 1984).

Diferentes autores plantean lo que es un servicia; para Fisher y Navarro
(1994, p. 185) es “un tipo de bien econdmico, constituye lo que
denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se
supone que produce servicios”; para Colunga (1995, p. 25) “es el

trabajo realizado para otras personas”; Kotler (1997, p. 656) lo enuncia
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como “cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna
cosa. Su produccidn puede estar vinculada o no con un producto fisico”.
En términos generales, un servicio puede ser entendido como todo
aquello que es necesario realizar para generar satisfaccion de un

consumidor.

De otra parte, la literatura académica menciona que existe una calidad
objetiva y una calidad subjetiva. Para Vasquez et al. (1996), la calidad
objetiva es una visidn interna de la calidad con un enfoque neto en la
produccidon y que busca eficiencia; y la calidad subjetiva es una vision
externa conseguida con la determinacion y cumplimiento de las
necesidades, deseos y expectativas de los clientes. La calidad dentro de
los servicios esta supeditada a la calidad percibida, que es subjetiva, y
que se entiende como “el juicio del consumidor sobre la excelencia y
superioridad de un producto” (Zeithaml, 1988, p. 3); aplicada al servicio
seria “un juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del
servicio” (Parasuraman et al.,, 1988, p. 16). Gronroos (1994, p. 37)
agrega que la propia intangibilidad de los servicios hace que éstos sean
percibidos de manera subjetiva. Parasuraman et al. (1985) anota que
las percepciones son la medida que mas se ajusta al analisis, toda vez
que no existen medidas objetivas. en sintesis, la calidad percibida de los
servicios se considera la mejor manera de conceptualizar y evaluar la

calidad del servicio.

La calidad del servicio, como bien describen Lehtinen & Lehtinen (1982)
se produce en la interaccion entre un cliente y los elementos de la
organizacion prestadora del servicio. Argumentan varios autores
(Rathmell, 1966; Crosby, 1979; Garvin, 1983; Parasuraman et al., 1985,
1988; Brown and Swart, 1989; Carman, 1990) que la calidad en los
servicios es un término fugaz (elusivo) y abstracto, dificil de definir y
medir. al respecto Zeithaml (1981) agrega: “A consecuencia de la

intangibilidad, la empresa podria encontrar dificil comprender coémo los

31



3.5.

consumidores perciben y evallan sus servicios y la calidad en la

prestacion de esos servicios”.

Dentro de los circulos académicos la calidad del servicio se ha definido

como:

El ajuste del servicio entregado a los consumidores con sus
expectativas. Es una medida de qué tan bien el nivel del servicio
entregado encaja con las expectativas del consumidor (Lewis y
Booms, 1983).

Depende de la comparacion del servicio esperado con el servicio
percibido (Grénroos, 1994). Agrega que la calidad percibida es el
resultado de la sumatoria de la calidad técnica, dimension del
“qué” o del resultado, lo que el consumidor recibe; y de la
calidad funcional, dimensién del “como” relacionada con el
proceso como el consumidor recibe el servicio. a su vez, la
imagen de la empresa afecta las expectativas que el cliente
genera sobre lo que espera del servicio (Gronroos, 1988, 1994).

Los juicios de satisfaccidn son el resultado de la diferencia percibida por
el consumidor entre sus expectativas y la percepcién del
resultado (Rust y Oliver, 1994).

Resultado de la comparacion que el consumidor establece entre el
servicio esperado con el servicio percibido (Parasuraman et al.,
1985, p. 47).

ESCALAS DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Las escalas ServQual y Servperf son herramientas disefadas para la
medicion de la calidad del servicio (Cronin y Taylor, 1994, p. 126).
Dentro de los ambitos académicos son las mas usadas para tal fin.

SERVQUAL es una escala de items multiples que sirve para medir las
percepciones del cliente con respecto a la calidad del servicio
(Parasuraman et al., 1985; 1988; 1991). el instrumento se compone de
22 frases que miden las expectativas del cliente y 22 frases similares
que miden las percepciones del cliente y la calidad del servicio se
establece mediante la diferencia de las puntuaciones que el cliente

asigno a las expectativas y a las percepciones.

32



Las expectativas se definen como los deseos de los consumidores

(Parasuraman et al., 1988) o lo que ellos esperan de lo que seria
un servicio ideal. Las percepciones de la calidad del servicio
reflejan las apreciaciones del consumidor en un momento
especifico del tiempo (Cronin y Taylor, 1994); son las creencias
que tienen los consumidores sobre el servicio recibido; son las
maneras como los clientes captan los servicios a través de los
momentos de verdad. a su vez, los momentos de verdad son
generados por todo empleado o sistema que entra en contacto
con el cliente (Albrecht, 1992).

Las dimensiones que se definen la escala de medicién de la calidad del

servicio son las siguientes: (Parasuraman et al., 1988, p. 23):

1.

Tangibilidad: Lo constituyen, la infraestructura e instalaciones
fisicas, equipos, y el aspecto de los empleados y personal.
Fiabilidad: Es destreza y habilidad para ejecutar el servicio
prometido en forma fiable y precisa.

Capacidad de respuesta: Es la disposicion para ayudar a los
usuarios o clientes y brindar servicio rapido.

Seguridad: Es el conocimiento y el trato cortes de los empleados
y su capacidad para inspirar confianza y seguridad en el servicio
brindado.

Empatia: Es la identificacién mental y efectiva del empleado con
el estado de animo del usuario o cliente para brindar una
atencion individualizada de los servicios que la empresa

proporciona a sus clientes.

Grafico N* 01: Wiodelo Serwvual

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988). Zeithaml y Parasuraman (2004, p. 16).
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Desde la investigacion de Parasuraman et al. (1985), referente a la
conceptualizacion del modelo de la calidad del servicio y los gaps (son
vacios en su caracterizacion, esquema y en el beneficio de la prestacion
del servicio), se promueve el desarrollo de un instrumento patron que
nos permita evaluar y medir las percepciones del usuario o cliente
acerca de la calidad del servicio que se brinda. Esto conllevo a un
acierto inicial de cimentacion para la construccion del instrumento que

permite medir la calidad del servicio el cual es conocido como ServQual.

En cuanto a las aplicaciones de Servqual los autores pregonan que “el
instrumento ha sido disefiado para aplicarse en un amplio espectro de
los servicios” (1988, p. 30). Su funcidn basica es comprender mejor las
expectativas y percepciones y con base en ese conocimiento, mejorar la
calidad del servicio.

Desde una perspectiva pragmatica, Druker (1990) “establece cinco

niveles de evaluacion del desemperio de una organizacion de acuerdo

con la satisfaccion obtenida (comparacion de las expectativas)” (p. 41).

La mayoria de los clientes utilizan. Segun Druker, las cinco dimensiones

para llevar a cabo dicha evaluacion son:

o Fiabilidad: Es la aptitud, el talento y la cualidad que debe tener
la institucion para brindar el servicio de manera confiable,
inequivoca, con confianza y con la mayor certeza. Evaluando la
concepcidn de fiabilidad encontramos en este término, todos los
componentes que le permiten al usuario o cliente el
esclarecimiento y a través de el, descubrir y discernir sobre la
capacidad y conocimientos de sus trabajadores, empleados y/o
profesionales de la institucion, esto quiere decir, que a través de
esta dimensidn la institucion brinda al usuario o cliente un servicio
correcto y amable desde el primer instante.

o Seguridad: Es la emocion e impresion que posee el usuario o
cliente ente un problema en el momento en que solicita un
servicio y confia en que dicho servicio sera resuelto positivamente
y de la mejor manera posible por la instituciéon. La seguridad

involucra la cualidad de dar solucién acertada y creible a un
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posible problema, y este término su vez encierra probidad,
rectitud, seguridad, confianza y honestidad. Lo que quiere decir,
que para la institucién no sélo es importante cuidar los intereses
del usuario o cliente, sino que también debe demostrar su
preocupacidon en darle al usuario una mayor satisfaccion en el
servicio que éste solicite.

. Capacidad de respuesta: Es la oportunidad que tiene la
institucion de asumir la mejor actitud ante una situacion
inesperada y negativa que le permite ayudar a sus usuarios o
clientes y darles un servicio efectivo y rapido; este concepto
también hace referencia al cumplimiento y en el tiempo previsto
los compromisos asumidos con los usuarios, asi mismo incluye
que tan asequible es la institucién para el cliente, esto quiere
decir, conocer las perspectivas que tiene el usuario para entrar en
contacto con la institucion y la posibilidad de lograrlo.

. Empatia: Representa la destreza y la practica de la institucion
para lograr una atencidn personalizada, con cortesia, respetuosa,
cuidadosa y segura en los servicios que brinda a sus usuarios o
clientes, esto se logra manteniendo con responsabilidad un
esforzado compromiso con el usuario, para lo cual es necesario
conocer a profundidad las particularidades y caracteristicas de las
necesidades especificas y expectativas de sus clientes.

o Intangibilidad: Ya que el servicio no puede tocarse ni palmarse
fisicamente por tener la caracteristica de ser intangible, la
institucion debe mantener la capacidad de su produccion por que
si no es asi el servicio desaparece para siempre y el usuario no
lograria el beneficio de este en el futuro.

. Interaccion humana: En esta dimension es el cliente quien se
involucra en la produccién del servicio, y para que esto suceda es
necesario logra vincular o contactar a la institucién con el usuario.

Por lo tanto, lograr calidad en el servicio requiere que el punto de inicio

este dado por la interaccion entre el usuario y todos los elementos

necesarios de un determinado servicio. (Parasuraman, Zeithaml y Berry,

1985). Estos autores determinan tres dimensiones de la calidad:
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3.6.

1. Calidad fisica: Incluye los aspectos fisicos del servicio.
2. Calidad corporativa: Lo que afecta la imagen de la empresa.

3. Calidad interactiva: Entre personal y cliente, y entre clientes.

MODELOS DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

La escuela nérdica

Es un modelo de medicion y evaluacion de la calidad de servicio
conocido como modelo de la imagen, y fue propuesto por Grénroos
(1988, 1994) ya que hace una correspondencia entre calidad e imagen
institucional. Tal como se ve en grafico 002, esboza que la calidad
percibida por los usuarios es la unificacion de la calidad técnica o la
proporcionada y la calidad funcional, es decir como se proporciona, y
estas se corresponden con la imagen institucional. Por lo tanto, la
imagen es un componente fundamental que nos permite evaluar la

calidad percibida.

Resumiendo, diriamos que el usuario directamente se ve influenciado en
base a la deduccion del resultado del servicio recibido, asi como también
por la forma de recibirlo y por la imagen institucional, lo que involucra

las diferencias entre la percepcion del servicio y el servicio esperado.

Percepcién de la

calidad del servicio

Servicio
Esperado

LOuaE? LCamo?

Grafico IN® 02 MWodelo Hordico
Fuente: Gronroos (1984, p. 40).

El modelo nérdico planteado por Gronroos toma elementos de un

trabajo previo no publicado de Eiglier y Langeard en 1976.
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Gronroos (1988) “Define y explica la calidad del servicio percibida a
través de las experiencias evaluadas a través de las dimensiones de la
calidad. Paralelamente conecta las experiencias con las actividades del

marketing tradicional esbozando la calidad’ (p. 12).

Una apetecible y gustosa valoracion de la calidad observada se logra
obtiene cuando la calidad apreciada y percibida in situ cumple con las
expectativas del usuario, o sea se que la calidad es satisfecha.
Asimismo, debemos considerar que un exceso en las expectativas del
usuario De igual forma, describe como el exceso de expectativas funda
inconvenientes cuando tratamos de evaluar la calidad del servicio; por lo
que las expectativas deben ser realistas para caer en una percepcion de
baja calidad del servicio ofrecido por la institucion. Por tanto, la calidad
esperada o expectativas de un servicio, segun Gronroos, es la unién de
diversos factores, tales como: La comunicaciéon de marketing,
recomendaciones o comunicacion de boca oido, imagen institucional y

necesidades del usuario.

Debemos considerar que, la experiencia de calidad es influida por la
imagen corporativa/local y a su vez por otros dos componentes
distintos: la calidad técnica y la calidad funcional. La calidad
técnica se enfoca en un servicio técnicamente correcto y que
conduzca a un resultado aceptable. Se preocupa de todo lo
concerniente al soporte fisico, los medios materiales, la
organizacién interna. Es lo que Gronroos denomina la dimension

44

del “qué”. Lo que el consumidor recibe. La calidad funcional se
encarga de la manera en que el consumidor es tratado en el
desarrollo del proceso de produccion del servicio. (Grénroos,
1994, p. 38) En palabras de Gronroos, es la dimensién del
“como”. Cémo el consumidor recibe el servicio.

La manera en que los usuarios observan a la Institucion es a través de

su imagen Institucional, es decir a través del discernimiento observado

de la calidad técnica y funcional de los servicios que brinda; lo que
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influye en el efecto en cuanto a la percepcidn del servicio en su forma

total.

