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RESUMEN

El presente informe de investigacion titulada “Calidad de la Atencion a los
usuarios de la Sub Gerencia de Obras y Supervision del Gobierno Regional
Huanuco 2020”, surge como una necesidad de resolver un problema
suscitado en el entorno laboral que se perciben en el dia a dia; y, que
responde al tema de estudio, por lo cual se formulé la siguiente interrogante
¢, Como es la calidad de la atencién a los usuarios de la Sub Gerencia de
Obras y Supervision del Gobierno Regional Huanuco?, teniendo como
objetivo general evaluar la calidad de la atenciéon a los usuarios de la Sub
Gerencia de Obras y Supervision del Gobierno Regional Huanuco 2020.
Para lo cual se utilizo la metodologia de investigacion el tipo Descriptivo,
debido a la observacion de los hechos se describe los factores y elementos
determinantes de calidad frente a la atencion del usuario.

Enfoque cuantitativo mediante la recoleccion de datos y el nivel descriptivo,
porque solo consiste en observar y describir los factores y elementos del
problema en estudio, asimismo se utilizo el Disefio No experimental, solo
se analiz6 y estudio los hechos y fendmenos de la realidad.

Se determiné del tamafio de la muestra, mediante el método de muestreo
probabilistico aleatorio simple (Muestreo Simple al Azar), tomando como
muestra a los usuarios de las obras por Administracion Directa del Gobierno
Regional Huanuco, considerando 52 usuarios, y las técnicas e instrumentos
de recoleccibn de datos como la encuesta y la entrevista, que
posteriormente obtenida los resultados fueron procesados, analizados y
estudiados mediante el programa de estadistico SPSS (software para
procesar la informacion obtenida a través de las encuestas aplicadas).

En ese contexto la tesis describe que la calidad de atencién que perciben
los usuarios no es un servicio adecuado, por lo que es de primordial que se
plantee la elaboracion de un plan de accion mediante capacitaciones y
concientizacion permanente para evaluar al personal administrativo y
servidores publicos, para que de esa manera la opinidon de sus usuarios
sea favorable.

Palabras Claves: Fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y

los elementos tangibles.



SUMMARY

This research report entitled "Quality of Attention to users of the Sub
Management of Works and Supervision of the Regional Government
Huanuco 2020", arises as a need to solve a problem raised in the work
environment that are perceived in the day to day ; and, which responds to
the subject of study, for which the following question was formulated: How
is the quality of care for users of the Sub-Management of Works and
Supervision of the Huanuco Regional Government?, with the general
objective of evaluating the quality of attention to users of the Sub-
Management of Works and Supervision of the Regional Government
Huanuco 2020.

For which the Descriptive type research methodology was used, due to the
observation of the facts, the factors and determining elements of quality are
described in front of the user's attention.

Quantitative approach through data collection and the descriptive level,
because it only consists of observing and describing the factors and
elements of the problem under study, the Non-experimental Design was
also used, only the facts and phenomena of reality were analyzed and
studied.

The sample size was determined by the simple random probability sampling
method (Simple Random Sampling), taking as a sample the users of the
works by Direct Administration of the Huanuco Regional Government,
considering 52 users, and the techniques and instruments of Collection of
data such as the survey and the interview, which afterwards obtained the
results were processed, analyzed and studied using the statistical program
SPSS (software to process the information obtained through the applied
surveys).

In this context, the thesis describes that the quality of care perceived by
users is not an adequate service, so it is essential that the development of
an action plan through training and permanent awareness be considered to
evaluate administrative personnel and public servants , so that in this way
the opinion of its users is favorable.

Key Words: Reliability, responsiveness, empathy, security and tangible elements.
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INTRODUCCION

El presente informe de investigacion se ha desarrollado en cinco capitulos,
el cual pretende ser una propuesta de modelo, referente a la calidad de
Atencion a los Usuarios, habiéndose realizado en la oficina de la Sub

Gerencia de Obras y Supervision del Gobierno Regional Huanuco.

En el Capitulo I: Problema de la Investigacion, que contiene una breve
descripcion a nivel global, a nivel regional y nivel local referente al tema de
estudio, donde se tiene un panorama definido de lo que se va investigar.
Se define el problema general, el Objeto de Investigacion, la Justificacion,

las limitaciones y la viabilidad del proyecto.

En el Capitulo II: Marco Teorico, se hizo una descripcion de los conceptos
de las variables que componen la calidad de atencion a los usuarios, que
se encuentran relacionados a la situacion actual de la entidad publica, que
es parte de la investigacion, la Sub Gerencia de Obras y Supervision, o

mismo que se delimitara la operacionalizacién de variables.

En el Capitulo Ill: En la Metodologia de la Investigacion, se desarrollo la
modalidad béasica de la investigacion, a través del tipo de investigacion que
se realizard para determinar la calidad de atencion, asi como la
identificacion de la poblacion y muestra, objeto de estudio, y a través de las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos; vy, las técnicas para el
procesamiento y analisis de la informacion se consiguen los resultados del

estudio.

En el Capitulo IV: Los Resultados, en ella se desarroll6 el analisis e
interpretacién de resultados, mediante cuadros estadisticos y gréficos; se
muestran datos obtenidos en la investigacion, el cual han sido analizados

e interpretados.

Xl



Finalmente, Capitulo V: Se desarroll6 la discusion de los resultados, donde
se presenta detalladamente la contrastacion de los resultados que se
obtuvieron de la investigacion. Asi mismo una vez finalizada la

investigacion. Se obtienen las conclusiones y recomendaciones.

Xl



11

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En un mundo globalizado, en el que se viene apuntando hacia la
calidad total, y en el cual el mercado laboral y profesional se vuelve
cada vez mas selectivo y competitivo (...) La calidad es una de las
palabras mas de moda dentro del mundo de la gestiobn empresarial. Es
dificil encontrar algun directivo que no esté interesado en la misma.
Actualmente existe un gran numero de directivos de empresas y
organizaciones que estan cada vez mas convencidos de las ventajas
gue produce trabajar desde la perspectiva de la calidad. (Aleis
Sistemas 2016).

La calidad genera productos y servicios mejorados, tiene como
meta la disminucion de los costos de produccién y por lo tanto persigue
aumentar la rentabilidad financiera de la organizacién. Ademas, es un
factor de motivacion y de integracion de los trabajadores, ya que los
procesos de calidad involucran a todos y cada uno de los miembros de

una empresa. (Aleis Sistemas 2016).

Asi mismo, también, en un mundo globalizado se exige cada vez
mayores niveles de calidad en los bienes y servicios que se brindan en
los ambitos publico y privado. Por tal razén, los gobiernos de los
distintos paises se dedican tanto a propiciar condiciones de
competitividad para sus empresas, como a generar calidad institucional

en sus administraciones publicas nacionales. (EIAPP 2017).

La calidad de los servicios no es solo una condicion deseable,
sino un requisito primordial para alcanzar mayores niveles de
crecimiento y bienestar. En forma paralela a la exigencia de mejores

productos, los ciudadanos exigen también servicios de todo tipo, entre
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ellos servicios publicos, que satisfagan sus cambiantes y crecientes
necesidades. (EIAPP 2017).

Una administracion publica moderna debe actuar con eficiencia
y eficacia en el uso de los recursos, asi como fomentar la innovacion y
la adaptacion constante a los requerimientos de los ciudadanos. La
mejora de la gestion debe estar incorporada al pensamiento y a la forma

de actuar de los servidores publicos. (EIAPP 2017).

Cuando hablamos de calidad nos referimos a gestionar bien.
Puede ser que aqui resida uno de los principales problemas de
comunicacion a los que se enfrenta el concepto de calidad. La clave no
se encuentra en hablar de norma o modelos, ni de certificados, sino de

hablar de gestion y mejora continua. (Cobefias A. 2015).

Al hablar de calidad, lo que se pretende es hacer las cosas bien
y esforzarse por mejorar. Si un territorio completo quiere ser
competitivo debera estar formado por empresas que apuestan por la
calidad en su gestion. Las empresas que reflexionen sobre el liderazgo,
estrategia, gestiébn de personas, orientacién al cliente, procesos e
indicadores, ademés del impacto social, etc. y que actian para que
cada uno de los aspectos mejore de forma sostenida. (Cobefas A.
2015).