Asimismo, podemos indicar que la altura o plano de posicién de la
calidad total que se percibe no esta determinado objetivamente por el
plano de posicion del objetivo, el cual involucra las dimensiones de la
calidad técnica y funcional sino que esta dado por las incompatibilidades
existentes y observadas entre la calidad esperada y la calidad

experimentada.

Escuela americana

El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry se
llama SERVQUAL. Podemos afirmar sin titubeo ni vacilaciones que es el
planteamiento mas utilizado por los académicos hasta el momento,
teniendo en cuenta la cantidad de articulos que consideran su uso.
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) iniciaron su planteamiento
a partir del paradigma de la desconfirmacién, en semejanza a Gronroos,
con el propdsito de desplegar el desarrollo de un instrumento para la
medicién de la calidad de servicio percibida por el usuario. Tomando
como base esto, después de investigar y evaluar el concepto de calidad
de servicio percibida, lograron un instrumento que permitiera ponderar
y cuantificar la calidad de servicio y lo denominaron SERVQUAL.
Apoyandose en las advertencias y comentarios de los usuarios en la
investigacion, este instrumento les permitié lograr una aproximacion a la
medicion mediante la evaluacién por separado de las expectativas y
percepciones de los usuarios, logrando de esta manera, los autores,

diez dimensiones de calidad de servicio.

Estas diez dimensiones dependen de la importancia relativa que tienen cada
tipo de servicio y cada cliente, y estas son:
Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales.
Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa.
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Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y
para proveerlos de un servicio rapido.

Profesionalidad: Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento
del proceso de prestacion del servicio.

Cortesia: Atencion, respeto y amabilidad del personal de contacto.
Credibilidad: Veracidad, creencia y honestidad del servicio proveido.
Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Accesibilidad: Lo accesible y facil de contactar.

Comunicacion: Mantener a los clientes informados, utilizando un
lenguaje que puedan entender, asi como escucharlos.

Compresion del cliente: Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y
sus necesidades.

Luego de las criticas recibidas, manifestaron que estas diez dimensiones
no son necesariamente independientes unas de otras. (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1988 p. 26) y realizaron estudios estadisticos,
encontrando correlaciones entre las dimensiones iniciales, que a su vez
permitieron reducirlas a cinco.

1. Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa
los anteriores criterios de accesibilidad, comunicacién y
compresion del usuario).

2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa.

3. Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencion de los
empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza
(agrupa las anteriores dimensiones de profesionalidad, cortesia,
credibilidad y seguridad).

4. Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes
y para prestarles un servicio rapido.

5. Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.

Haciendo uso de medios estadisticos, se concentran las variables con el
propdsito de sistematizar de la mejor manera el modelo, para asi

hacerlo mas representativo.
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3.7.

Para calcular, medir y valorar la calidad percibida plantean en un grafico
las siguientes dimensiones generales: Confianza, Fiabilidad,
Responsabilidad, Garantia y Tangibilidad como puntos de partida para el
servicio percibido y el servicio esperado y definen que dicha percepcién
de la calidad de servicio es el resultado de la diferencia entre lo

esperado Y lo percibido por y para el consumidor.

SERVICIO, SERVICIO AL CLIENTE Y SU CARACTERIZACION

Entender los conceptos de servicio y calidad del servicio es fundamental
para comprender el objeto y las caracteristicas de los modelos de
medicion.

El diccionario de la Real Academia Espafola define servicio (del latin

Servitium) como accion y efecto de servir, como servicio doméstico e

incluso como conjunto de criados o sirvientes.

En términos mas aplicados, servicio es definido como:

e “Un tipo de bien econdmico, constituye lo que denomina el sector
terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que
produce servicios” (Fisher y Navarro, 1994, p. 185).

e “El trabajo realizado para otras personas” (Colunga, 1995, p. 25).

e "Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se
ofrecen para su venta o que se suministran en relacion con las
ventas” (Fisher y Navarro, 1994, p. 175).

e “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna
cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto
fisico” (Kotler, 1997, p. 656).

Servicio es entonces entendido como el trabajo, la actividad y/o los

beneficios que producen satisfaccion a un consumidor.

Como fundamento inicial se examinan las siguientes definiciones de

servicio al cliente:

e Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o servicio basico, como consecuencia del precio, la

imagen v la reputacion del mismo (Horovitz, 1990, p. 7).
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3.8.

e Aguella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de
que éste quede satisfecho con dicha actividad (Peel, 1993, p. 24).

e “El servicio al cliente, es una gama de actividades que en conjunto,
originan una relacién” (Gaither, 1983, p. 123).

e "“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea,
que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los
clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo.
Esta funcidn se debe disefiar, desempefar y comunicar teniendo en
mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia

operacional” (Lovelock, 1990, p. 491).

CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Estos elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los
servicios: la intangibilidad, la no diferenciacién entre producciéon vy
entrega, y la inseparabilidad de la produccion y el consumo
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).

De las especiales particularidades que diferencian a productos tangibles
de los servicios conllevan a ser la causa de la disconformidad en la
determinacion de la calidad del servicio, por lo que no podriamos
evaluar del mismo modo a los servicios y a los productos tangibles. A
continuacién se presentan estas particularidades en forma mas
minuciosa.

La intangibilidad

Podriamos decir que la generalidad de los servicios son intangibles
(Lovelock, 1983).

Los servicios no son entidades, cosas u objetos, mas bien son
consecuencias o resultados. Lo que nos lleva a manifestar que muchos
servicios no pueden ser verificados por el usuario antes de su
adquisicion que le permita un aseguramiento de su calidad, lo que no
ocurre con los productos en los que si se pueden dar las
especificaciones o caracteristicas de su calidad. Por lo que, los servicios,
debido a su representacion intangible, cualquier institucion o empresa

de este tipo siempre tendra conflictos o problemas para entender y
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comprender a sus usuarios o clientes como perciben la calidad de los
servicios que brinda (Zeithaml, 1981).

La heterogeneidad

Aquellos servicios, especialmente los de profundo y valioso contenido de
esfuerzo y trabajo, podemos decir que son desiguales y complejos en el
sentido de que las consecuencias o efectos cuando estos son brindados
pueden ser muy variables de institucion a institucion, lo que involucra
una variacion de productor a productor, de cliente a cliente, de dia a
dia. Por lo tanto, es dificil lograr un aseguramiento de calidad que sea
uniforme, porque, lo que cree la institucién al brindar un servicio de
calidad, en la practica o cuando se da realmente el servicio, éste puede
ser muy diferente de lo que el cliente lo ha percibido y lo que realmente
recibe de la institucion.

La inseparabilidad

Son muchos servicios, en donde su produccién y su consumo son
indisociables (Grénroos, 1978).

En servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una
interaccién entre el cliente y la persona de contacto de la empresa de

servicios. Esto afecta considerablemente la calidad y su evaluacién.

Las caracteristicas de los servicios implican cuatro consecuencias
importantes en el estudio de la calidad del servicio:

v' La calidad de servicios es mas dificil evaluar que la de los bienes.

v' La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor
variabilidad de su calidad y, consecuentemente, a un riesgo
percibido del cliente mas alto que en el caso de la mayoria de
bienes.

v' La valoraciéon (por parte del cliente) de la calidad del servicio
tiene lugar mediante una comparacion entre expectativas y
resultados.

v' Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los
resultados como a los procesos de prestacion de los servicios

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).
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CAPITULO IV

METODOLOGIA DE DESARROLLO DEL MODELO PROPUESTO

4.1

DE CALIDAD DE SERVICIO

INTRODUCCION

Durante el desarrollo de esta investigacién, se ha podido manifestar la
importancia que tienen los diferentes elementos que conforman la estructura
del gobierno de la Municipalidad Distrital de Moro para brindar un servicio de
calidad en beneficio de los usuarios Morinos. Debemos destacar que las
Municipalidades, como instituciones que deben prestar un servicio de calidad a
los ciudadanos de sus comunidades, en la cual se acentlan algunos
componentes como los elementos tangibles, la fiabilidad y la empatia, lo cual
justifica la elaboracién de un modelo de calidad de servicio que fomente las
competencias para lograr en cada uno de los empleados de ventanilla una labor
eficiente de sus actividades para brindar a los usuarios una mejor capacidad de

respuesta en la Municipalidad Distrital de Moro.

Segun la revision de la literatura sobre el tema de investigacidn, considerando
los antecedente, el marco tedrico y conceptual, se puede afirmar que, en
general, existe a la fecha debilidad y escasez de evidencia empirica que
demuestren resultados tangibles y medibles al aplicar un modelo de Calidad de
servicio en base a las expectativas de los usuarios en las municipalidades, por
lo que debemos innovar la busqueda del camino mas acertado para acercarnos
al objeto de estudio de esta realidad, pues los modelos calidad de servicio
existentes, se sustentan bajo el enfoque de cdmo han sido implantado vy las
herramientas que han utilizado para llevarlos a cabo, pero muy pocos tratan de
profundizar o establecer relaciones entre la calidad del servicio y la calidad de
la atencion que implementes otros recursos estratégicos de la institucion, que

nos brinden informacién valiosa sobre los diferentes elementos para el disefio
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4.2

de la propuesta del modelo de calidad de servicio, que permita tomar

decisiones acertadas sobre la calidad de la atencion en las municipalidades.

En sintesis, podriamos decir que, hecho el diagndstico de la realidad percibida
en la actualidad a través del pretest por la investigadora y el contraste con las
expectativas de los servicios solicitados por los usuarios morinos, con los
fundamentos tedricos y con los diferentes modelos de Calidad de Servicio, se
logré construir la propuesta del modelo de Calidad de Servicio que seria
aplicado en el postest lo cual nos permitiria la contrastacién de la hipdtesis del
presente estudio, como alternativa de solucién a la realidad problematica

planteada en el presente estudio.

EVALAUCION DEL MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO ACTUAL EN LA
CALIDAD DE LA ATENCION EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
MORO

Segun la funcionalidad y operatividad de los procesos de la calidad de servicio
actual en la atencién a los usuarios o clientes morinos, segun las areas
involucradas en este estudio: Rentas y agua, licencias, registro civil,
cajero y recepcionista de mesa de partes, son atendidas por los
empleados de las respectivas ventanillas; para esto normalmente los usuarios
asisten a las ventanillas respectivas y solicitan el servicio o la informacion
pertinente, en el mejor de los casos son atendidos rapidamente, pero en la
mayoria de los casos se perdera un tiempo considerable para brindarles el
servicio o la informacion solicitada, esto es porque no se aplica un modelo de

calidad de servicio.

Por lo que, segun el diagndstico de los procesos actuales, a continuacion se

registra dicho proceso de manera especifica en cada una de éstas:

Area de Rentas y Agua.

Si un usuario quiere informarse sobre la deuda de su impuesto predial, agua, u
otra informacion adicional a lo que respecta a tributos municipales se
apersonara al Area de Rentas, el jefe de Rentas mediante un sistema de

informacidn existente le dara la informacidn que necesita para poder hacer el
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respectivo pago, luego se ird a la Unidad de Caja a realizar el pago, cumpliendo

de esta manera con sus deberes tributarios a la Municipalidad Distrital de Moro.

Area de Licencias.

En el areas de Licencias, existe un modulo de Licencia de su Sistema Integral
de Administracion Tributaria, en este caso, el usuario adjuntando Ila
documentacién correspondiente solicita informacidn sobre este servicio segun el
tipo de licencia, el empleado hace la consulta al represéntate del rubro y luego
gestiona el certificado, entregandose la informacion solicitada y/o certificado

correspondiente, ejemplo la licencia de funcionamiento.

Area de Registro Civil.

En Area de Registro Civil, existe un sistema de informacidn de manera local, en
el cual el usuario tiene que acercarse a solicitar su acta; adjuntando su recibo
de pago por derecho de partida original ya sea de nacimiento, matrimonio o
defuncion previo conocimiento del nimero de Libro y Folio, ya que la busqueda
del acta es por estos nimeros mencionados. Si el usuario no posee el recibo de
pago por derecho de partida, entonces ird a la Unidad de Caja a realizar el
pago correspondiente, preguntando el costo y realizando el respectivo pago,

para redirigirse luego al Area de Registro Civil y solicitar su partida.

Cajero.

En la Unidad de Caja se encuentra el TUPA, que es un documento de gestion
que contiene toda la informacion relacionada a la tramitacion de
procedimientos que los usuarios realizan ante las distintas dependencias o
ventanillas de atencion, gracias al TUPA, el usuario o cliente se acerca a la
ventanilla de caja y consulta sobre el pago de cualquier tipo de tramite que
quiere realizar, el cajero mediante un sistema de informacion realiza la
busqueda en el TUPA sobre el trdmite solicitado e informa al usuario el costo

que tiene que pagar por dicho tramite.

Recepcionista de Mesa de Partes.
Con respecto al tramite documentario, el usuario o proveedor realiza solicitudes
de cualquier tipo, haciendo la entrega de su solicitud en la ventanilla de Mesa

de Partes, éste, escanea la solicitud y envia el documento al area segun la
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solicitud a través de sistema de tramite de documentario que posee la
municipalidad, adjuntando el documento escaneado, luego imprime el sello de
recepcion en la copia de la solicitud recepcionada, dando el cargo e indicando
al usuario o proveedor el nimero que ha sido generado por el sistema, lo cual
sera de importancia porque con el nimero podra acercarse y hacer la consulta
si su documento fue atendido o no por el area destinatario y/o en qué area se

encuentra.