La calidad se ha convertido en el instrumento fundamental para
la innovacion de los gobiernos, una herramienta basica para la mejora
de los procesos internos de la gestion publica y en un importante
mecanismo de vinculacion, entre los servicios publicos y los
ciudadanos. Si consideramos que, en las dos ultimas décadas, se ha
producido un fuerte debate sobre la necesidad de que los gobiernos y
las administraciones publicas, funcionen con mayor racionalidad y
eficacia, ademas de que evallen constantemente la aportacion de valor

gue hacen a la sociedad; entonces la calidad representa una alternativa
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con gran potencial, para enfrentar los retos de la gestién publica de

nuestro tiempo.

Desde esta perspectiva, la calidad abre nuevas vias de
transformacion, para una gestion publica eficiente y eficaz, que requiere
despojarse de inercias burocraticas, a través de la eficacia y agilizacion
de trdmites y procesos, con objeto de atender con oportunidad las

necesidades ciudadanas. (Moyado E. 2010)

LA CALIDAD EN EL PERU

La actual politica de calidad y los objetivos de INACAL, “El Peru
cuenta con una Politica Nacional para la Calidad, cuyo objetivo es
contribuir a la mejora de la competitividad de la produccion y
comercializacion de bienes y/o servicios, coadyuvando a que las
personas tengan una mejor calidad de vida y al desarrollo sostenible, a
través de la orientacion y articulacion de acciones vinculadas al
desarrollo, promocién y demostracién de la calidad”. Asimismo, anot6
gue INACAL como ente rector del sistema para la calidad y ejecutor de
la politica nacional para la calidad, estd empefiado en la promocion de
la cultura de calidad para que el publico exija a los comerciantes
productos de calidad, lo cual va a obligar a las empresas a asumir estos

sistemas de gestion.

En efecto, las Administraciones Pdublicas, constituyen los
instrumentos que se dotan los estados modernos para el desarrollo de
las politicas publicas (...) con el fin de garantizar los derechos
fundamentales de los ciudadanos, asegurar el cumplimiento de sus
obligaciones civicas y facilitar la prestacion de los servicios bésicos de

una sociedad del bienestar. (Camarasa C. 2004)

En resumen, es primordial y oportuno que las entidades publicas
se concentren en hacer bien aquello que es esencial para el desarrollo

estructurado y armonico en la prestacion del servicio al usuario.
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En este contexto se requiere que la reforma o modernizacién de
las administraciones publicas, en definitiva, que las estrategias de
cambio y mejora de la calidad de los servicios publicos que prestan se

basen en las siguientes prioridades: (Camarasa C. 2004)

1. Revision dimensional de las Administraciones para reflexionar sobre
la adecuacion (...) mas necesarias, genuinas o propias de las
administraciones publicas, en especial aguellas que mejor sabe y
desarrolla el sector publico, simplificando los procedimientos,
tramites y protocolos, facilitando el acceso, descentralizando y
acercando los servicios a los ciudadanos y usuarios, los servicios

publicos (...) y mejorando la calidad. (Camarasa C. 2004)

2. Introduccion de técnicas de gestibn que favorezcan un
funcionamiento mas eficiente, eficaz, rapido y préximo a los
ciudadanos y usuarios, que satisfagan sus expectativas y
necesidades. Prestar atencion a la Calidad, los procesos de
innovacion permanente, de mejora continua que exige la
concientizacién e involucracion de todos los empleados de las

administraciones y servidores publicos. (Camarasa C. 2004)

Los Recursos Humanos, el factor humano, son un factor esencial y
decisivo en la gestibn de las organizaciones, como las
Administraciones Publicas, prestadoras de servicios que constituyen un
elemento estratégico de primer orden. Asi pues, considerada como
elemento clave de las organizaciones, la gestion de los recursos
humanos se debe optimizar brindando un buen servicio a sus clientes,
respondiendo a sus expectativas y, por lo tanto, gestionando la calidad

en los diversos ambitos de sus funciones. (Camarasa J. 2004)

En consecuencia, el Derecho al buen trato en las entidades de
la Administracién Publica (...) el derecho que tenemos a ser tratados
de manera adecuada y con respeto, con calidad de servicio, como

usuarios, consumidores y ciudadanos, tanto en entidades publicas
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como en empresas privadas que prestan servicios publicos. El buen
trato a los usuarios se refleja, entre otros aspectos, en la atencion del
personal capacitado y dispuesto a brindar informacién, en la
implementacion de mecanismos rapidos y sencillos para presentar
reclamos o en la pronta solucién de los mismos. (Blog de la Defensoria
del pueblo, 2010).

Sin embargo, existen factores que impiden alcanzar la calidad
del servicio en las entidades de la Administracion Pablica, como el trato
inadecuado que se da, por ejemplo, (...) en la Sub Gerencia de Obras
y Supervision del Gobierno Regional Huanuco, (...) donde se observo
gue existen trabas administrativas e inadecuada atencién a los usuarios
por lo que expresan su disconformidad con el trato brindado (Blog de
la Defensoria del pueblo, 2010).

En ese sentido, que la Sub Gerencia de Obras y Supervision; es
conveniente y acertado que le den importancia en hacer bien aquello
gue es esencial para la atencién a la ciudadania y el servicio que
reciben en términos de calidad, rapidez, accesibilidad, fiabilidad y
mejora de los servicios que ofrecen y que logicamente deben
producirse con los mismos parametros de calidad, en tanto aseguren
los principios de eficacia, generando los principios éticos de integridad,
neutralidad, imparcialidad, responsabilidad y espiritu de servicio que
caracteriza, o debe caracterizar en la prestacion de los servicios

publicos, en general.

Al respecto se ha podido identificar, que; en la SGOS del
Gobierno Regional Huanuco, existe una deficiencia en la calidad de la
atencién que se brinda a los usuarios, por lo que con el presente
estudio, lo que se quiere es cambiar esa mentalidad de los
colaboradores, referente a la mala calidad de atencion hacia los
usuarios, ya que se pudo observar la empatia hacia los usuarios,

obteniendo como respuesta injustificadas explicaciones al momento de
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1.2

brindarle la atencidon del servicio solicitado, ya sea de un tramite
administrativo generado por el usuario u otra necesidad, asi como
también cuando solicitan una cita de coordinacion con los directivos de
gerencia, reuniones con las autoridades, los mismos que perciben
trabas administrativas, retrasos y/o demoras en adquirir, solicitar y pedir

una informacién segun sus necesidades.

Las deficiencias encontradas en funcion a la calidad de atencion
que se brinda a los usuarios, el trato inapropiado y de mala actitud,
apatia del personal administrativo, causa impaciencia, incomodidad,
molestias, desesperanza y desconfianza hacia las autoridades,
directivos y/o servidores de la administracion publica, logrando a la final
que el usuario exprese su disconformidad total por el servicio brindado.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 PROBLEMA GENERAL

¢, COmo es la calidad de la atencion a los usuarios de la Sub Gerencia de

Obras y Supervision del Gobierno Regional Huanuco?

1.2.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS

A) ¢ Cual es el nivel de fiabilidad en la atencién de los usuarios de la Sub

Gerencia de Obras y Supervision del Gobierno Regional Huanuco?

B) ¢Cudl es la capacidad de respuesta en la atencion de los usuarios de

la Sub Gerencia de Obras y Supervision del Gobierno Regional

Huanuco?

C) ¢Como es la empatia en la atencion de los usuarios de la Sub

Gerencia de Obras y Supervisién del Gobierno Regional Huanuco?

D) ¢Como es la seguridad en la atencion de los usuarios de la Sub

Gerencia de Obras y Supervision del Gobierno Regional Huanuco?
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1.3

1.4

1.5

E) ¢Cdmo son los elementos tangibles para la atencion de los usuarios
de la Sub Gerencia de Obras y Supervision del Gobierno Regional

Huéanuco?

OBJETIVO GENERAL

Evaluar la calidad de la atencion a los usuarios de la Sub Gerencia de

Obras y Supervision del Gobierno Regional Huanuco 2020.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar la fiabilidad de la atencién a los usuarios de la sub
Gerencia de Obras y Supervision del Gobierno Regional Huanuco.

2. Analizar la capacidad de respuesta en la atencion de los usuarios
de la Sub Gerencia de Obras y Supervision del Gobierno Regional
Huénuco.

3. Analizar cuél es la empatia en la atencién de los usuarios de la Sub
Gerencia de Obras y Supervision del Gobierno Regional Huanuco.

4. Analizar cual es la seguridad en la atencién de los usuarios de la
Sub Gerencia de Obras y Supervision del Gobierno Regional
Huénuco.