Este tipo de situaciones genera malestar en los usuarios o clientes morinos y en
algunas ocasiones se genera insatisfaccion al no lograr una atencion segun las

expectativas del usuario.

HERRAMIENTAS METODOLOGICAS UTILIZADAS PARA LA
CONSTRUCCION DEL MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO
PROPUESTO.

DIMENSIONES PARA LA CONSTRUCCION DEL MODELO:

Si deseamos medir la calidad de un servicio en primer lugar debemos
considerar las percepciones de la realidad actual y en segundo lugar las
expectativas de los usuarios respecto al servicio solicitado, logrando de esta
manera resultados cuantitativos que nos orienten a la elaboracién del modelo
propuesto, que permita lograr pautas para determinar los costos de la "mala
calidad” en los servicios, y el valor de las inversiones que se pueden hacer para
mejorar la calidad, entre esta dimensiones tenemos, para la construccion del

modelo propuesto, tenemos:

Percepcion de la calidad:

La percepcién es tal cual la realidad. En el mundo de los servicios en las
municipalidades, la fuerza impulsora no es la calidad, sino la percepcién de
la calidad. Esta nos muestra los resultados del analisis de la percepcion que
poseen los usuarios Morinos sobre la calidad del servicio recibido. El objetivo es
validar y medir a través del instrumento el impacto que poseen las variables de
estudio que afectan la calidad de los servicios en esta institucion. En la etapa

del pretest nos permite evidenciar que la percepcion permite obtener
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conclusiones relevantes que contribuyen al contrastar con las expectativas de
calidad y asi disefiar e implementar lineas de mejora en las actuales estrategias
de la calidad de atencién, que puedan emplearse como modelo en otras

municipalidades.

El logro de una ventaja competitiva en la prestacion de servicios en las
municipalidades, se consigue a partir de la capacidad de esta institucion para
satisfacer las necesidades de sus clientes o usuarios, situacion que debe
enfrentar la dificultad de la intangibilidad de los servicios. Esta caracteristica
hace que la calidad del servicio sea una funcion de la diferencia entre

las percepciones y las expectativas de los usuarios.

Expectativa de la calidad:

Conocer las expectativas del los clientes sobre la calidad de la atencion es
esencial para la municipalidad distrital de Moro, lo que conlleva a que el
proceso de la calidad de la atencién debe mantenerse de forma continua que
permita buscar la relacion directa entre calidad del servicio y satisfaccion del

usuario Morino.

Tanto las perspectivas como las expectativas se mide con un cuestionario que
es el instrumento que permite identificar primero los elementos que generan
valor para el clientey a partir de esta informacidon revisar los procesos en

funcién de las expectativas con el objeto de introducir areas de mejora.

Tangibilidad:
Representadas por las instalaciones fisicas, los equipos, y el aspecto del

personal de los empleados y trabajadores de la municipalidad distrital de Moro.

Fiabilidad:
Representada por la habilidad para llevar a cabo el servicio solicitado y

prometido en forma fiable y precisa.
Capacidad de respuesta:

Lo representa la disposicion para ayudar a los usuarios en proporcionar un

servicio rapido y efectivo.
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Seguridad:
Representado por el conocimiento y la cortesia de los empleados de ventanilla
y su capacidad para inspirar confianza y seguridad de brindar el servicio

solicitado.

Empatia:
Lo representa, la atencion individualizada y el cuidado que tiene la

municipalidad para proporciona el servicio a sus clientes.

Calidad de Servicio:

Es la satisfaccion de las necesidades y expectativas del usuario o cliente,
concepto que procede de la propia definicion de Calidad. Es decir, es la
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su
valor, o la adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas
especificadas. El valor concedido es subjetivo y personal. Lo que tiene valor

para una persona, puede no tenerlo para otra.

Los bienes que satisfacen las necesidades del cliente son, de acuerdo con su
contenido, de dos clases: tangibles e intangibles. Los tangibles son objetos
fisicos denominados productos. Los intangibles son los servicios y estos no

tienen consistencia material.

Calidad de la Atencion de los Servicios Municipales:

La calidad de la atencion de los servicios municipales, se define como la
capacidad de un servicio de que tiende a adaptarse a lo que el usuario o cliente
espera recibir de la municipalidad. Las razones basicas para ofrecer la calidad
de la atencion es la garantia de obtener el beneficio maximo para el usuario y
la rentabilizacion de los recursos, dado que estos son limitados y la atencion al

usuario es costosa.

La atencion al cliente es una herramienta importante y estratégica de
marketing, que tiende a minimizar los errores cuyo efecto es perder el menor
numero de clientes posibles, lo cual se convierte en un sistema de mejora

continua en una institucion encaminada a mejorar la calidad de servicio.
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El proceso de gestion de atencion al cliente, se define como un conjunto de
acciones que llevan a cabo las instituciones y son orientadas al mercado en la
produccién de productos o servicios, y son encaminadas a satisfacer las
necesidades de los clientes e identificar sus expectativas actuales, que se
convertiran en sus necesidades futuras con alta probabilidad, y poder satisfacer

estas necesidades en el momento futuro y oportuno (Martinez, 2007).

Profesionalidad: La prestacion de servicios debe ser realizada por personal

debidamente calificado.

Comunicacion de la Calidad de Servicio

La comunicacién es un componente importante para brindar un servicio
excelente. La comunicaciéon de la calidad de servicio que ofreceria la
Municipalidad Distrital de Moro, permite o conlleva a que el usuario o el cliente
de esta municipalidad vaya formando sus expectativas respecto al servicio que

va a solicitar y a recibir.

APLICACION DE LA LOGICA DE LA INVESTIGADORA PARA EL DISENO
DEL MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO:

Considerando las dimensiones expuestas anteriormente, la ldgica que intenta
legitimar y estructurar este conjunto de componentes bajo un proceso
integrador, con el objeto de establecer una mejora de realidad social estudiada
sobre la calidad de la atenciéon en la Municipalidad Distrital de Moro; Esta
propuesta se enmarca dentro de un enfoque holistico, ya que involucra
comprender las diferentes posturas epistemoldgicas para avanzar en su
integracién y lograr una propuesta coherente y completa que permita elaborar
el modelo de servicio de calidad propuesto para dar una solucién a la

problematica planteada en el presente estudio.

MODELO DE CALIDAD DEL SERVICIO.
Luego del diagnodstico de las caracteristicas sobre la calidad de la atencién de
los servicios ofrecidos por los empleados de ventanilla percibida por la

investigadora en la Municipalidad Distrital de Moro, asi como el contraste con
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los fundamentos tedricos, y los diferentes modelos de calidad del servicio y de
los involucrados en el presente estudio, se construyd la propuesta del modelo

de calidad de servicio para esta Institucion.

El Disefio del modelo, parte a nivel funcional del direccionamiento estratégico,
evaluandolo luego con los elementos de la gestion administrativa de recursos
humanos, y enlazandose finalmente con la eficiencia de desempefio de los
empleados de ventanilla para dar como resultado un servicio de calidad a la

comunidad Morina.

La capacitacién del recurso humano involucrado en la gestién del modelo
propuesto, se orienta en el marco de los procesos organizacionales
caracterizados por la implementacion de las diferentes dimensiones que
conforman el modelo y ademas en el uso de actuales y nuevas tecnologias de
informacién que permita dar respuesta a los diferentes tramites administrativos
que hacen los usuarios o clientes, asi como de las diferentes ordenanzas
municipales para el funcionamiento normal y de calidad de la Municipalidad
Distrital de Moro.

ETAPAS DE DESARROLLO DEL MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO

Para desarrollar el modelo conceptual propuesto como un sistema
interrelacionado, que permita visualizar los procesos de atencion al cliente
existentes en esta Institucion, nace de la definicién raiz lo cual es una
descripcion de lo que el sistema es y el modelo conceptual es una descripcion

de lo que debe hacer para ser ese sistema mejorado.

A continuacidn se presenta la descripcidon de cada actividad que se trabajé para

el desarrollo del modelo conceptual propuesto:

1. Establecer la definicion raiz, Es la primera accion que de manera
concisa, expresa la naturaleza del sistema y de las actividades
intencionadas que se consideren como pertinentes para explorar la
situacidon del problema actual. En esta investigacion la definicion raiz del

sistema o modelo propuesto se orienta a medir la situacién actual de
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cdmo es la calidad de la atencion con la finalidad de maximizar el aporte

en el servicio a los ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Moro.

1.1. Elementos considerados en la definicion raiz:

e Percepcion actual de la calidad de la atencion: Para
lograr esto, se trabajo en el diagndstico y en el pretest
utilizando como instrumento el cuestionario que nos permitio
medir en la situacion actual como se esta llevando a cabo la
atencion de los servicios a los usuarios en la la Municipalidad
Distrital de Moro.

o Expectativas de la calidad de atencidon: Este elemento
entraria a ser medido en el postest luego de hacer mejoras
tomando como base la informacién de la percepcion actual de
la calidad de la atencidon en el pretest, y evaluar las bases
tedricas y metodoldgicas consideradas en esta investigacion a
efectos de mejorar y/o a transformar los procesos de atencidn

de las actividades del sistema.

Establecer las bases tedricas y metodologicas para configurar los
diferentes procesos que atraviesa la calidad de la atencion implementando
para esto cinco de las dimensiones expuestas anteriormente: Elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, profesionalismo y
comunicacion que nos permiten mejorar segun las expectativas de los
usuarios la calidad de la atencidon después de aplicar el modelo en el

postest del presente estudio.

Seleccionar un sistema de indicadores para evaluar la relaciéon de la
calidad del servicio en la mejora de la calidad de la atencién mediante la
aplicacion de sendos cuestionarios a través de encuestas tanto en el
pretest como en el postes teniendo en cuesta el disefio de contrastacion

de la hipotesis para este estudio en la Municipalidad Distrital de Moro.
Transformar las dimensiones del Modelo propuesto

Este conocimiento se convierte en variables influyentes y relacionadas con

los procesos basicos atencién al usuario de esta Municipalidad, con ayuda
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de las preguntas del cuestionario en cada etapa del estudio, con lo que se
determina una correspondencia entre las variables independiente y

dependiente que caracterizan este sistema de estudio.

5. Realizar un diagnéstico inicial a través de las encuestas validadas para
el levantamiento de la informacidn con el personal usuario de la
Municipalidad Distrital de Moro, con la finalidad de conocer la situacion
actual de la calidad de la atencién y el nivel de la calidad de servicio tal

como se esta dando en la realidad actual.

6. Realizar con la informacion obtenida en las encuestas, un analisis
descriptivo y establecer las caracteristicas de la calidad del servicio actual
aplicada en la institucion, para evaluar las estrategias de la Gestion de de
la calidad de la atencién de la Municipalidad Distrital de Moro y validar el

modelo propuesto.

ESTRUCTURA Y DESARROLLO DEL MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO
PROPUESTO (MCS)

Las estructuras siguientes, es resultado de la investigacion y nace de la
definicion raiz que permite explicar la contribucion de la Gestién la calidad del
servicio en los resultados de la calidad de la atencién en la Municipalidad
Distrital de Moro y de integrar las dimensiones utilizadas en sus diferentes
etapas a través de modulos, por la que atraviesa el la mejora de la calidad de la
atencion como resultado de su aplicacion del modelo propuesto en el postest

del presente estudio.

Por consiguiente, el modelo no sélo permite demostrar el impacto de la calidad
de servicio en funcién de su efecto sobre los resultados de la calidad de la
atencion en esta institucion, sino también contribuye a aumentar los activos de

los diferentes servicios a través de su correspondiente gestion.
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4.5.1

4.5.2

Modulo 01: Percepcion de la calidad en la atencion

Modulo 01: Percepcion de la calidad de la atencién

1. Diagnostico
2. Encuesta
3. Resultados
4

Discusion de resultados

Figura N° 003: Percepcion de la calidad de la atencion

Fuente: Elaboracién Propia

Este mddulo integra a efecto de cascada los elementos del diagndstico,
el instrumento de la encuesta y los resultados y su correspondiente
discusion que nos permitiran evaluar la situacién actual tal como se da
en la realidad la calidad de la atencion de los diferentes servicios en la

Municipalidad Distrital de Moro.

Mddulo 02: Expectativas de la calidad de atencion

Modulo 02: Expectativas de la calidad de la atencion

1. Encuesta
2. Resultados

3. Discusion de resultados

Figura N° 004: Expectativas de la calidad de la atencién
Fuente: Elaboracién Propia

Este mddulo integra a efecto de cascada los siguientes elementos, el
instrumento de la encuesta, los resultados y su correspondiente
discusién que nos permitiran evaluar la nueva situacion deseada tal
como se desea en la realidad la calidad de la atencion de los diferentes

servicios en la Municipalidad Distrital de Moro.
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4.5.3 Modulo 03: Dimensiones del Modelo Propuesto

Modulo 03: Dimensiones de las Expectativas de la calidad de la

atencion

1. Tangibilidad
Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Empatia

2

3

4. Seguridad
5

6. Profesionalismo
7

Comunicacion

Figura N° 005: Dimensiones de las expectativas de la calidad de la atenciénl

Fuente: Elaboracion Propia

Compuesto por siete dimensiones:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Elementos tangibles: Tales como equipos, instalaciones, apariencia
de los empleados de ventanillas, materiales de oficina.