5. Analizar, cuéles son los elementos tangibles para la atencion de los
usuarios de la Sub Gerencia de Obras y Supervision del Gobierno

Regional Huanuco.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

e Practica

La investigacion es importante porque se pretende demostrar que
la atencion a los usuarios sea con calidad de servicio y eficiente en
la actual gestion de la SGOS del gobierno regional Huanuco, para
ello se describe la variable propuesta “la calidad de atencién” que

se encuentra relacionado con el tema de estudio.
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e Teobrica

La investigacion permitira discutir la teoria de diferentes autores
respecto a la variable, para poder determinar el alcance que tiene
en este contexto, contribuyendo al final con conocimientos que

validan su utilidad, o descartandola.
e Metodologica

La investigacion permite el uso de un disefio estructurado que se
fundamenta en el reglamento de grados y titulos de la Universidad
de Huanuco de la carrera profesional de Administracion de
Empresa, permitiendo al investigador orientar sus hallazgos con
rigurosidad cientifica.

e Relevancia

Los conocimientos generados en esta investigacion servirdn como
lineas de base para el planteamiento de antecedentes de

investigaciones futuras en contextos diferentes.

1.6 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Las Limitaciones de la investigacion son los siguientes:

- El tiempo, considerando las ocupaciones laborales del investigador,
el mismo que puede afectar la elaboracion del presente proyecto de
investigacién, debido a que se exige tiempo y disposicion suficiente.

- El desconocimiento del tema de estudio, por parte del Recurso
Humano (usuarios) objeto de estudio, al realizar las encuestas
respectivas, el cual mencionan la falta de disponibilidad de tiempo
para responder las encuestas, para obtener los resultados

requeridos en el presente estudio de investigacion.

1.7  VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

El presente proyecto de investigacion es viable, porque gracias al

interés del Sub Gerente de Obras y Supervision del Gobierno Regional
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Huénuco y su compromiso en concientizar al personal administrativo
ylo colaboradores, considerando en que es de prioridad brindar una
buena atencion de calidad a los usuarios, sea la mas adecuada; me
brinda el apoyo para recabar la informacion necesaria y pueda cumplir
con los objetivos propuestos, asi como la predisposicion de los
usuarios, objeto de estudio que sera de mayor relevancia para obtener

los resultados satisfactorios.
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2.1

CAPITULO I

MARCO TEORICO
ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. Internacional:

Caraza (2015), en su Tesis titulada “Estandares de calidad en la
prestacion de los Servicios Publicos y su incidencia en la
responsabilidad de la Administracion”, Universidad de Sevilla — Sevilla
— Espaiia.

El autor concluye, en forma global, sefialando que es indispensable
posicionar los estandares de calidad de servicio desde la esfera politica
y técnica considerando aspectos como funcionamiento, rendimiento,
seguridad, mantenimiento, eficacia y diligencia y de esa manera brindar
un mejor servicio al ciudadano, asimismo manifiesta como una de sus

principales conclusiones mas relevantes como:

1. Vinculacién entre la calidad y la responsabilidad de la
Administracion.
El concepto de la calidad se ha ido implantando en las ultimas
décadas en el seno de la Administracion, desde una perspectiva
interna, organizativa, como forma de mejorar la gestion y prestacion
de los servicios publicos y como criterio para controlar la
discrecionalidad organizativa de la Administracion y, desde la Optica
de la responsabilidad patrimonial, como parametro que delimita, por
un lado, lo que ha de considerarse como un funcionamiento normal
o anormal del servicio y, por otro lado, como un elemento que puede
influir a la hora de determinar la juridicidad o antijuridicidad del dafio

en los casos de funcionamiento normal del servicio.

2. La calidad en los servicios publicos.

La calidad en los servicios publicos implica conjugar las diferentes
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visiones que de la misma puede tener la Administracion, los
empleados publicos que trabajan en ella y los ciudadanos como
usuarios y receptores de los servicios.

Asimismo, otro factor que determina la calidad del servicio publico
es su prestacion por los empleados publicos dentro de los plazos
establecidos y de conformidad con los procedimientos, las formas y
los niveles de diligencia exigibles, en suma, su eficacia. En virtud
del acortamiento de esos plazos, de la efectiva préctica de, al
menos, todos los tramites esenciales y del trato personal recibido
de los empleados publicos, mayor sera su percepcion de la calidad

del servicio.

Los estandares de calidad en el @mbito de la sanidad publica.
Un sector que permite visualizar claramente la importancia del papel
de los estandares de calidad y la apuesta por la mejora continua de

la calidad de los servicios publicos es el sanitario.

La calidad como parametro de control de la discrecionalidad
organizativa de la Administracion.

En relacion con las diferentes opciones que la ley brinda a la
Administracién a la hora de elegir como prestar sus servicios, no
puede perderse de vista que la consecucién de la mayor calidad,
eficacia y eficiencia en la gestion de los servicios publicos ha de ser
un criterio esencial a tener en cuenta a la hora de seleccionar tanto
el modo de gestion como la forma juridica de la entidad instrumental
a través de la cual puede gestionar directamente el servicio. La
calidad se presenta de esta manera como una pauta fundamental

para controlar la discrecionalidad organizativa de la Administracion.

2.1.2. Nacional:

Alvarado (2015), en su Tesis titulada “Percepcion de la calidad de

servicio en la Municipalidad de la Perla, Universidad Callao 2015 —

Perd.
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Llegando a la siguientes conclusiones: (a) el nivel de percepcion de
calidad de servicio en cuanto a tangibilidad indico estar satisfecho el
94%, en nivel de confiabilidad estar satisfecho el 65%, en nivel de
seguridad estar satisfecho el 65%, en nivel de empatia estar satisfecho
el 65%, en nivel de responsabilidad estar satisfecho el 65% y (b) en
cuanto a la percepcion de la calidad de servicio brindado por la
Municipalidad a los ciudadanos encuestados el 20% indic6 estar

insatisfecho y el 80% estar satisfecho.

2.1.3. Local:

Meneses V. (2018), en su tesis, La logistica y la calidad de los servicios
de la direccién regional de agricultura de Huanuco 2018. Universidad

de Huéanuco.

La tesis describe que los agricultores en calidad de usuarios no
perciben un servicio adecuado, por ello, es fundamental que la
Direccion desarrolle alianzas para poder establecer una politica de
atencion al cliente para que la opinion de quienes son sus usuarios
directos cambie. Para esta investigacion no hay relacion directa entre
los elementos de la logistica y la calidad del servicio, es un aspecto que

las gestiones han descuidado en la institucion publica analizada.

Llegando a las siguientes conclusiones:

1. El abastecimiento de bienes en la Direccién Agraria es util, asi lo
menciona el 85%, sin embargo, esto no permite que el servicio sea
visto de calidad, los agricultores que son usuarios de regular
(65.19%) a mala (28.91%). Demostrando que la relacién es indirecta
la politica de compra y la calidad de los servicios en la DRA.

2. Como segunda conclusion, menciona una adecuada politica de
suministros 85% de trabajadores menciona ello, sin embargo, la
percepcion de los usuarios no son las adecuadas, donde el 89.09%

sostiene que las condiciones de prestacion del servicio son
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inadecuadas. Por lo que la relacion entre la politica de suministros
es indirecta respecto a la calidad en la direccion agraria.

3. Los trabajadores reconocen que no es politica de la Direccién
Agraria la atencion al cliente 90%, lo que expone el servicio a una
calificacion negativa de parte de los usuarios, haciendo que los
agricultores califiquen de mala 65.19% a regular 28.91% el servicio.

4. Al no tener una politica adecuada de atencion a los clientes tal como
mencionan los trabajadores, 90% sostiene ello, se expone la calidad
del servicio, haciendo que el esfuerzo de la politica de suministros
y de compras no cumpla los fines que corresponde en la gestion
logistica. Por lo que en el caso de la Direccion Agraria la relacion es

indirecta.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1. CALIDAD

La calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
servicio, producto o proceso, que satisface las necesidades
establecidas por el usuario, el ciudadano o el cliente de los

mismos.

2.2.1.1. CALIDAD EN LOS SERVICIOS

Casermeiro de Goytia, M. (2010). Coordinadora General de la
Oficina de Calidad de los Servicios, de Gobierno de la Provincia
de Salta — Argentina, en su libro “La calidad en los servicios
publicos”.

La calidad en los servicios publicos es una exigencia
constitucional y es una obligacion irrestricta de la Administracion
Publica. Es ademas el recurso con que cuenta un Estado para
compensar las desigualdades de la poblacion a la que sirve,
porque es la posibilidad real de que el conjunto de ciudadanos

reciba los mismos servicios. Esta tarea es una responsabilidad
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de todos los integrantes de la Administracion Pudblica, porque
implica el compromiso con la comunidad y el asociar la mejora
de las condiciones de trabajo, al perfeccionamiento y supervision

social del servicio. (p. 12y 13).