Fiabilidad: algunos aspectos que se enmarcan en esta dimension
serian, si la municipalidad cumple con lo prometido, la manera como
un usuario fue atendido la primera vez por la municipalidad, si un
usuario tiene problemas cual es el interés de la municipalidad por
solucionarlo, si la municipalidad concluye el servicio en el tiempo
promedio, etc.

Capacidad de respuesta: Si los empleados de ventanilla comunican a
los clientes cuando concluirda la realizacion del servicio, si los
empleados de la Municipalidad ofrecen un servicio rapido a los
usuarios, si los empleados de ventanilla nunca estan ocupados para
responder a las preguntas de los usuarios, etc.

Seguridad: Si el comportamiento de los empleados de la
Municipalidad transmiten confianza a los usuarios, si los usuarios se
sienten seguros con los servicios de la Municipalidad, etc.

Empatia: Si la Municipalidad da a los usuarios una atencion
individualizada, si la Municipalidad tiene horarios de trabajo
convenientes para todo los usuarios, etc.

Profesionalismo: Si la prestacion de servicios es realizada por

personal de ventanilla debidamente calificado, etc.
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4.5.4

4.5.5

7) Comunicacion: Si el usuario o el cliente de esta municipalidad esta
informado para que vaya formando sus expectativas respecto al

servicio que va a solicitar.

Modulo 04: Calidad del servicio del Modelo Propuesto

Modulo 04: Calidad del servicio del modelo propuesto

1. Integracidn inicial
2. Capacitacion

3. Aplicacién

Figura N° 006: Calidad del servicio del modelo propuesto

Fuente: Elaboracién Propia

Este mddulo se integra a efecto de cascada como parte inicial de la
estructura a los médulos: mddulo 01, Mdédulo 02 y médulo 03, el cual
queda listo para su aplicacion en el postest, previa capacitacion,
mediante un plan de capacitacion a los empleados de ventanilla con el
propdsito mejorar la calidad de la atencion de los diferentes servicios a

los usuarios en la Municipalidad Distrital de Moro.

Capacitacion. Previa coordinacion, estuvo a cargo del jefe de recursos
humanos, con pleno conocimiento de los procesos de gestion municipal
y conociendo el objetivo del modelo propuesto a implementarse, esta
situacion sobre la capacitacion se manejo positivamente y se programé
la fecha y hora de la capacitacion para que puedan estar todos los

empleados de ventanilla de atencion al usuario.

Modulo 05: Calidad de la atencion

Modulo 05: Calidad de la atencion

1. Integracion final

2. Resultado final de su aplicacion

Figura N° 007: Calidad de la atencion
Fuente: Elaboracion Propia

Este mddulo se integra a efecto de cascada como final de la estructura

a los médulos: mddulo 01, Médulo 02, mddulo 03 y mddulo 04, el cual
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de su aplicacion en el postest brinda los resultados correspondientes de
la mejora de la calidad de la atencion de los diferentes servicios a los

usuarios en la Municipalidad Distrital de Moro.

ALCANCES DE LA MOTIVACION.

Hoy en dia, las organizaciones y/o instituciones estan inmersas en un
entorno dindmico y complejo caracterizado por la incertidumbre, por lo
que deben estar preparadas para dar respuestas a los rapidos cambios
para asi lograr sus objetivos organizacionales, en este sentido, el capital
humano constituido por los empleados de las ventanillas de atencién de
los diferentes servicios juegan un rol importante; por lo que una de las
principales responsabilidades de la gerencia municipal es establecer las
estrategias de motivacion enmarcadas en una asertiva gestién de su

capital humano.

ALCANCES DE LA COMUNICACION.

Actualmente se habla mucho de la comunicacién, el término hace
referencia a la comunicacion informativa, a los medios de comunicacion,
en especial a sofisticadas maquinas e instrumentos de comunicacion
cuyo desarrollo es asombroso. Pero el término “comunicacién” también
se refiere a la relacion y trato entre personas, lo cual se denomina

comunicacioén interpersonal.

Una asertiva gestion del capital humano y de la gestién del
conocimiento en el contexto organizacional requiere de procesos de
comunicacién eficientes de manera de dar a conocer al personal los
objetivos y metas, de igual manera saber comunicarse facilita el
entendimiento entre las personas, minimiza los conflictos y eleva los
niveles de motivacion individual y grupal. Koontz y Weihrich (2004:588)
[84], la definen como “...la transferencia de informacion de un emisor a
un receptor, el cual debe estar en condiciones de comprenderla”, esta
definicién tradicional da cuenta de la existencia de elementos claves en
el proceso de comunicacién como lo son: el emisor, el receptor, la
transmision de un mensaje a través de un canal determinado y la

retroalimentacion para la verificacién de la comprension del mensaje.
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ALCANCES DE LAS COMPETENCIAS.

La concepcién de competencia tiene mdltiples dimensiones y esta
compuesto diferentes niveles, tales como: Saber (conocimientos,
conceptos y datos), saber hacer (métodos de actuacién, destrezas y
habilidades), saber ser (valores que guian nuestro comportamiento y
actitudes) y saber estar (trabajo cooperativo y capacidades que se
relacionan con la comunicacion interpersonal). Esto quiere decir que la
competencia es la capacidad que tiende a demostrar un buen y
excelente desempefo en diferentes contextos complejos y auténticos,
que se logra mediante la activacion e integracion y de conocimientos,
habilidades, destrezas, actitudes y valores en relacién a un area del
saber.
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CAPITULO V

MATERIALES Y METODOS

5.1 DISENO DE CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS

El disefio de contrastaciéon de la Hipdtesis es no experimental, de tipo

descriptivo de Grupo Unico con Medicién Previa y Posterior.

Esquema del Disefio:

Grupo dnico | M1 X(V1) M2
Donde:
X = Modelo de Calidad de Servicio

M1 = Descripcién de la percepcién u observacion de la
Calidad de la Atencion antes de aplicar la (VI).
M2 = Descripcion de la percepcién u observacion de la

Calidad de la Atencion después de aplicar la (VI).

5.2 POBLACION
Poblacién es la totalidad del fendmeno a estudiar en donde las unidades de
poblacién poseen una caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a
los datos de la investigacion (Tamayo & Tamayo, 2000; Balestrini, 2002). En
el caso de esta investigacion, el universo objeto de estudio, es una poblacion
finita, que estd constituida por los usuarios o clientes de la Municipalidad
Distrital de Moro, distribuidas en las zonas rurales y urbanas: haciendo un
total 3063 usuarios o clientes que solicitan un servicio, y los empleados que

laboran en ventanillas de atencién haciendo un total de 5 empleados.
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5.3

MUESTRA

Se define la muestra como la seleccién de un grupo de elementos con la
intencion de averiguar algo sobre la poblacion de la cual estan tomados. Para
conocer las caracteristicas de las variables del estudio en la Municipalidad
Distrital de Moro se calculd la muestra utilizando la formula para poblaciones

finitas (Tamayo & Tamayo, 2000).

N 2z Zi oz 52

e? (N -1)+2° » g

Se utilizaron los siguientes parametros para determinar la muestra:
Donde:
n : Tamano de la muestra
N: Tamafio de la poblacion usuaria = 3063
Zc: coeficiente de confianza
Nivel de Confianza 95% => Zc = £+ 1,96
e: representara el error muestral o la diferencia entre la media muestral X y la
poblacion, (e = 0.07).
S: desviacion tipica Estandar, dada por:
S =p.q=0.50.0.50 = 0.25
p: es la proporcion poblacional. p puede ser estimada de experiencias
anteriores de esta naturaleza.

g: La proporcién complementaria a p. Se obtiene calculando 1 - p = q.

Determinacion de la muestra para los usuarios o clientes, reemplazando los
datos en la formula, se obtiene:

n = 184 usuarios o clientes de la Municipalidad Distrital de Moro

y para las unidades de la muestra de los empleados de ventanilla lo conforma

la muestra el 100% de la poblacion que es un total de 5 empleados.

59



54 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

5.4.1 TECNICAS

5.4.1.1 De Campo
Se empled para determinar el nivel de la Calidad de la
Atencion de las unidades de la muestra, en la percepcion
del pretest y postest.

5.4.1.2 De Gabinete
Se empled para hacer el andlisis y evaluacion homogénea
de las unidades de la poblacién y determinar las unidades
de la muestra y sus correspondientes unidades de
analisis, que conforman el grupo Unico.

5.4.2 INSTRUMENTOS

5.4.2.1 Cuadros y Tablas de Referencia
Se empled en la preparacién de los cuadros para recoger
la informacién en relacion a la Calidad de la Atencion de
las unidades de andlisis en la observacién antes vy
después.
Se empled para la preparacion de las tablas para
consolidar la informacién de los procesos antes
mencionados.

5.4.2.2 Cuestionarios
Se empled para registrar informacién requerida,
impresiones y sugerencias en cuanto a la Calidad de la
Atencion de las unidades de analisis de la muestra.

5.4.2.3 Tablas de Calificacion
Se empled para recoger la informacion sobre el nivel de
la Calidad de la Atencién logradas a través de las
unidades de analisis de la muestra.

5.5 METODOLOGIA DE PASOS PARA EL DESARROLLO DEL TRABAJO

1. El método de investigacién utilizado fue el Inductivo — Deductivo. Ante

la realidad observable, la variable dependiente se pudo dividir en

caracteristicas o indicadores en cada uno de los procesos definidos de

los empleados de ventanillas en los resultados antes y después en la
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Municipalidad Distrital de Moro orientados a la Calidad de la Atencién al
relacionarla en termino de causa efecto con la variable independiente
que es el modelo de la Calidad de Servicio, a efectos de contrastar la
hipétesis, a través de la percepcion de la veracidad de los indicadores,
es decir, es suficiente que los indicadores de la variable dependiente
sean verdaderos para que la hipétesis sea verdadera, cuyos resultados
nos permitira generalizar a la poblacién.

Elaboracién definitiva del Marco Tedrico.

Identificar las unidades de la poblacion del estudio y determinar las
unidades de la muestra.

Preparacion de las Técnicas, Instrumentos y Herramientas a utilizar en
el estudio para la recogida de datos.

Desarrolla el modelo de Calidad de Servicio, en funcién a la variable
independiente, que permitan llevar a cabo la evaluacién de los
indicadores de la variable dependiente.

Capacitar a los involucrados de la muestra para el llenado de la encuesta
Aplicar Metodologias que nos permitan contrastar la hipotesis a la
realidad problematica.

Elaboracién del informe final de la investigacion
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

A través de la metodologia de desarrollo, se ha llegado a disefiar y elaborar la
estructura del modelo propuesto, mediante la integraciéon de cinco mddulos, este
modelo denominado: MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO, servira de apoyo para
cumplir el objetivo general de la presente investigacion, es decir, mejorar la calidad de
la atencion en la Municipalidad Distrital de Moro. El modelo propuesto, resultado de la
investigacion nos permite demostrar empiricamente la contribucién de la Calidad de
Servicio en los resultados de la Calidad de la Atencién de esta instituciéon, ya que
mediante su implementacion y aplicacidn, se establece su relacion causa-efecto con los

procesos de servicios basicos de la institucién en estudio.

6.1 SERVICIOS LIGADOS A LA ATENCION QUE BRINDA LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORO

Los servicios ligados a la atencién de la Municipalidad Distrital de Moro

considerados en este estudio son los siguientes:

Servicio de Rentas y agua
Servicio de Licencias
Servicio de Registro Civil

Servicio de Cajero

LA

Servicio del Recepcionista de mesa de partes.
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6.2

La Jefatura de Recursos Humanos de la Municipalidad Distrital de Moro,
argumenta: que la calidad del servicio es atender bien al usuario o cliente, y
que los empleados deben brindar un buen servicio con las caracteristicas de
una buena atencion, amabilidad y calidez. Considera también que la calidad
percibida por los usuarios o clientes es adecuada pero no de calidad, ya que
como institucion se priorizan los servicios; y a la fecha no tienen una politica
que permita medirlos ano a ano con el proposito de lograr indicadores que

permitan evaluar la satisfaccion de los usuarios.

DETALLE DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS LIGADOS A
LA ATENCION MUNICIPAL

La calidad en el servicio es uno de los factores de mayor importancia en la
actualidad con el que la Municipalidad Distrital de Moro puede agregar valor a
sus servicios que ofrece y con ellos puede lograr una ventaja competitiva y
satisfaccién segun las percepciones y expectativas de sus usuarios que asisten

a dicha institucion a solicitar la atencion de un servicio.