Es importante que consideremos que:

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

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

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

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

5) La cooperacion dentro de un trabajo en equipo es el mejor
camino para avanzar en la gestion de la calidad.

6) Es muy importante tener en cuenta la capacidad de innovar
en la busqueda de una mayor calidad en los servicios
publicos.

7) El pilar fundamental de una gestion de calidad es la reduccion

de los costos.

2.2.1.2. CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

Camarasa (2004) nos define a LA CALIDAD EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA:

LA CALIDAD

Después de casi un siglo de evolucion, la calidad, lejos de
pensar que se trata de una nueva moda o un recetario de
férmulas magicas, bien al contrario, consiste en una filosofia de
accion continua por mejorar con el fin de obtener un producto o

servicio de valor para el cliente, usuario etc. tratando de
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satisfacer sus expectativas, pues con ello, conseguimos
aumentar la viabilidad del negocio, bien a través del incremento
de la rentabilidad de la empresa (caso de empresas privadas) o0
del bienestar de la sociedad y la satisfaccion de ciudadanos y
usuarios por el servicio recibido en el caso de los servicios
publicos, es decir, la identificacion de los ciudadanos con las
politicas publicas desarrolladas por las administraciones y
financiadas con los impuestos de todos. El concepto de Calidad,

a lo largo de la historia ha ido evolucionando. (p. 11-13)

Dominguez, M. (2004), en su Libro Calidad Total vy
Administracién Publica nos afirma que:

(...) La Administracion Publica soporta un juicio social
desfavorable, se subrayan rasgos como la descoordinacion y la
existencia de duplicidades innecesarias, el exceso de
funcionarios y cargos publicos, el desequilibrio entre impuestos
pagados y servicios recibidos y la ineficacia en comparacion con
el sector privado. Pero a su vez se le demandan que

intervengan, que presten servicios y aumente la provision social.

La necesidad de mejorar las relaciones entre los ciudadanos y
la Administracion se considera hoy en todos los paises como una
obligacion inexcusable. Los gobiernos pretenden reformar sus
Administraciones Publicas, transformando unas relaciones
descompensadas, entre Administracion y Administrados, en una
nueva concepcion de caracter igualitario en la que la
Administracién no es sino un servicio y el puablico su clientela. (p.
24 y 26)

Barrios & E. (2014), en su Articulo Gestion de la Calidad en la

Administracién Puablica: un reto para el futuro nos habla acerca

de la Conceptualizacién de Administracion Publica.
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Para analizar las principales concepciones de la administracion
publica hay que partir de definir lo que es administracion y para
ello hay que partir de la concepcidon etimologica del “servir a”.
Para otros autores proviene de “ad manusltrahere” lo que implica

“‘manejar, gestionar, traer a la mano”. (p. 50)

Administracion, significa direccion, ordenacién, cuidado de un
asunto o, mas especificamente, gobierno, ejercicio de autoridad
o mando sobre un territorio y las personas que lo habitan. (Ruiz,
2012).

Actualmente puede adoptarse a la administracibn como
sinbnimo del ejercicio de la direccion de una institucién, o en
otros casos mas comunes como el acto de suministrar,
proporcionar o distribuir. Por lo que se puede plantear que la
administracion, consiste en la actividad que desempefan los
individuos o las empresas en virtud de la necesidad que deben
proveer en la cotidianeidad y a partir de los recursos materiales,
humanos, e incluso intangibles de los que pueden disponer.
(Fleites, 2013).

Por su funcion, la Administracién Publica pone en contacto
directo a la ciudadania con el poder politico, satisfaciendo los
intereses publicos de forma inmediata, por contraste con los

poderes legislativo y judicial, que lo hacen de forma inmediata.

CALIDAD TOTAL EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

La aplicacion de los modelos de gestion de la calidad total en las
administraciones y servicios publicos puede jugar un papel muy
importante por diversas razones de entre las que se pueden
destacarse: (...) La reafirmacion de los valores democraticos: En
el disefio de los estandares de servicios publicos, dentro de la

gestion de la calidad, el ciudadano usuario de los mismos es el
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protagonista, por lo que su participacion constituye el eje sobre
el que ha de girar la actividad publica. Asi pues, las distintas
administraciones han de incrementar la responsabilidad
democratica de los gestores y los responsables politicos, al tener
gue reconocer la implicacién de los ciudadanos en la evaluacion

de los programas publicos.

Se requiere una Administracién Publica avanzada, eficiente, agil
y que solucione los problemas de los ciudadanos. Para lograrlo,
es preciso que el sector publico se transforme, se adapte y se
convierta en un verdadero catalizador del desarrollo de
ciudadanos, grupos, asociaciones y empresas. Para conseguir
gue el sector publico se transforme y juegue el papel que le
corresponde, se necesita voluntad politica, visidbn y consenso.
(...) Necesitamos una Administracion independiente,
profesionalizada y sin injerencias o intereses espurios. La
funcion publica debe estar libre de ataduras politicas para que
realmente sirva a los intereses de los ciudadanos y de la
sociedad, no de los partidos. Desde este convencimiento,
proponemos un camino hacia ese cambio de modelo porque,
como sociedad, nos jugamos mucho. Nada hay que influya mas
en el presente y en el futuro de un pais que la salud de su
Administraciéon Puablica y como la gestionan sus gobernantes,
por intermedio de los colaboradores eficaces (servidores
publicos, personal administrativo de la entidad), que lo publico
funcione bien le interesa a los funcionarios y a los politicos, pero,
sobre todo, al conjunto de los ciudadanos y/ usuarios activos de

la ciudad de Huanuco.

2.2.2. MODELO SERVQUAL

Zeithmal, P. & Berry (2004), en su Articulo ElI Modelo
SERVQUAL de Calidad de Servicio, nos hace referencia a los

factores de la calidad:
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El propdsito que define es mejorar la calidad de servicio ofrecida
por una organizacion. Utiliza un cuestionario tipo que evalla la
calidad de servicio en cinco dimensiones: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada
para comprender las expectativas de los clientes respecto a un
servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de

mejora y de comparacion con otras organizaciones.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el
cliente espera de la organizacion que presta el servicio en las
cinco dimensiones mencionadas, contrastando esa medida con
la estimacién de lo que el cliente percibe del servicio en esas
dimensiones.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio esta basado en
un enfoque de evaluacién del cliente sobre la calidad de servicio

en el que:

Define un servicio de calidad como la diferencia entre las
expectativas y percepciones de los clientes. De este modo, un
balance ventajoso para las percepciones; de manera que éstas
superaran a las expectativas, implicaria una elevada calidad
percibida del servicio. Ello implicaria una alta satisfaccion con el

mismo.

. Sefiala ciertos factores clave que condicionan las expectativas

de los usuarios:

e Comunicacién “boca a oreja’, es decir, opiniones vy
recomendaciones de amigos y familiares sobre el servicio.

¢ Necesidades personales.

e Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido

previamente.
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e Comunicaciones externas. Que la propia institucién realice
sobre las prestaciones de su servicio y gque incidan en las

expectativas que el ciudadano tiene sobre las mismas.

3. Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de
evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un

servicio.

e Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo
cuidadoso y fiable.

e Capacidad de Respuesta: Disposicién y voluntad para ayudar
a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para concitar credibilidad y
confianza.

e Empatia: Atencion personalizada que dispensa la
organizacion a sus clientes.

¢ Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y materiales de comunicacion.

2.2.3. GOBIERNO REGIONAL HUANUCO

2.2.3.1 SUB GERENCIA DE OBRAS

Es el 6rgano de linea, dependiente de la Gerencia Regional de
Infraestructura (GRI), est4 a cargo de un Sub Gerente de nivel
profesional, designado por el presidente regional, a propuesta
del Gerente Regional correspondiente.

Es responsable de la supervision y control del avance fisico-
econdémico y recepcién de obras de inversién publica, con
conocimiento al cumplimiento de los plazos de la obra, y de
liquidar los mismos en los plazos correspondientes; debiendo

programar, organizar, ejecutar y evaluar el proceso técnico de la
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2.3

supervision de las obras y estudios ejecutados bajo las diversas
modalidades en concordancia con los dispositivos vigentes
contenidos en el Programa de Inversiones del Gobierno

Regional Huanuco.

Al respecto, Segun Ishikawa “la calidad empieza y acaba en la
formacion”. Asi pues, elemento esencial para la Gestion de la
Calidad Total, es la formacion permanente del personal,
debiendo comenzar en el mas alto nivel organizativo y alcanzar
hasta los escalones mas operativos: “Todo el personal de la
Organizacion debe hablar y conocer el leguaje de la calidad y
disponer de formacion en el manejo de las herramientas de la

calidad”.

La obtencién de los mejores resultados, es a consecuencia de la
obtencién de las mejoras para la satisfaccién del cliente y del
personal administrativo, con criterios de eficacia y excelencia en
el entorno que se brinda el servicio.

En el caso de los directivos de los servicios publicos se

determina en:

* Responsabilidad por el uso adecuado de fondos publicos
* Prestar un mejor servicio a la sociedad
* Movilizar al personal para emprender actuaciones que superen,

sin excluirlas, el mero cumplimiento de las normas.

DEFINICIONES CONCEPTUALES

1. ADMINISTRACION PUBLICA

La administracion publica estd caracterizada por atributos
propiamente estatales. Dicha administracion, por principio, es una
cualidad del Estado y solo se puede explicar a partir del Estado. Tal

aseveracion es aplicable a todas las organizaciones de dominacién
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2.

3.

4.

qgue se han sucedido en la historia de la humanidad, pero para
nuestro caso, es suficiente con cefirnos al Estado tal y como lo
denomin6 Maquiavelo tiempo atras: "los estados y soberanias que
han existido y tienen autoridad sobre los hombres, fueron y son, o

republicas o principados".

APATIA

Estado de desinterés y falta de motivacion o entusiasmo en que se
encuentra una persona y que comporta indiferencia ante cualquier

estimulo externo.

ATENCION

Capacidad de aplicar voluntariamente el entendimiento a la

prestacion de un servicio.

ATENCION DE CALIDAD

Se brinda con cortesia, deseo de ayudar, entusiasmo, empatia,
puntualidad, se debe tratar a la persona usuaria como la persona
mas importante y la razén de ser de su trabajo. Todo el personal
municipal requiere aplicar una actitud cortés, de ayudar a la
persona usuaria como punto central de sus actividades. Todos
deben estar capacitados para dar atencion y servicio excelente a la
persona usuaria. Conocer sus necesidades y tratar de satisfacerlas
de la mejor manera posible, teniendo en cuenta que la persona

usuaria interna es tan importante como la externa.

CALIDAD

Se refiere a cumplir todos los requisitos solicitados ya sea de un
producto o servicio, en vias de satisfacer una necesidad tangible o

no.
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2.4

10.

11.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

La capacidad de respuestaes la suma de la prontitud y la
disposicién que ponen los prestadores de servicio en satisfacer una
demanda.

ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

EMPATIA

Atencidn personalizada que dispensa la organizacion a sus

clientes.

FIABILIDAD

Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

PERSONA USUARIA

Se refiere a toda persona (fisica o juridica) que solicita los servicios

que brinda la institucion.

SEGURIDAD

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para concitar credibilidad y confianza.

HIPOTESIS

La presente investigacion es de tipo descriptivo, por lo que no llevan

hipdtesis.
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2.5

2.6

En ese contexto, no todas las investigaciones llevan hipotesis, segun

sea su tipo de estudio (investigaciones de tipo descriptivo) no las

requieren, es suficiente plantear algunas preguntas de investigacion.

VARIABLE

La Calidad de la atencion.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

INDICADORES)

(DIMENSIONES E

VARIABLES

DIMENCIONES

INDICADORES

PREGUNTAS DEL
CUESTIONARIO

VARIABLE 1:

La Calidad de la
atencion

Fiabilidad

Cuidado
Habilidad
Ejecucion

Servicio

Item

Capacidad de Respuesta

Rapidez y diligencia
Disposicion
Ayuda

Item

Seguridad

Confianza
Profesionalismo
Cortesia
Credibilidad

Item

Empatia

Atencién
Comunicacién
Acceso
Comprension

Item

Elementos Tangibles

Apariencia
Infraestructura
Aspecto personal
Identificacion

Item
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3.1

CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

TIPO DE INVESTIGACION

El presente estudio de investigacion es de tipo Descriptivo. Carrasco,
D. (2007), lo denomina Investigacion Sustantiva y abarca dos niveles
de investigacion la Descriptiva y Explicativa. La primera y considerada
el tipo de investigacion para el presente estudio describe las
caracteristicas o rasgos distintos de los hechos y fenémenos que se
estudia y la segunda explica porque los hechos y fendmenos (variables)

gue se investiga tienen tales y cuales caracteristicas. (p. 44).

Por lo tanto, considerando la metodologia, el presente estudio es una
investigacion de tipo Descriptivo, porque describe los factores y
elementos determinantes de la Calidad frente a la atencion a los
usuarios en la Administracion Publica las causas y efectos de la
deficiencia y la mala atencién en el servicio que brindan a los usuarios,
el cual se basa en descripciones detalladas de situaciones, personas,
interacciones y comportamientos que son observables, para el

desarrollo del presente estudio de investigacion.

3.1.1 ENFOQUE

El presente estudio de investigacion es de enfoque Cuantitativo.

Hernandez, F. & Baptista (2010) nos dice que el enfoque de la
investigacibn es un proceso sistematico, disciplinado y
controlado, bajo la perspectiva cuantitativa, la recoleccion de
datos es equivalente a medir. La seleccion del proceso de
investigacion guia todo el proceso investigativo y con base en él

se logra el objetivo de toda investigacion. (p. 4)
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3.1.2

Es importante mencionar que el presente estudio de
investigacion es de enfoque Cuantitativo, cuyo analisis se dirige
a lograr descripciones detalladas mediante la recoleccion de
datos, descripcién y analisis, para conocer el fendmeno
generado en el problema en estudio, ya que, se comprende que
los datos son producto de mediciones, se representan mediante
nameros (cantidades) y se deben analizar a través de métodos

estadisticos.

Del mismo es preciso mencionar que los métodos estadisticos
son procedimientos para manejar datos cuantitativos y
cualitativos mediante técnicas de recoleccion, recuento,
presentacion, descripcion y andlisis. Permiten comprobar
hipotesis o establecer relaciones de causalidad en un

determinado fendbmeno.

En ese sentido se investigd las caracteristicas que pueden
tomarse como valores numéricos y el desempefio de la calidad,
para evaluar y medir, mediante la recoleccion de datos de
manera descriptiva, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
empatia, la seguridad y los elementos tangibles, que faciliten la
busqueda de posible afinidad a través del andlisis estadistico
para determinar el aporte del compromiso humano en la calidad
de atencion al usuario en la sub gerencia de obras y supervision
del Gobierno Regional Huéanuco, y asi lograr una entidad

competitiva, al servicio de la poblacién huanuquefa.

ALCANCE O NIVEL
El presente estudio de investigacion es de Nivel Descriptivo.

Descriptiva, porque consiste solo en observar un fenomeno y

describirlo tal y como lo observamos.
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3.1.3

Hernandez, M. (2000), define que el nivel de investigacion es

segun el alcance del objetivo general y objetivos especificos.

Por lo tanto, el alcance de la presente investigacion describira
los factores, los elementos, acerca de la calidad de servicios,
evidenciando sus caracteristicas del problema en estudio, ya
que nos trasladaremos a la sub gerencia de obras y supervision
para realizar un sondeo aplicando encuestas. Posteriormente
describiremos los datos importantes con relacion al aporte y
compromiso de los trabajadores en la calidad de atencion al
usuario en la sub gerencia de obras y supervision, las cuales
facilitaran una explicacion razonable y coherente de los datos
obtenidos mediante la encuesta.

DISENO

El presente estudio de investigacion es del Disefio No
experimental.

Carrasco, D. (2007), define aquellas variables independientes
carecen de manipulacion intencional y no poseen grupo de
control solo analizard y estudian los hechos y fenébmenos de la
realidad después de su ocurrencia. Los disefios no
experimentales presentan dos formas generales:
Transeccionales o transversales a la vez se subdividen en
Descriptivos 'y Explicativos; y Disefios Transeccionales
Correlacionales, el cual permite analizar y estudiar la relacion de

hechos y fendmenos de la realidad (Variables). (p. 60,71,73)
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3.2

POBLACION Y MUESTRA

Carrasco, D. (2007), define a la poblacién como al conjunto de todos
los elementos (unidad de analisis) que pertenece al &mbito donde se
desarrollaréa el trabajo de investigacion. Y la Muestra como parte o
fragmento representativo de la poblacién, cuyas caracteristicas
esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal manera
gue los resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a
todos los elementos que conforman dicha poblacion”. (p. 236-237).