La percepcibn como proceso mental selecciona, organiza e interpreta la
informacidn que observa con la finalidad de darle un significado. La percepcion
es la vision de la realidad que un usuario o cliente se hace ante una situacion
actual. Por lo tanto considerando la perspectiva de atencidn al usuario es mas
importante lo éste percibe que lo que ve, es decir de nada le sirve al usuario
que le atiendan mal en unas bonitas, modernas y confortables oficinas de la

Municipalidad Distrital de Moro.

La expectativa es lo que un usuario o cliente cree que puede o debe ocurrir. La
expectativa esta condicionada por referencias externas o por experiencias
anteriores. Una percepcién puede ser cambiada por una expectativa vy
viceversa. La calidad de atencion al usuario no se mide por la impresién, sino
por lo que se ajusta a las expectativas del cliente, es decir, por lo que se
percibe frente a lo que se esperaba, es decir la percepcidn del servicio genera

nuevas expectativas o confirma las actuales.
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6.3

En general, en la situacion actual, considerando al usuario o cliente de la
Municipalidad Distrital de Moro, se establecié que los usuarios califican la
calidad del servicio durante la recepcion y el proceso de informacion y refleja
poca calidad del empleado de ventanilla hacia el usuario o cliente que solicita
un servicio. Asimismo, se reconocid que cuando los empleados de ventanilla
son instruidos para un determinado fin, realizan su trabajo con elevada calidad

del servicio por lo tanto la satisfaccién del usuario es mayor.

En la situacién actual, la calidad de servicio requiere controlar cuidadosamente
las preferencias del usuario, para que la calidad del servicio esté presente, es
necesario que los resultados de la calidad del servicio puedan ser medibles y
que las actitudes de los empleados de ventanilla que prestan el servicio se

dirijan a conseguir la excelencia.

En la situacion actual, se establecié que los empleados de ventanilla que tienen
contacto con los usuarios presentan factores importantes en los cuales
enfatizan la amabilidad, y conocimiento de lo que realizan, sin embargo, es
conveniente que dichos empleados presenten prontitud en sus servicios,
espontaneidad en su puesto de trabajo y cortesia, los cuales también son

importantes para desempefar su trabajo de la mejor forma.

Por lo que, para lograr calidad en el servicio en la Municipalidad Distrital de
Moro, se requiere de los empleados de ventanillas que laboran en esta
institucion, tengan mayor capacidad, capacitacion y dedicacién personal, para
lograr idoneidad personal como factor imprescindible, que les permita reforzar
un poco mas el trabajo que realizan, y estén disponibles en todo momento para
la atencién al usuario o cliente, y de esta manera eliminar totalmente las
demoras en la atencién, con lo cual se cumpliria con la satisfaccion del usuario

en esta institucion.

EVALUACION DE LA SITUACION INICIAL (PRE TEST) DE LA CALIDAD
DE LA ATENCION DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORO.

En la fase del diagnostico mediante la aplicacion de la encuesta a las unidades
de andlisis de la muestra, (Anexo: A) con el propdsito de logran informacién en

la medicion previa, de la percepcién de los usuarios sobre la calidad de la
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atencion en los servicios que brinda la Municipalidad Distrital de Moro, Para
esto, previamente se orientd a los involucrados la manera como deberian ir
llenando cada uno de los items de la encuesta. Se utiliza la estadistica
descriptiva, con el objetivo de determinar las caracteristicas y elementos con

mayor incidencia segun la encuesta aplicada.

6.3.1 Analisis descriptivo de la situacion inicial de la Calidad de la
Atencion en el pretest o en el antes
El analisis descriptivo permite establecer las caracteristicas actuales de
Calidad de la Atencién aplicada en la instituciéon, en funcidon a los
siguientes aspectos: Factor humano del empleado municipal, factor
organizativo de los procesos en el servicio municipal, y factor de

satisfaccion del servicio municipal.

6.3.1.1 Factor humano del empleado municipal
Segun los resultados obtenidos en este factor, que se observa
en el Grafico N° 003, muestra la valoraciéon: En general el
empleado de ventanilla resuelve mis necesidades

correctamente.

200
150
100

50

El Empleado de ventanilla resuelve mis necesidades

correctamente
184
o 100.00 O Frecuencia
61 .
0
Zr —=33.15 [ 39.67 B %
“v10.87 15815 15°8.15
[T : S — S —

Muy en Algo en Ni de acuerdo Algo de Muy de Total

desacuerdo  desacuerdo nien acuerdo acuerdo

desacuerdo

Grafico N° 003: El empleado resuelve mis necesidades

Fuente: Elaboracién propia

DISCUSION:
De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en
general el empleado resuelve mis necesidades

correctamente, Se observa que el 10.87% esta en muy en
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desacuerdo, el 33.15% esta en algo de acuerdo, el 8.15% no
esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 39.67% esta en algo

de acuerdo y el 8.15% esta muy de acuerdo.

INTERES POR MIS NECESIDADES. Con relacién a la
disposicion de los empleados, de tener interés pon conocer mis
necesidades, segun los resultados observados en el grafico N°®

004, se observa lo siguiente:

El empleado de ventanilla demuestra interés por conocer mis
necesidades

184

200
1'(5)8 ” = 100 O Frecuencia
50 - 720 13767 0.7 13767 B %
O T — | - T
Muy en Algo en Ni de Algo de Muy de Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

Grafico N° 004: Interés por conocer mis necesidades
Fuente: Elaboracién propia

DISCUSION:

De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en
general el empleado resuelve mis necesidades
correctamente, Se observa que el 7.61% esta en muy en
desacuerdo, el 37.50% esta en algo de acuerdo, el 7.07% no
esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 40.76% esta en algo

de acuerdo y el 7.07% esta muy de acuerdo.

TIEMPO SUFICIENTE PARA ATENDERME. Con relacion a
la disposicion de que en general el empleado de ventanilla se
da tiempo suficiente para atenderme, segun los resultados

observados en el grafico N° 005, se observa lo siguiente:
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El Empleado de ventanilla se da tiempo suficiente para

atenderme
184
200
10 :
50 —9—4:89 " 2172 22 31 96 il 20 4067
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desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo

en
desacuerdo

O Frecuencia
B %

Grafico N° 005: Tiempo suficiente para atenderme

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en

general el empleado se da tiempo suficiente para

atenderme, Se observa que el 4.09% esta en muy en

desacuerdo, el 27.72% esta en algo de acuerdo, el 11.96% no

esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 44.57% esta en algo

de acuerdo y el 10.87% esta muy de acuerdo.

AMABILIDAD DEL EMPLEADO ES LA ADECUADA. Con
relacién a la disposicion de que en general la amabilidad con la

que me atendid el empleado de ventanilla fue la adecuada,

segun los resultados observados en el grafico N° 006, se

observa lo siguiente:
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La amabilidad con la que me atendio el empleado de
ventanilla fue la adecuada
200 184
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desacuerdo desacuerdo acuerdo ni  acuerdo acuerdo
en
desacuerdo
Grafico N° 006: La amabilidad de atencion fue la adecuada
Fuente: Elaboracién propia
DISCUSION:
De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en
general la amabilidad con la que me atendio el
empleado fue la adecuada, Se observa que el 5.98% esta
en muy en desacuerdo, el 24.46% esta en algo de acuerdo, el
10.87% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 47.28%
esta en algo de acuerdo y el 11.41% esta muy de acuerdo.
EL EMPLEADO ME GENERA CONFIANZA. Con relacion a la
disposicion de que en general el empleado me genera
confianza, segun los resultados observados en el grafico N°
007, se observa lo siguiente:
El empleado de ventanilla me genera confianza
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Grafico N° 007: El empleado me genera confianza

Fuente: Elaboracién propia
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DISCUSION:

De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en
general el empleado de ventanilla me genera
confianza, Se observa que el 4.89% esta en muy en
desacuerdo, el 25.00% esta en algo de acuerdo, el 12.50% no
esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 47.83% esta en algo

de acuerdo y el 9.78% esta muy de acuerdo.

6.3.1.2 Factor Organizativo de los Procesos en el Servicio
Municipal.
EL SERVICIO SOLICITADO ES AGIL. Con relacion a la
disposicion de que en general el servicio solicitado es agil en
su entrega, segun los resultados observados en el grafico N°

008, se observa lo siguiente:

El servicio solicitado es agil en la entrega del servicios
gue necesito
184
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Gréfico N° 008: El Servicio Solicitado es Agil

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en
general el servicio solicitado en agil en su entrega, Se
observa que el 3.80% esta en muy en desacuerdo, el 25.54%
esta en algo de acuerdo, el 13.04% no esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo, el 46.20% esta en algo de acuerdo y el

11.41% esta muy de acuerdo.
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CANTIDAD DE DOCUMENTOS ADECUADO AL TRAMITE
SOLICITADO. Con relacién a la disposicion de que en general
la cantidad de documentos que me piden para realizar el
tramite solicitado es adecuada, segun los resultados

observados en el grafico N° 009, se observa lo siguiente:

La cantidad de documentos que me piden para realizar el

tramite solicitado es adecuado

184

200
150 5 36 : O Frecuencia
128 +—9—489 " 2935 16 870 “ﬁ‘ 194633 %
0 . | _ . | — . . | — .
Muy en Algo en Ni de Algo de Muy de Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni  acuerdo acuerdo

en
desacuerdo

6.3.1.3

Grafico N° 009: La Cantidad de documentos es adecuado

Fuente: Elaboracién propia

DISCUSION:

De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en
general la cantidad de documentos que me piden para
realizar el tramite es adecuado, Se observa que el 4.89%
esta en muy en desacuerdo, el 29.35% esta en algo de
acuerdo, el 8.70% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
46.74% esta en algo de acuerdo y el 10.33% esta muy de

acuerdo.

Factor Satisfaccion del Servicio Municipal

EL SERVICIO BRINDADO ES EL QUE YO ESPERABA. Con
relacion a la disposicion de que en general el servicio brindado
es el que Yo esperaba, segun los resultados observados en el

grafico N° 010, se observa lo siguiente:
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El servicio brindado es el que Yo esperaba
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desacuerdo
Grafico N° 010: El servicio brindado es el que Yo esperaba
Fuente: Elaboracién propia
DISCUSION:
De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en
general el servicio brindado es que Yo esperaba, Se
observa que el 4.35% esta en muy en desacuerdo, el 29.89%
esta en algo de acuerdo, el 9.24% no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 45.65% esta en algo de acuerdo y el 10.87%
esta muy de acuerdo.
EXPERIENCIA DE VENIR A ESTA MUNICIPALIDAD. Con
relacion a la disposicién de que en general la experiencia de
venir a esta municipalidad es grata, segun los resultados
observados en el grafico N° 011, se observa lo siguiente:
La experiencia de venir a esta municipalidad es grata
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Grafico N° 011: La experiencia de venir a esta municipalidad es grata

Fuente: Elaboracion propia
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6.4

6.5

DISCUSION:

De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si la
experiencia de venir a esta municipalidad es grata, Se
observa que el 9.24% esta en muy en desacuerdo, el 33.15%
esta en algo de acuerdo, el 11.96% no esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo, el 38.59% esta en algo de acuerdo y el 7.07%

esta muy de acuerdo.

ETAPA POR ETAPA DEL DESARROLLO DEL MODELO DE CALIDAD DE
SERVICIO

En el Capitulo IV en la seccion 4.6 Estructura y Desarrollo del Modelo de
Calidad de Servicio Propuesto se detalla el proceso de desarrollo del modelo
etapa por etapa considerando para este caso, cada etapa por un médulo; por lo
tanto el desarrollo del modelo de calidad de servicio consta de cinco mddulos,
siendo estos los siguientes:

Mddulo 01: Percepcidn de la calidad en la atencion.

Mddulo 02: Expectativas de la calidad de atencion.

Mddulo 03: Dimensiones de las Expectativas de la Calidad de Atencién.

Modulo 04: Calidad del servicio del Modelo Propuesto.

Moddulo 05: Calidad de la atencion.

ESQUEMA DEL MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO

Este modelo por su estructura y naturaleza, no sélo permite demostrar el
impacto de la Calidad de Servicio en la Calidad de la Atencién en funcién de su
efecto sobre los resultados logrados en la Municipalidad Distrital de Moro, sino
también contribuye a aumentar los activos de conocimiento a través de su

gestion mediante la capacitacion. Ver figura N° 008.
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6.6

ESTRUCTURA Y DIMENSIOMES DEL MODELO DE
CALIDAD DE SERVICIO

Mddulo 01: Percepcidn de la Calidad de |a Atencidn

1, Diagndstico 2, Encuesta 3. Resulltados
4, Digtugion de Resultados

Maodulo 04 Calidad de Servicio Mddulo 02: Expectativs de la Calidad de la Atencidn Madulo 05 Calidad de la &tencidn
1. Integracion inicial « » 1. Encuesta 2. Resultados B - 1. Integracicn final
2. Capacitacion 3. Discusion de Resultados 2. Resultado de su aplicacion
3. Aplicacion

Mddulo 03: Dimensiones de las Expectativs

de la Calidad de la Atencidn

o 1. Tangibilidad 2. Fiahilidad je—
3. Capacidad de Respuesta 4. Seguridad

5. Errpatia 6. Profesionalismo 7. Comunicacisn

Figura N° 008: Esquema del Modelo de Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracién Propia

La Municipalidad Distrital de Moro, para cumplir con su mision, de ser un
organo de gobierno local con autonomia economia, politica vy
administrativa; que promueve la adecuada prestacion de los servicios
publicos locales mediante el uso racional de los recursos con que
dispone; involucrando a autoridades locales, regionales, empresarios,
autoridades y sociedad civil organizada en la realizaciéon de actividades y
planes concertados orientados al desarrollo integral, sostenible y

armonico del Distrito.