Para el desarrollo del presente estudio de investigacion se tomara
como referencia a los Usuarios de las Obras por Administracién Directa
y Obras por Contrata que asisten diariamente a la Sub Gerencia de
Obras y Supervision, considerando a las diferentes autoridades
municipales, representantes de la sociedad civil y publico en general,
siendo en total un aproximado de 60 usuarios que asisten en un periodo
aproximado de treinta dias, y solicitan ser atendidos por los
trabajadores y/o colaboradores de las dos modalidades que ejecuta el

Gobierno Regional Huanuco. N = 60

Tabla N° 01

POBLACION
USUARIOS DE LA SUB GERENCIA DE OBRAS Y SUPERVISICION
DEL GOBIERNO REGIONAL HUANUCO - 2020

Obras por Obras por
Administracion Directa Contrata

30 30 60

> 30 30 60

Elaboracién: Aguirre, Karina (2020)

Considerando como parte de la presente investigacion, La muestra
esta determinada por los usuarios de las obras por Administracion
Directa, quien ejecuta la SGOS del Gobierno Regional Huanuco, los

mismos que vendrian a representar a las diferentes autoridades
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municipales, representantes de la sociedad civil y publico en general

de la region Huanuco.

Tipo de Muestra: Como parte de la investigacion se consideré el tipo
de muestra probabilistica aleatoria simple (Muestreo Simple al Azar),
ya que el muestreo aleatorio simple es un procedimiento de muestreo
probabilistico que da a cada elemento de la poblacion objetivo y a cada
posible muestra de un tamafo determinado, la misma probabilidad de
ser seleccionado.

En este caso la muestra es una parte numérica que representa a toda
la poblacion, el cual seria:

N=n

Se necesité determinar en la siguiente formula para obtener la muestra
de estudio: Hallando el tamafio de la muestra (n)

NxZ2 (P xQq)
n=e2 (N-1)+ 22 (P xq)

n = muestra

N = Poblacién (60)

Z = Nivel de confianza (95% = 0.95) 1.96
P = Probabilidad de éxito (50% = 0.50)

g = Probabilidad de fracaso (50% = 0.50)
e = Margen de error (5% = 0.05)

Aplicando:

60 x (1.96)2 (0.50 x 0.50) = 52.01
n = (0.05)2 (60 1) + (1.96)2 (0.50) (0.50)

n=>52

La ecuacion arroja una muestra de 52 usuarios.

Bajo estas premisas tedricas, la investigacion establece una muestra
de 52 usuarios de las Obras por Administracion Directa del SGOS del
GOREHCO a quienes se aplicaran la recopilaciéon de informacion para
el procesamiento estadistico de datos considerando como margen de
error del 5% (0.05) y seguridad o confianza del 95% (0.95 =1.96).
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3.3

Por lo tanto, por el tipo de investigacion Descriptivo, se tomé como
muestra a cincuenta (52) usuarios, que representan los usuarios de las
obras por administracion directa, teniendo en cuenta el tipo de muestra
Probabilistica Aleatoria Simple, ya que todos los elementos tienen la

misma probabilidad de ser elegidos para ser parte de la muestra.

Tabla N° 02

MUESTRA )
USUARIOS DE LA SUB GERENCIA DE OBRAS Y SUPERVISICION
DEL GOBIERNO REGIONAL HUANUCO - 2020

MUJERES VARONES
26 26 52
5 26 26 52

Elaboracién: Aguirre, Karina (2020)

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta, que es
una técnica de investigacion necesaria para obtener la informacion en
forma objetiva, la cual esta dirigida a los usuarios externos que
asistieron a la SGOS del Gobierno Regional Huanuco. Luego de
terminado con esta etapa de la encuesta, se inicio a la digitacion de los
resultados en una base de datos general, utilizando el programa
Microsoft Excel, para luego obtener el resultado final la informacion
tabulada de las encuestas realizadas.

3.3.1. Para la recoleccion de Datos (detallar las técnicas e
instrumentos utilizados)
La presente investigacion se utliz6 como técnica de
investigacién la encuesta, y como instrumento los cuestionarios,

gue permitira la recoleccion de la informacion.
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Encuesta:

Es una técnica de investigacion social para la indagacién, exploracion
y recoleccion de datos, muy usada para proyectos de investigacion, el
cual han sido formuladas mediante preguntas al sujeto que constituyen
la unidad de la muestra del problema en estudio. El cual se aplicara a
los Usuarios Externo de las obras por administracién directa que

ejecuta la SGOS del Gobierno Regional Huanuco.

Asimismo, la encuesta es el método mas eficaz para la recoleccion de
informacion, el mismo que se encuentra compuesta por una relacion de
cuestionario de preguntas que han sido aplicadas a los usuarios
externos de las obras por administracion directa; de tal forma que se

tomo6 como muestra a 52 usuarios.

Del mismo modo el instrumento consta de 21 preguntas de tipo escalas
de Likert, el cual permite observar el nivel de desacuerdo, de tal manera
gue se obtienen opiniones, impresiones y enfoques precisos de los

encuestados.

Las encuestas realizadas estan dirigidos principalmente a medir la
calidad de atencion al usuario. La encuestadora utiliz6 mecanismos
para que la encuesta no exceda los 5 a 10 minutos, por el cual se pueda
obtener de manera mas precisa las respuestas de cada pregunta; las
misma que fueron realizadas dentro de la oficina de la SGOS del
Gobierno Regional Huanuco, previa autorizaciéon del Sub Gerente,
quien dio la facilidad de realizarlas ya que los usuarios asistentes se

encontraban dentro de ella.
Instrumento: El presente trabajo de investigacion, utilizO6 como

instrumento el cuestionario, a través de una hoja de encuesta. “La cual

esta compuesta por una serie de preguntas planteadas y estructuradas
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por el investigador respecto a las variables que se investiga y que
permite respuestas directas con la intencion de recopilar datos de los

encuestados” (Carrasco, 2008, p.318).

Entrevista:

Consiste en un dialogo interpersonal entre el entrevistador y
entrevistado, en una relacion cara a cara, es decir en forma directa,
mediante la formulacion de peguntas con sus respectivas respuestas.
El cual se aplicara al Sub Gerente y al personal administrativo, como
parte de los Usuarios Interno de la SGOS del Gobierno Regional
Huanuco, para conocer su opinidn respecto de la calidad de atencién
que se brinda a los usuarios que visitan la sub gerencia de obras y

supervision.

Instrumento: El instrumento a emplear sera mediante el disefio de la
Guia de Entrevista, que sera plasmado a través de un cuestionario de
preguntas, para conocer su opinion respecto de la calidad de atencion

gue se brinda a los usuarios.

Tabla N° 03

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Encuesta Cuestionario a través de la Hoja de encuesta
Entrevista Guia de Entrevista a través de un

cuestionario de preguntas
Elaboracién: Aguirre, Karina (2020)

3.3.2. Para la presentacion de datos (cuadros y/o graficos)

Para la presentacion de datos se utilizd, el programa Excel que
facilita el disefio y la presentacién de cuadros estadisticos con la
técnica frecuencial y gréaficos porcentuales, que posteriormente

seran procesadas mediante la tabulacion; asi mismo se utilizo el
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programa Word, software que permitio el procesamiento y
redaccion del presente informe de investigacion.

Y para finalizar el informe de la presente investigacion, se utilizo
el programa Pawer Point, donde se elaboré una presentacion

didactica de los resultados obtenidos, para ser sustentada.

Tabla N° 04
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO XX XX%
TOTAL ACUERDO X X%
TOTAL XX 100%

Elaboracién: Aguirre, Karina (2020)

GRAFICO N° 01

Alternativa

m Total Desacuerdo

m Total Acuerdo

Elaboracion: Aguirre, Karina (2020)

3.3.3. Para el andlisis e interpretacion de los datos

Para el analisis e interpretacion de los datos se utilizé6 como
herramienta el programa Excel, que nos permitid realizar
cuadros estadisticos frecuencial y gréaficos porcentuales (como
grafico circulares simples), para el analisis de correlacion y la
interpretacion se utilizé el Programa SPSS, que es un software
para procesar la informacion (incluye estadisticas descriptivas

como la tabulacién y frecuencias de cruce de los resultados
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mediante porcentajes), referente al analisis sobre la calidad de
atencion al usuario, cuyos resultados nos ayudaran en la

discusion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Procesamiento de datos (Cuadros estadisticos con sus

respectivos andlisis e interpretacion)

El proceso consta de las siguientes etapas:

- Revisién minuciosa y analitica de la informacién primaria.
- Tabulacion, ordenamiento y sistematizacion de la informacion.
- Analisis e interpretacion objetiva.
- Verificacion de la hipotesis.
- Elaboracion de conclusiones y recomendaciones.
- Por ultimo, el ordenamiento y seleccion de la informacion para la

sustentacion del presente informe de investigacion.

La clasificacion y orden de los datos es el proceso mediante el cual se

tabula y presenta en forma conjunta la informacién obtenida.

Se procesara por medio de los procedimientos manual, mecéanico y

electronico.

- Manual: mediante cualquier elemento extrahumano como apoyo la
calculadora, el procedimiento manual es adecuado cuando la
muestra investigada es pequenia.

- Mecanico: se recurre a maquinas eléctricas de registro directo,
aunque no es muy usual, pero constituye un recurso intermedio
entre el manual y el electrénico.

- Electrénico: la mas avanzada y la mas usual, la Computadora o una
laptop para el procesamiento de datos, con un software de
procesamiento estadistico el SPSS (software para procesar la

informacion obtenida a través de las encuestas aplicadas).
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b)

1.

Asi mismo se obtiene el analisis de datos obtenidas a través de la
encuesta y la entrevista tienen como objetivo la deteccion de la
variable, para ello se utiliza los siguientes analisis:

Andlisis descriptivo: ayudara a observar el comportamiento de la
muestra en estudio, a través de cuadros estadisticos, graficas
circulares. Los resultados recogidos en la muestra se mostraran
mediante nimeros de unidades y porcentuales.

Andlisis exploratorio: los datos que se agrupan para ser luego
procesadas. Como cualquier tipo de datos de interés cientifico tiene
que guardar relacion con el problema de estudio y la hipotesis de la
investigacion. Por lo cual es importante que los datos de la encuesta

sean favorable y confiable para poder comparar con otros similares.

Para el andlisis e interpretacion de los datos es de prioridad contar con una
herramienta, obtenidas a través de la encuesta, la cual me permitio realizar el
diagnostico sobre la calidad de la atencién a los usuarios de la Sub Gerencia
de Obras y Supervision del Gobierno Regional Huanuco.

ANALISIS E INTERPRETACION OBJETIVA:

Se aplico la encuesta a un total de 52 personas u usuarios como parte de la

muestra, de acuerdo a las siguientes preguntas:

DECLARACIONES SOBRE EXPECTATIVAS DE LA DIMENSION DE
CONFIABILIDAD (FIABILIDAD)

Tabla 1¢ Cuando la sub gerencia de obras y supervisién promete

hacer algo en un tiempo determinado, lo cumple?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL, DESACUERDO 35 67.00%
TOTAL, ACUERDO 17 33.00%

TOTAL 52 100.00%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)
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Analisis:

Los datos expuestos en el cuadro sobre la dimensién de la fiabilidad en la
SGOS, nos muestran claramente que el 67%, no cumplen en realizar una
atencion oportuna en un tiempo determinado que prometen realizarlo, lo que
se puede deducir a simple vista que el personal administrativo no estan
dispuestos en realizar una atenciéon segun lo programado y en un 33% si se
encuentran de acuerdo que el personal administrativo cumple en realizar una

atencion oportuna en un tiempo determinado que prometen realizarlo.

Grafico 1: ¢ Cuando la sub gerencia de obras y supervision promete hacer

algo en un tiempo determinado, lo cumple?

Alternativa

B Total Desacuerdo

B Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacion:

El resultado del grafico nos muestra claramente que el porcentaje mayor de
personas encuestadas, que equivalen el 67% se encuentran en total
desacuerdo referente a la expectativa de la dimension de la Confiabilidad
donde la Sub Gerencia de obras y Supervision No cumple en realizar una
atencion oportuna en un tiempo determinado que promete realizarlo. Lo que
significa que no tienen interés en cumplir segun lo programado en brindar una

buena atencidn oportuna y eficiente al usuario. Por lo que es de importancia
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crear conciencia en el personal para la atencién oportuna y precisa en el

tiempo que exigen los usuarios y asi evitar incomodidades.

Tabla 2: ¢ Cuando un usuario tiene un problema, la sub gerencia de obras y

supervision muestra sincero interés por resolverlo?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 31 60%
TOTAL ACUERDO 21 40%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Anélisis:

El cuadro nos muestra claramente sobre la dimension de la fiabilidad, que, de
los 31 personas encuestados, que equivalen el 60%, en la Sub Gerencia de
obras y Supervisiébn no muestra un sincero interés por resolver algan problema
suscitado por el usuario, ya que se evidencia claramente la desatencion al
usuario, mientras que 21 personas encuestadas que equivalen el 40%,
afirman que si se muestran interés por resolverlo alguna duda e inquietud que
los usuarios pudieran tener al momento de recurrir en la sub gerencia de obras

y supervision.

Grafico 2: ¢ Cuando un usuario tiene un problema, la sub gerencia de obras y

supervision muestra sincero interés por resolverlo?
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Alternativa

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacion:

M Total Desacuerdo

H Total Acuerdo

El resultado que se muestra del analisis se tiene un porcentaje mayor de 31

personas encuestadas que equivale el 60% se encuentran en total

desacuerdo, mencionando que en la Sub Gerencia de obras y Supervision No

muestran un sincero interés por resolver alguna inquietud de los usuarios,

evidenciando que existe una falta de atencion y desinterés en brindar un buen

servicio, mostrandose apatia en primera instancia. Por lo que es necesario

crear conciencia en el personal administrativo donde se pueda optimizar la

atencion al usuario, brindando un buen servicio de calidad dispuesto a ofrecer

informacion inmediata en el momento preciso que exigen los usuarios.

Tabla 3: ¢ La sub gerencia de obras y supervision desempefa el servicio de

atencion de manera correcta a la primera vez?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 35 67%
TOTAL ACUERDO 17 33%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Andlisis:

Los datos expuestos en el cuadro referente a la expectativa de confiabilidad,

una vez mAas nos muestra claramente que el 67% de las personas
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encuestadas, mencionan que en la Sub Gerencia de obras y Supervision el
personal administrativo no desempefia el servicio de atencion de manera
correcta a la primera vez, tal es asi que se observa apatia en el personal
administrativo, mientras que un 33%, afirman que si desempefan el servicio

de atencion de manera correcta a la primera vez.

Grafico 3: ¢ La sub gerencia de obras y supervision desempefia el servicio de

atencion de manera correcta a la primera vez?

Alternativa

B Total Desacuerdo

M Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacion:

Los resultados obtenidos del grafico circular, nos mencionan claramente con
un porcentaje mayor el 67% se encuentran en total desacuerdo, evidenciando
qgue el personal administrativo no desempefa el servicio de atencién de
manera correcta a la primera vez, por lo que se reafirma que existe apatia del
personal administrativo en brindar un buen servicio de calidad al usuario, en
términos de accesibilidad, rapidez, responsabilidad y un buen espiritu de

servicio con naturalidad y empatia.
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Tabla 4: ¢ La sub gerencia de obras y supervision proporciona sus

servicios en la oportunidad en que promete hacerlo?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 35 67%
TOTAL ACUERDO 17 33%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Anélisis:

Segun los datos del cuadro se puede observar que de las 35 personas
encuestadas que equivalen el 67%, en la Sub Gerencia de obras y
Supervision no proporcionan sus servicios en la oportunidad en que
promete hacerlo, lo que quiere decir que a simple vista muestran apatia
hacia el puablico usuario, mientras que las 17 personas que equivalen
el 33%, responden que si proporcionan sus servicios en la oportunidad

en que prometen hacerlo.

Grafico 4: ¢ La sub gerencia de obras y supervision proporciona sus
servicios en la oportunidad en que promete hacerlo?

Alternativa

M Total Desacuerdo

M Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)
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Interpretacién:

El resultado del grafico se puede observar un porcentaje mayor del 67%
se encuentran en total desacuerdo, debido a que en la Sub Gerencia
de obras y Supervisién el personal administrativo no proporciona sus
servicios en la oportunidad en que promete hacerlo, confirmando una
vez mas la falta de apatia hacia la atencién de los usuarios. Por lo que
es necesario una concientizacion y capacitacion oportuna al personal
en términos de calidad, rapidez, accesibilidad, fiabilidad y mejora en la

atencion al usuario.

Tabla 5: ¢ La sub gerencia de obras y supervision mantiene
informados a los usuarios sobre el momento en que se van a

desempenar los servicios?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 34 65%
TOTAL ACUERDO 18 35%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Analisis:

Los datos en el cuadro nos muestran con un total de 34 personas
encuestadas que equivalen el 65%, el personal administrativo de la
SGOS no mantiene informados a los usuarios sobre el momento en que
se van a desempefiar los servicios, lo que significa que existe
desconfianza y falta de seguridad en el personal administrativo,
mientras que 18 personas que equivalen el 35%, afirman que, si
mantiene informados a los usuarios, para brindarles los servicios

requeridos.