IMPLEMENTACION DEL MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO

Segun los resultados de la encuesta de la medicion previa (Pre test) sobre la
calidad de la atencién de los servicios que brinda la Municipalidad Distrital de
Moro las unidades de anadlisis de la muestra lo perciben en un nivel regular,
por lo tanto el objetivo es mejorar el nivel de la calidad de la atencién en esta
institucion con la implementacion del modelo propuesto de calidad de servicio,
y asi lograr una mayor satisfaccion de los usuarios o clientes seglin sus
necesidades y expectativas de los servicios que solicitan, incrementando de

esta manera la competitividad de esta institucion municipal.
Se ha considerado las siguientes estrategias para llevar a cabo Ila

implementacion de cada uno de los cinco médulos que integran el Modelo de

Calidad de Servicio Propuesto. Considerando la implementacion de cada médulo
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COMo un proceso, éste se constituye en un conjunto de actividades légicamente
interrelacionadas para lograr el objetivo de integrar cada modulo como un

elemento del sistema de Calidad de Servicio.

6.6.1 Modulo 01: Percepcion de la calidad en la atencion.
Para lograr una implementacion adecuada de la Percepcion de la
calidad de la atencion al modelo de Calidad de Servicio, iniciamos
definiendo a la Percepcion, como la capacidad que tiene el usuario de
organizar los datos y la informacién que llega a través de los sentidos
en un todo, creando un concepto, basado en nuestra formacién y
experiencia, es decir como un proceso de organizacion e interpretacion
de la informacién sensorial, la cual permite reconocer sucesos que
tengan sentido, todo esto nos indica, que cualquier analisis que gira en
torno a la calidad y la satisfaccion se basa en las percepciones del
usuario o cliente acerca del servicio que brinda la Municipalidad Distrital
de Moro; por lo tanto, el proceso de Percepcion de la calidad de la
atencion a los diferentes servicios que brinda esta institucion a sus
usuarios o clientes, tiene como datos de Entrada los resultados del
diagnostico que tuvo como una de sus actividades la encuesta (prestest)
la cual fue procesada (Proceso) y usando la estadisticas descriptiva se
interpretaron los resultados tal como se muestra en la discusion de
resultados y como Salida se evidencid la percepcion de que la
calidad de atencion es regular en los servicios que brinda la

Municipalidad Distrital de Moro.

La implementacién de este modulo nos permitid desarrollar las
siguientes estrategias:
e Alinear la actitud y aptitud de los empleados de ventanilla con la
mision, visidn, valores y objetivos institucionales.
e Considerar las necesidades y expectativas de los usuarios en el

modelo propuesto.
6.6.2 Moddulo 02: Expectativas de la calidad de atencion.

Para lograr una implementacion adecuada de las Expectativas de la

calidad de la atencion al modelo de Calidad de Servicio, debemos
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indicar que Las expectativas del usuario sobre la calidad de la
atencion son muchas y estan en funcidn a los diferentes servicios que
solicitan, los usuarios necesitan que los empleados de nuestra
institucion estén ahi para ser escuchados y es por eso que debemos
asegurarnos que sus expectativas sean claras antes de prometerles
que se cumpliran con ellas. La implementacion de este Médulo tiene el
siguiente proceso:

Elementos de Entrada, Actitud y aptitud de los empleados de ventanilla
alineados a la misidn, vision, valores y objetivos institucionales,
encuesta (postest), Proceso de evaluacion de la encuesta utilizando, y
utilizando la estadisticas descriptiva, se interpretd los resultados tal
como se muestra en la discusion de resultados y como Salida se
evidencia la percepcién de una mejora significativa de la calidad de
atencidn segun la expectativa de la calidad de atencidn de los servicios

que brinda la Municipalidad Distrital de Moro.

La implementacion de este mddulo nos permitid desarrollar las
siguientes estrategias:

e Compromiso y desarrollo de los empleados de ventanilla,
teniendo en cuenta , que éstos, tienen una gran capacidad para
mejorar los procesos de trabajo y aportar con su maximo
potencial, en la medida que estén estimulados y comprometidos
con los objetivos de la Municipalidad Distrital de Moro.

e Estd demostrado que los trabajadores motivados con su trabajo
tienen un mejor rendimiento y mayor posibilidades de atender
bien a los usuarios, bajo esta dptica la municipalidad propiciara
un ambiente de trabajo para consolidar una cultura de calidad,

en un clima de respeto e innovacion.

6.6.3 Moddulo 03: Dimensiones de las Expectativas de la Calidad de la
Atencion.
Las expectativas de los usuarios de esta institucion son las "esperanzas"
que éstos tienen por conseguir con eficiencia y eficacia el servicio que
desean solicitar. Estas expectativas se producen por el efecto de una o

mas de estas cuatro situaciones: La o las promesas que les hace la
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Municipalidad Distrital de Moro acerca de los beneficios que brinda el
servicio solicitado, experiencias de de los usuarios en servicios
anteriores, opiniones de vecinos, amistades, familiares y/o conocidos y

el conocimiento de promesas que ofrecen otras municipalidades.

Para lograr una implementacion adecuada de las Dimensiones de las
Expectativas de la Calidad de la Atencion al Modelo de Calidad de
Servicio. La implementacion de este Mddulo tiene el siguiente proceso:
Elementos de Entrada las siete dimensiones que nos permiten mejorar
la calidad de la atencidn; y esto se logra si integramos y mejoramos de
la mejor manera elementos tangibles e intangibles, que nos permitan
brindar un servicio de calidad en la Municipalidad Distrital de Moro.

1) Elementos tangibles. Mejorando la apariencia de los empleados de
ventanillas, los ambientes y los documentos involucrados en la
atencion de los servicios. Pregunta de la encuesta: La cantidad
de documentos que me piden para realizar el tramite
solicitado es adecuado.

2) Fiabilidad: Cumpliendo con los servicios prometidos y si un usuario
tiene algln problema respecto a un servicio solicitado el empleado
debe mostrar un gran interés por solucionarlo en el menor tiempo.
Pregunta de la encuesta: El empleado de ventanilla resuelve
mis necesidades correctamente.

3) Capacidad de respuesta: Mejorando la comunicacion, disponibilidad
y rapidez en la realizacion de los servicios solicitados por los
usuarios. Pregunta de la encuesta: El servicio solicitado es
agil en la entrega del servicio que necesito.

4) Seguridad: a través del logro de la confianza y seguridad en brindar
los servicios solicitados. Pregunta de la encuesta: El servicio
brindado es el que Yo esperaba.

5) Empatia: Mediante atencion individualizada a los usuarios.
Pregunta de la encuesta: El empleado de ventanilla
demuestra interés por conocer mis necesidades.

6) Profesionalismo: Logra la prestacion de servicios con empleados
calificados. Pregunta de la encuesta: El empleado de

ventanilla me genera confianza.
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7) Comunicacion: Informar al usuario sobre las mejoras en la atencién
del servicio que va a solicitar. Pregunta de la encuesta: la
amabilidad con la que me atendid el empleado de ventanilla
fue la adecuada.

Estos elementos implicitamente estan el la Encuesta la que fue aplicada
a la muestra en el (Postest), Proceso de evaluacion de la encuesta y
utilizando la estadisticas descriptiva, se interpretd los resultados tal
como se muestra en la discusion de resultados y como Salida se
evidencia una mejora en la satisfaccién del usuario en funcién a las
Dimensiones de las expectativas de la Calidad de la Atencion

consideradas implicitamente en el Modelo de Calidad de Servicio.

6.6.4 Modulo 04: Calidad del servicio del Modelo Propuesto.
La Calidad del Servicio municipal, es un concepto subjetivo, que
depende de las opiniones de los usuarios evaluados por ejemplo a
través de una encuesta, y que resulta de la percepcidn del usuario sobre
la prestacion del servicio solicitado con las correspondientes
impresiones previas a la calidad de la atencidn, esto quiere decir que,
calidad es satisfacer las necesidades de los clientes e incluso superar las
expectativas que éstos tienen puesto sobre el servicio solicitado,
cumpliendo ciertos requisitos tales como: Rapidez y competencia,
efectividad, credibilidad, flexibilidad, honestidad y cortesia, es decir que
los usuarios que demandan por los servicios municipales satisfagan sus

necesidades e inclusive superando sus expectativas.

La implementacién de este Mddulo 04: Calidad de Servicio se hace a
través del siguiente proceso:

Elementos de Entrada lo constituyen la integracion inicial de las salidas
de los mddulos de la Percepcidén de la Calidad de la Atencién, de las
Expectativas de la Calidad de la Atencion y de las Dimensiones de la
Calidad de la Atencidn, asi como la Capacitacion (Anexo: C), el Proceso
es la aplicacion a través del Postest (Anexo: B), lograndose como salida
la Calidad de Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Moro,

como una caracteristica que hace que la Calidad de Servicio sea una
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funcion de la diferencia entre las percepciones y las expectativas de los
usuarios o clientes, lograndose de esta manera una Ventaja Competitiva

en la Calidad de la Atencién para esta institucion.

6.6.5 Modulo 05: Calidad de la atencion.
Como punto final, antes de la implementacion del proceso del Modulo
05: Calidad de la Atencion, veamos los siguientes puntos: Usuario o
cliente de la Municipalidad Distrital de Moro, es la persona que usa
ordinariamente un determinado servicio en espera de un beneficio,
Calidad de Atencién es la prestacion de la atencion conforme a las
normas de calidad, conocimiento de la tecnologia vigente con
oportunidad, amabilidad, trato personalizado y comunicacion
permanente, Satisfaccion del Usuario es uno de los resultados mas
importantes en la prestacién de servicios de buena calidad. Dado que la
satisfaccion de nuestro usuario influye de tal manera en su
comportamiento, es una meta muy valiosa para este trabajo de
investigacion; por lo tanto, la satisfaccion de nuestro usuario depende
no soélo de la calidad con lo que se le brinde los servicios que solicita,
sino también de sus expectativas como cliente; por lo que,
concluiriamos que nuestro usuario o cliente se consideraria satisfecho
cuando los servicios que solicita, y la Municipalidad a través de la
calidad de la atencion cubren o exceden sus expectativas con eficacia es
decir que nuestro usuario alcanza sus objetivos en el plazo de atencién
establecido y con eficiencia haciendo el uso éptimo de los recursos con
los que cuenta la Municipalidad Distrital de Moro, y todo esto es lo que
se pretende lograr con la implementacion del modelo de calidad

propuesto en este estudio.

La implementacién de este Mddulo 05: Calidad de la Atenciéon se
hace a través del siguiente proceso:

Elementos de Entrada lo constituyen la integracién final de las salidas
de los mddulos de la Percepcidon de la Calidad de la Atencién, de las
Expectativas de la Calidad de la Atencién, de las Dimensiones de la
Calidad de la Atencion y de la Calidad de Servicio, el Proceso es la

aplicacion a través del Postest (Anexo: B), lograndose como salida la
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6.7

Calidad de la Atencién que brinda la Municipalidad Distrital de Moro, con
las siguientes caracteristicas:

Resultados en nuestro usuarios o clientes. Es lo que pretende conseguir
esta investigacidn y en esta institucion en relacién a sus usuarios o
clientes externos, a través de sus percepciones y de la medida de sus

indicadores.

Resultados en los Empleados de Ventanilla. Es lo que pretende
conseguir esta investigacion y en esta institucion en relacién con sus
empleados de ventanilla o clientes internos, a través de sus

percepciones y de la medida de sus indicadores.

Resultados en la Sociedad. Es lo que pretende conseguir esta
investigacion y en esta institucion en relacién con su entorno social:
local, nacional e internacional, a través de las percepciones y de la

medida de sus indicadores.

Por lo tanto, la calidad en la prestacion de los servicios publicos es sin
duda una preocupacién medular en la gestion de los servicios del
Estado, no soélo por la aspiracion a la mejora de las capacidades de
estas instituciones publicas, sino, sobre todo, porque en el eje de todos
los procesos que se ha mencionado se encuentra la vida de las
personas, cuya calidad de vida debe ser promovida y protegida como

una obligacién ineludible del Estado Peruano.

EVALUACION DE LA MEDICION DE LA SITUACION FINAL (POS TEST)
DE LA CALIDAD DE LA ATENCION DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE MORO.

Después de aplicar el modelo propuesto a la muestra de estudio en la
Municipalidad Distrital de Moro, se hace uso de una encuesta para valorar la
percepcidon en base a las expectativas de los usuarios sobre la calidad de la
atencion en la medicion posterior, segun el (anexo B). Para esto, nuevamente
se capacitd a los involucrados en como deberian ir llenando cada uno de los

items de la encuesta. Se utiliza la estadistica descriptiva, con el objetivo de
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determinar las caracteristicas y elementos con mayor incidencia segun la

encuesta aplicada.

6.7.1 Analisis descriptivo de la situacion final de la Calidad de la

Atencion en el postest o en el después

El analisis descriptivo permite establecer las caracteristicas actuales de

Calidad de la Atencién aplicada en la institucidon, en funcion a los

siguientes aspectos: Factor humano del empleado municipal, factor

organizativo de los procesos en el servicio municipal, y factor de

satisfaccion del servicio municipal.

6.7.1.1 Factor humano del empleado municipal

Segun los resultados obtenidos en este factor, que se observa
en el Grafico N° 012, muestra la valoracién: En general el
empleado de ventanilla resuelve mis necesidades

correctamente.

El Empleado de ventanilla resuelve mis necesidades

correctamente
200 184
150 A -
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100 A
45 1.63 H %
50 1 18707 4.46 10 543 2141
0 - T T
Muy en Algo en Ni de acuerdo Algo de Muy de Total
desacuerdo  desacuerdo nien acuerdo acuerdo
desacuerdo
Grafico N° 012: El empleado resuelve mis necesidades
Fuente: Elaboracion propia
DISCUSION:

De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en
general el empleado resuelve mis necesidades
correctamente, en relacion al pretest se mejora ya que, se
observa que el 7.07% esta en muy en desacuerdo, el 24.46%

esta en algo de acuerdo, el 5.43% no esta ni de acuerdo ni en
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desacuerdo, el 51.63% esta en algo de acuerdo y el 11.41%

esta muy de acuerdo.

INTERES POR MIS NECESIDADES. Con relacién a la
disposicion de los empleados, de tener interés pon conocer mis
necesidades, segun los resultados observados en el grafico N°

013, se observa lo siguiente:

El empleado de ventanilla demuestra interés por conocer mis
necesidades

180

O Frecuencia
B %

Muy en Algo en Ni de Algo de Muy de Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

Grafico N° 013: Interés por conocer mis necesidades

Fuente: Elaboracion propia
DISCUSION:

De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en
general el empleado resuelve mis necesidades
correctamente, en relacidn al pretest se mejora ya que, se
observa que el 5.00% esta en muy en desacuerdo, el 27.22%
esta en algo de acuerdo, el 6.67% no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 53.89% esta en algo de acuerdo y el 7.22%

esta muy de acuerdo.

TIEMPO SUFICIENTE PARA ATENDERME. Con relacion a
la disposicidon de que en general el empleado de ventanilla se
da tiempo suficiente para atenderme, segun los resultados

observados en el grafico N° 014, se observa lo siguiente:
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El Empleado de ventanilla se da tiempo suficiente para

atenderme
184
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en
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Grafico N° 014: Tiempo suficiente para atenderme

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en
general el empleado se da tiempo suficiente para
atenderme, se mejora en relacion al pretest, ya que se
observa que el 3.80% esta en muy en desacuerdo, el 23.37%
esta en algo de acuerdo, el 6.52% no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 50.00% esta en algo de acuerdo y el 16.30%

esta muy de acuerdo.

AMABILIDAD DEL EMPLEADO ES LA ADECUADA. Con
relacién a la disposicion de que en general la amabilidad con la
que me atendid el empleado de ventanilla fue la adecuada,
segun los resultados observados en el grafico N° 015, se

observa lo siguiente:
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La amabilidad con la que me atendio el empleado de
ventanilla fue la adecuada

200 184
150 + 99 100.00 O Frecuencia
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0 T T '__ T
Muy en Algo en Ni de Algo de Muy de Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni  acuerdo acuerdo
en
desacuerdo
Grafico N° 015: Amabilidad de atencién fue la adecuada
Fuente: Elaboracién propia
DISCUSION:
De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en
general la amabilidad con la que me atendio el
empleado fue la adecuada, se mejora en relacion al pretest
ya que, se observa que el 3.80% esta en muy en desacuerdo,
el 19.20% esta en algo de acuerdo, el 9.24% no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 53.80% esta en algo de acuerdo
y el 14.13% esta muy de acuerdo.
EL EMPLEADO ME GENERA CONFIANZA. Con relacion a la
disposicion de que en general el empleado me genera
confianza, segln los resultados observados en el grafico N°
016, se observa lo siguiente:
El empleado de ventanilla me genera confianza
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Grafico N° 016: El empleado me genera confianza

Fuente: Elaboracion propia
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DISCUSION:

De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en
general el empleado de ventanilla me genera
confianza, se mejora en relacion al pretest ya que, se
observa que el 4.35% esta en muy en desacuerdo, el 17.39%
esta en algo de acuerdo, el 10.87% no esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo, el 54.35% esta en algo de acuerdo y el

13.04% esta muy de acuerdo.

6.7.1.2 Factor Organizativo de los Procesos en el Servicio
Municipal.
EL SERVICIO SOLICITADO ES AGIL. Con relacién a la
disposicion de que en general el servicio solicitado es agil en
su entrega, segun los resultados observados en el grafico N°

017, se observa lo siguiente:

EL el servicio solicitado es agil en la entrega del servicios
que necesito

184

200
138 . 93 0.00 O Frecuencia
. 0.54
504 9 489 3418.48 241304 1 24 13 04 | %
0 . I_h . | . . | .
Muy en Algo en Ni de Algo de Muy de Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni  acuerdo acuerdo

en
desacuerdo

Gréfico N° 017: El Servicio Solicitado es Agil

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en
general el servicio solicitado en agil en su entrega, se
mejora en relacion al pretest ya que, se observa que el 4.89%
esta en muy en desacuerdo, el 18.48% esta en algo de

acuerdo, el 13.04% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el

84



50.54% esta en algo de acuerdo y el 13.04% esta muy de

acuerdo.

CANTIDAD DE DOCUMENTOS ADECUADO AL TRAMITE
SOLICITADO. Con relacién a la disposicion de que en general
la cantidad de documentos que me piden para realizar el
tramite solicitado es adecuada, segin los resultados

observados en el grafico N° 018, se observa lo siguiente:

La cantidad de documentos que me piden para realizar el

tramite solicitado es adecuado

184

200
150 1 106 0.00 | |@ Frecuencia
100 - 7.61
504 6 3.26 3016.30 11 598 311685 | %
0 T T '__ T
Muy en Algo en Ni de Algo de Muy de Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni  acuerdo acuerdo

en
desacuerdo

6.7.1.3

Grafico N° 018: La Cantidad de documentos es adecuado

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en
general la cantidad de documentos que me piden para
realizar el tramite es adecuado, se mejora en relacion al
pretest ya que, se observa que el 3.26% esta en muy en
desacuerdo, el 16.30% esta en algo de acuerdo, el 5.98% no
esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 16.85% esta en algo

de acuerdo y el 16.85% esta muy de acuerdo.
Factor Satisfaccion del Servicio Municipal

EL SERVICIO BRINDADO ES EL QUE YO ESPERABA. Con
relacion a la disposicion de que en general el servicio brindado
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es el que Yo esperaba, segun los resultados observados en el

grafico N° 019, se observa lo siguiente:

El servicio brindado es el que Yo esperaba

184

200
132 : U . 100.00 | |3 Frecuencia
31 : 32 | %
501 6 32 16.85 12 652 17.39
0 T T T
Muy en Algo en Ni de Algo de Muy de Total

desacuerdo desacuerdo acuerdoni  acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

Grafico N° 019: El servicio brindado es el que Yo esperaba

Fuente: Elaboracién propia

DISCUSION:

De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si en
general el servicio brindado es que Yo esperaba, se
mejora en relacién al pretest ya que, se observa que el 3.26%
esta en muy en desacuerdo, el 16.85% esta en algo de
acuerdo, el 6.52% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
55.98% esta en algo de acuerdo y el 17.39% esta muy de

acuerdo.

EXPERIENCIA DE VENIR A ESTA MUNICIPALIDAD. Con
relacion a la disposicién de que en general la experiencia de
venir a esta municipalidad es grata, segun los resultados

observados en el grafico N° 020, se observa lo siguiente:
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La experiencia de venir a esta municipalidad es grata

184

200
150 A
100 A
50 A
0 |

O Frecuencia

55 B %

9.89
15 g15 23 1250

[ e

Muy en Algo en Ni de Algo de Muy de Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

6.8

Grafico N° 020: La experiencia de venir a esta municipalidad es grata

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 184 usuarios, frente a la pregunta si la
experiencia de venir a esta municipalidad es grata, se
mejora en relacién al pretest ya que, se observa que el 8.15%
esta en muy en desacuerdo, el 29.89% esta en algo de
acuerdo, el 12.50% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
41.30% esta en algo de acuerdo y el 8.15% esta muy de

acuerdo.

CONSTRATACION DE LA HIPOTESIS EN FUNCION A LA APLICACION
DEL MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO

HIPOTESIS NULA (Ho)

La Propuesta de un Modelo de Calidad de Servicio No  Mejora
Positivamente la Calidad de la Atencion en la Municipalidad Distrital de

Moro.

HIPOTESIS ALTERNATIVA (Ha)

La Propuesta de un Modelo de Calidad de Servicio Si Mejora
Positivamente la Calidad de la Atencion en la Municipalidad Distrital de

Moro.
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Durante el estudio, después de aplicar el modelo propuesto segin los
resultados expuestos en las graficas anteriores correspondientes, podemos
percibir cuantitativamente que de la aplicacién de este modelo como una
herramienta de evaluacion tiende a mejorar la Calidad de la Atencién en la
Municipalidad Distrital de Moro, lo que demuestra que se cumple la hipotesis
alternativa; por lo tanto se confirma la hipdtesis de la investigacidon, pues su
disefio cubre la mayor cantidad de elementos evaluativos relacionados con la
Calidad de Servicio del modelo propuesto, lo cual beneficia y da mejor imagen a

esta institucion.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

1. En la presente investigacion se ha cumplido el objetivo general, pues a
través de una metodologia utilizada se ha logrado el disefio del Modelo
de Calidad de Servicio como propuesta para mejorar la Calidad de la

Atencion en la Municipalidad Distrital de Moro.

2. A través del instrumento utilizado, segln los resultados obtenidos en la
evaluacion final del postest, se confirma la hipdtesis de que, la
propuesta de un modelo de Calidad de Servicio tiende a mejorar
positivamente la Calidad de la Atencion en la Municipalidad Distrital de

Moro.

3. Segun visto en la revisidn bibliografica, modelos de calidad de servicio,
el Modelo ServQual por ser el mas utilizado con éxito, ha servido de

guia y ha sido adaptado al presente estudio de investigacion.
4. Se logré determinar los componentes y dimensiones del Modelo de
Calidad de Servicio lo que permitid su elaboracidon, en funcién a las

expectativas del los usuarios o cliente morinos de la Municipalidad.

5. Se logrd establecer y se describié cada componente y dimension del

modelo de calidad de servicio que mejore la Calidad de la Atencion.

6. Se logrd establecer el proceso de evaluacion del modelo de calidad de

servicio para su aplicacion en el postest.
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7. Se logro establecer el proceso de evaluacion de la calidad de la atencién

en relacidn al cliente de la municipalidad distrital de Moro.
8. Se logré establecer el impacto de la aplicacion del modelo de calidad de

servicio en el postest lo que determind la mejora de la calidad de la

atencion en la municipalidad distrital de Moro.
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7.2 RECOMENDACIONES

Se presenta las siguientes recomendaciones:

1. La Municipalidad Distrital de Moro debe tomar en cuenta el presente
modelo de evaluacidn de la Calidad de Servicio propuesto, como base e
implementarlo con el propésito de lograr mejorar la calidad de la

atencion con el proposito de brindar un mejor servicio a su comunidad.

2. Tomar como base el modelo propuesto y aplicarlo a cualquier
municipalidad tenga o no tenga un modelo de Calidad de Servicio para
ver su eficiencia y funcionalidad del modelo en este tipo de

instituciones.

3. Tomar como base la metodologia empleada en esta investigacidn con el
objetivo de ampliar y mejorar el modelo tedrico propuesto, incorporando
nuevas variables e indicadores profundizando en algunas parte del
modelo, con el propdsito evaluar su eficiencia y funcionalidad en la
generacion de una mejora calidad de la atencién en este tipo de

organizaciones.
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ANEXO: A

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE O USUARIO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORO - PRETEST

Hora de Inicio Fecha Servicio

PRIMERA ENCUESTA

Se esta realizando un estudio con el propdésito de hacer una evaluacion del servicio o los
servicios que brinda la municipalidad. Esta informacion es estrictamente confidencial, y sera
utilizada solo estadisticamente, gracias por su sinceridad al contestar lo que se le pide:

A) FACTOR HUMANO DEL EMPLEADO MUNICIPAL
Clasifiqgue su nivel de satisfaccion por el servicio recibido por el personal de la
Municipalidad, colocando una X de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

1 = Muy en desacuerdo

2 = Algo en desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = Algo de acuerdo

5 = Muy de acuerdo

NO

PREGUNTAS A CONTESTAR 1 12 |3 |4 |5

01

En general el empleado de ventanilla resuelve mis necesidades
correctamente

02

En general el empleado de ventanilla demuestra interés por
conocer mis necesidades

03

En general el empleado de ventanilla se da tiempo suficiente
para atenderme

04

La amabilidad con la que me atendié el empleado de
ventanilla fue la adecuada

05

El empleado de ventanilla me genera confianza
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B) FACTOR ORGANIZATIVO

Clasifique su nivel de satisfaccion por el servicio recibido por el personal de ventanilla de la
Municipalidad, en cuanto a los aspectos operativo de operacion, colocando una X de acuerdo
con las siguientes afirmaciones:

1 = Muy en desacuerdo

2 = Algo en desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = Algo de acuerdo

5 = Muy de acuerdo

N° | PREGUNTAS A CONTESTAR 1 12 |3 |4 |5

01 | En general el servicio solicitado es &gl en la entrega de
productos/servicios que necesito

02 | Considero que la cantidad de documentos que me pide del
servicio solicitado para realizar los tramites es adecuado

C) FACTOR DE SATISFACCION DEL SERVICIO MUNICIPAL
Conteste las siguientes preguntas sobre la satisfaccion del servicio, considerando las
siguientes puntuaciones:

1 = Muy en desacuerdo

2 = Algo en desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = Algo de acuerdo

5 = Muy de acuerdo

N° | PREGUNTAS A CONTESTAR 1 12 |3 |4 |5

01 | El servicio brindado por la Municipalidad fue el que Yo esperaba

02 | La experiencia de venir a esta Municipalidad es grata
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ANEXO: B

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE O USUARIO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORO - POSTEST

Hora de Inicio Fecha Servicio

SEGUNDA ENCUESTA

Se esta realizando un estudio con el propdésito de hacer una evaluacion del servicio o los
servicios que brinda la municipalidad. Esta informacion es estrictamente confidencial, y sera
utilizada solo estadisticamente, gracias por su sinceridad al contestar lo que se le pide:

A) FACTOR HUMANO DEL EMPLEADO MUNICIPAL
Clasifiqgue su nivel de satisfaccion por el servicio recibido por el personal de la
Municipalidad, colocando una X de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

1 = Muy en desacuerdo

2 = Algo en desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = Algo de acuerdo

5 = Muy de acuerdo

NO

PREGUNTAS A CONTESTAR 1 12 |3 |4 |5

01

En general el empleado de ventanilla resuelve mis necesidades
correctamente

02

En general el empleado de ventanilla demuestra interés por
conocer mis necesidades

03

En general el empleado de ventanilla se da tiempo suficiente
para atenderme

04

La amabilidad con la que me atendié el empleado de
ventanilla fue la adecuada

05

El empleado de ventanilla me genera confianza
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B) FACTOR ORGANIZATIVO

Clasifique su nivel de satisfaccion por el servicio recibido por el personal de ventanilla de la
Municipalidad, en cuanto a los aspectos operativo de operacion, colocando una X de acuerdo
con las siguientes afirmaciones:

1 = Muy en desacuerdo

2 = Algo en desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = Algo de acuerdo

5 = Muy de acuerdo

N° | PREGUNTAS A CONTESTAR 1 12 |3 |4 |5

01 | En general el servicio solicitado es &gl en la entrega de
productos/servicios que necesito

02 | Considero que la cantidad de documentos que me pide del
servicio solicitado para realizar los tramites es adecuado

C) FACTOR DE SATISFACCION DEL SERVICIO MUNICIPAL
Conteste las siguientes preguntas sobre la satisfaccion del servicio, considerando las
siguientes puntuaciones:

1 = Muy en desacuerdo

2 = Algo en desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = Algo de acuerdo

5 = Muy de acuerdo

N° | PREGUNTAS A CONTESTAR 1 12 |3 |4 |5

01 | El servicio brindado por la Municipalidad fue el que Yo esperaba

02 | La experiencia de venir a esta Municipalidad es grata
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ANEXO: C  CAPACITACION

Tabla N° 001: Plan de Capacitacion.

PLAN DE CAPACITACION

TEMA: CALIDAD DEL SERVICIO

LUGAR: AMBIENTE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORO

TIPO DE EVENTO: SEMINARIO

CAPACITADOR: JEFE DE RECURSOS HUMANOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORO

PARTICIPANTES: JEFES DE LOS SERVICIOS Y EMPLEADOS DE VENTANILLAS DE ATENCION

ACTIVIDADES A DESARROLLAR OBJETIVOS

1. APERTURA - Crear un ambiente de confianza y compromiso.
Sensibilizar a través de la participacion
dinamica de los participantes, con el
proposito de despertar el interés y el
entusiasmo de seguir participando de este
seminario y lograr de esta manera un
compromiso sostenible

2. CALIDAD DE SERVICIO

1) Explicar que calidad de servicio es | - Que el empleado aplique la cultura de calidad

exceder las expectativas de nuestros | de servicio y que su trabajo lo realice con
usuarios o clientes a traves del correcto | dedicacion y esmero.

conocimiento de los servicios que brinda la
Municipalidad Distrital de Moro, haciendo | - Que los participantes proporcionen criticas
uso de la cordialidad, el respeto y la empatia | constructivas.
hacia nuestro usuario o cliente. Explicar que
el usuario es:
- El que recibe el servicio
- Quien tiene una necesidad
- El que define la calidad
- El que evalla el desempefio
como prestador de servicio
- El que justifica su permanencia
como empleado
- El que no siempre tiene la razén
pero, pero va primero

2) Hablar que la imagen de Ia
institucion, la hace los trabajadores que la
forman. Indicando que una imagen positiva
se crea con: La imagen personal, el lenguaje
corporal y wverbal y una vestimenta
adecuada.

- Limpieza personal. La higiene personal
habla bien de las personas que la aplican,
denotan cuidado, interés y aspiracion
profesional.

- Limpieza de las instalaciones. Mantener
cada ambiente de la Municipalidad en
optimas condiciones en cuanto a limpieza.
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- Limpieza y orden en el puesto de
trabajo. El empleado debe aplicar orden,
limpieza, organizacion, conservacion vy
disciplina en el puesto de trabajo, para asi
dar buena imagen.

3) Hablar sobre el Protocolo Telefénico.
- Saludo: Buenos dias o buenas tardes,
gracias por llamar a la Municipalidad de
Moro. ¢En que puedo ayudarle?

- Despedida: ¢{Le puedo ayudar en algo
mas?

4) Hablar sobre el Protocolo Personal.

- Saludo: Buenos dias o buenas tardes, mi
nombre es “XXX". ¢éEn qué puedo ayudarle?
- Despedida: éLe puedo ayudar en algo
mas? (Esperar que responda, si necesita
algo, sino despidase con: Fue un gusto
atenderle)

- Que los empleados apliqguen la forma
correcta de contestar el teléfono.

- Qué todos los empleados apliquen siempre este
valor agregado.

CULTURA DE SERVICIO: Hablar sobre:

1) Qué es servicio. Un conjunto de
actividades que buscan responder a las
necesidades de los usuarios o clientes

2) Qué es Cultura de Servicio. Es la que
influye en la gente para comportarse y
relacionarse con métodos orientados hacia el
servicio o hacia la premisa “El usuario o
cliente es primero”

3) Estandares de la Cultura de Servicio.
Son directrices que establecen como debe
brindarse el servicio a nuestro usuario.

- Cortesia. Trate al usuario como lo mas
importante de su trabajo. Sea asertivo,
maneje las situaciones, escuche con
atenciéon, cuide su imagen personal,
practique el habito personal.

- Responsabilidad. En cuanto a
administracion del tiempo, puntualidad y la
solucién de imprevistos.

- Efectividad. No prometa en exceso.

4) Expectativas de los usuarios.

Niveles de Expectativas:

- Basico. Es lo minimo indispensable que se
espera.

- Esperado. Es el que esta representado de
acuerdo al costo del servicio.

- Deseado. Es el que le gustaria recibir.

- Inesperado. Es cuando se mejora el
servicio o se incrementa el costo del servicio.

- Lograr un mejor conocimiento sobre la Cultura
de Calidad de Servicio
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4. SATISFACCION Y RETENCION DE
USUARIOS O CLIENTES. Hablar sobre:
1) Satisfaccion de nuestro usuario. El
usuario o cliente es el componente esencial
para incrementar la competitividad de
Municipalidad Distrital de Moro.
2) La identificacion de sus necesidades y
expectativas de nuestros usuarios es
fundamental para alcanzar su satisfaccion.
3) Formas de satisfaccion y retencion del
usuario o cliente.
- Ofrecer un servicio de calidad
- Cumplir con lo ofrecido
- Brindar un buen servicio al cliente
- Brindar atencién personalizada
- Brindar una atencién rapida
- Brindar un servicio extra.
4) Mediciéon de satisfaccion del usuario. | - Medir algunos aspectos y fallas para mejorarlas
Son técnicas e instrumentos que permiten | € implementar nuevas estrategias para alcanzar
medir la calidad de la atencién al usuario. el éxito de la institucion.
- Encuestas
- Entrevistas
- Buzdn de sugerencias. Permiten recoger las
sugerencias, quejas y reclamaciones de los
usuarios, sobre el funcionamiento de los
servicios que brinda la Municipalidad Distrital
de Moro, con el fin de mejorar su
funcionamiento y hacer las correcciones vy
mejoras pertinentes.

5. CIERRE DEL SEMINARIO

Fuente: Elaboracion Propia
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INFORME DE ORIGINALIDAD

24.. 23, 2., 10v

INDICE DE SIMILIT UD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INT ERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uns.edu.pe 50/
o

Fuente de Internet

.

repositorio.ucv.edu.pe 2
o

Fuente de Internet

[55]

oa.upm.es 1 %
o

Fuente de Internet

&)

biblio3.url.edu.gt 1
0

Fuente de Internet

B

www.ciudadgestion.co 1 "
0

Fuente de Internet

[

dspace.unitru.edu.pe 1 o
o

Fuente de Internet

docplayer.es 1 o
]

Fuente de Internet

=



www.scielo.unal.edu.co

Fuente de Internet

14

Submitted to Multiversidad Latinoamericana

Trabajo del estudiante

1%

-
=]

repositorio.une.edu.pe

Fuente de Internet

1%

—
—

prezi.com

Fuente de Internet

14

-
M

www.gorecoquimbo.gob.cl

Fuente de Internet

1%

-
w

umsa-cc.wikispaces.com

Fuente de Internet

1%

—
P

www.biblioises.com.ar

Fuente de Internet

1%

Submitted to Universidad Cesar Vallejo <1 .
Trabajo del estudiante /EJ
munimoro.gob.pe 1

m Fuente de Internet < %
www.monografias.com 1

Fuente de Internet < %



e onAeTT <19
i onareso.gob.pe <14
ST ertheentral <1
o eRden e <14
ol <1
i cat <1y
ePosonounsaedu-pe <14
SR <1%
TS;DZ?L LtlifgdLiERadboud University <1 %
f‘:lglb:ﬂatl’ﬁcjdgzmuniversidad Nacional del Santa <1 %
Rosononhevaledu pe <14



www.gerenciasalud.com 1
Fuente de Internet < %
cybertesis.unmsm.edu.pe 1
Fuente de Internet < %
www.bdigital.unal.edu.co 1
Fuente de Internet < %
www.scribd.com 1
Fuente de Internet < %
documents.mx 1
Fuente de Internet < %
repositorio.uta.edu.ec 1
Fuente de Internet < %
repositorio.uladech.edu.pe 1
Fuente de Internet < %
gestiopolis.com 1
Fuente de Internet < %
www.idep.edu.co 1
Fuente de Internet < %
www.sindicatodechoferespichincha.com.ec <1 o
Fuente de Internet /{3



ogrrhh.unmsm.edu.pe <1
repositorio.unajma.edu.pe <14
dspace-ucla.edu.ec <1
www.mdsmp.gob.pe <14
www.scielo.org.mx <14
piaandreac.blogspot.com <19
www.patpal.gob.pe <19
de slidesnare net <19
www alteco.com <19
repositorio.upct.es <19
wwwStps.gob.mx <19
www.researchgate.net <19



repository.lasalle.edu.co
Fueﬂe de Inte?:;et < 1 %
Sul_:)mltt_ed to Manchester Metropolitan <1 %
University
Trabajo del estudiante
riuma.uma.es
Fuente de Internet < 1 %
repositorioacademico.upc.edu.pe
Fueﬁe de Internet p p < 1 %
www.ciudadanosaldia.or
Fuente de Internet g < 1 %
tdx.cat
Fuente de Internet < 1 %
repositorio.uncp.edu.pe
FueEx)te de Internet p p < 1 %
Submitted to Fundacion Universitaria del Area <1
i %
Andina
Trabajo del estudiante
www.theibfr.com
Fuente de Internet < 1 OA)
repositorio.ucam.edu
m Fuente de Internet < 1 %



calidad-de-servicio-
61 o <l
unexpo2011.wikispaces.com
Fuente de Internet
intranet.cip.org.pe
62 Fuente de Internet < 1 %

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 15 words

Excluir bibliografia Activo