Grafico 5: ¢ La sub gerencia de obras y supervisidbn mantiene
informados a los usuarios sobre el momento en que se van a

desempeniar los servicios?
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Alternativa

M Total Desacuerdo

H Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacién:

En el grafico circular se puede observar el resultado obtenido que
equivale el 65% se encuentran en total desacuerdo, donde se puede
evidenciar que existen una vez mas el desinterés y la falta de atencion
por parte de los colaboradores de la SGOS, afirmando que No
mantienen informados a los usuarios sobre el momento en que se van
a desempeniar los servicios requeridos por los usuarios, demostrando
la desconfianza y molestias que perciben los usuarios. Por lo cual es
de mayor prioridad en realizar en primera instancia una concientizacion
referente a la calidad, rapidez, accesibilidad y fiabilidad para la mejora

de los servicios que ofrecen.

. DECLARACIONES SOBRE EXPECTATIVAS DE LA DIMENSION DE
RESPONSABILIDAD (CAPACIDAD DE RESPUESTA)

Tabla 6: ¢ Los trabajadores de la sub gerencia de obras y supervision

brindan el servicio de atencion con prontitud a los usuarios?
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ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 34 65%
TOTAL ACUERDO 18 35%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)
Analisis:

Los datos que se observan en el cuadro referente a la dimension de la
responsabilidad (capacidad de respuesta) donde el 65% del total de
personas encuestadas en la Sub Gerencia de obras y Supervision no
brindan el servicio de atencién con prontitud a los usuarios, esto debido
a que el personal administrativo se encuentran distraidos mostrando la
falta de atencion a los usuarios, mientras que el 35% de personas
encuestadas afirman que si brindan el servicio de atencién con rapidez

y prontitud a los usuarios.

Grafico 6: ¢ Los trabajadores de la sub gerencia de obras y
supervision brindan el servicio de atencion con prontitud a los

usuarios?

Alternativa

B Total Desacuerdo

M Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacién:
Segun los resultados analizados, en el grafico circular nos muestra

claramente que hay un porcentaje mayor del 65% que se encuentran
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en total desacuerdo que los colaboradores de la Sub Gerencia de obras
y Supervision No brindan el servicio de atencion con prontitud a los
usuarios. Por lo que es evidente la mala atencion y la carencia de falta
de atencion oportuna y la pronta agilizacion de tramites y procesos
administrativos que requieran los usuarios.

Asi mismo es recomendable que se brinde una capacitacion de
concientizacion al personal y puedan ser mas empéaticos al momento

de brindar una atencién personalizada al usuario.

Tabla 7: ¢ Los trabajadores de la sub gerencia de obras y supervision

siempre se muestran dispuestos a ayudar a los usuarios?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 33 63%
TOTAL ACUERDO 19 37%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Analisis:

Los datos expuestos en el cuadro referente a la dimension de la
capacidad de respuesta, nos muestra claramente que, del total de 33
personas encuestados, que equivalen el 63%, opinan que los
colaboradores de la Sub Gerencia de obras y Supervision no siempre
se muestran dispuestos a ayudar a los usuarios, esto se puede explicar
que el personal administrativo se encuentran en sus funciones
laborales y no le prestan atencion debida al usuario, mientras que por
otro lado el 37% de personas encuestadas opinan que los
colaboradores se muestran atentos y dispuestos a atender a los

usuarios.

Grafico 7: ¢ Los trabajadores de la sub gerencia de obras y

supervision siempre se muestran dispuestos a ayudar a los usuarios?

57



Alternativa

B Total Desacuerdo

H Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacion:

Segun los resultados analizados se obtiene como resultado que el 63%
de personas encuestadas se encuentran en total desacuerdo que los
colaboradores de la Sub Gerencia de obras y Supervision No siempre
se muestran dispuestos a ayudar a los usuarios, mostrando desinterés
y falta de atencién a los usuarios, evidenciandose disconformidad con

el trato brindado por los usuarios.

Tabla 8: ¢ Los trabajadores de la sub gerencia de obras y supervision

nunca estan demasiado ocupados como para no atender a un usuario?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 39 75%
TOTAL ACUERDO 13 25%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Andlisis:

Los datos expuestos en el cuadro referente a la dimensién de la
capacidad de respuesta nos muestra del total de encuestados, 39

personas que equivalen el 75%, que los colaboradores de la Sub
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Gerencia de obras y Supervisidbn nunca estan demasiado ocupados
como para no atender a un usuario, lo que se puede explicar que
siempre se dispone algo de tiempo pero no muestran interés en ofrecer
su atencién, mientras que 13 personas encuestadas que equivalen el
25%, opinan que existen unos colaboradores que no estdn demasiado
ocupados, que pueden atender a los usuarios, afirmando que si hay un
namero menor de personal administrativo que si estan dispuestos a
ayudarlos. Tal es asi que pueden brindar la informacion solicitada por

el usuario.

Grafico 8: ¢ Los trabajadores de la sub gerencia de obras y
supervision nunca estdn demasiado ocupados como para no atender

a un usuario?

Alternativa

B Total Desacuerdo

M Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacion:

Segun el resultado analizado, se puede observar en el grafico un
porcentaje mayor que equivale el 75% de las personas encuestadas
gue se encuentran en total desacuerdo y afirmando que en la Sub
Gerencia de obras y Supervision el personal administrativo nunca esta
demasiado ocupados como para no atender a un usuario,
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demostrandose que existe apatia en términos de accesibilidad por la

carencia y falta de atencioén oportuna a los usuarios.

DECLARACIONES SOBRE EXPECTATIVAS DE LA DIMENSION DE
SEGURIDAD

Tabla 9: ¢ El comportamiento de los trabajadores de la sub gerencia

de obras y supervision le inspira confianza?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 30 58%
TOTAL ACUERDO 22 42%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Andlisis:

Los datos que se muestran en el cuadro referente a la dimension de
seguridad se pueden observar que del total de personas encuestados el
58%, opinan que estan en desacuerdo debido a que los trabajadores de
la sub gerencia de obras y supervision no les inspira confianza tanto en el
comportamiento de sus funciones como la accesibilidad que les pueden
brindar a los usuarios, lo que significa que muestran apatia y la falta de
atencion al usuario, mientras que el 42%, el minimo porcentaje afirman
gue el comportamiento de los trabajadores muestran responsabilidad e

integridad que les inspira confianza.

Grafico 9: ¢ El comportamiento de los trabajadores de la sub gerencia de

obras y supervision le inspira confianza?
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Alternativa

B Total Desacuerdo

M Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacion:

Los resultados que se observan en el grafico se puede deducir que, del
total de personas encuestadas un porcentaje mayor que equivale el 58%
se encuentran en total desacuerdo y afirman que el comportamiento de
los trabajadores de la SGOS No les inspira confianza, evidenciandose una
falta de interés y la falta de atencion oportuna a los usuarios, mostrandose
una mala actitud, apatia del personal, lo que causa impaciencia,
incomodidad y desconfianza hacia los directivos y/o servidores de la
administracion publica y sus colaboradores. Por lo que es primordial y
necesaria implementar un plan de capacitacion y concientizacion al
personal, para que puedan ofrecerles confianza y seguridad a los

usuarios.

Tabla 10: ¢ Al realizar tramite documentario con los trabajadores de la

sub gerencia de obras y supervision el usuario se debe sentir seguro?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 24 46%
TOTAL ACUERDO 28 54%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)
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Andlisis:

Segun el cuadro se puede observar que se obtuvo del total de
encuestados, donde 24 personas que equivalen el 46%, estan en
desacuerdo por lo que mencionan que el usuario no se sienten seguro al
momento de realizar algun tramite documentario, lo que significa que el
usuario se muestra desorientado e inseguro, mientras que un numero
mayor de 28 personas encuestadas que equivalen el 54%, afirman con un
total Acuerdo que los usuarios se deben sentir seguros, al momento de
realizar algun tramite documentario con los trabajadores de la sub
gerencia de obras y supervision.

Grafico 10 : ¢ Al realizar tramite documentario con los trabajadores de la

sub gerencia de obras y supervision el usuario se debe sentir seguro?

Alternativa

H Total Desacuerdo

M Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacion:

Por lo expuesto en el grafico se observa como resultado que un porcentaje
mayor que equivale el 54% se encuentran en total Acuerdo y afirman que
los usuarios, al realizar algun tramite documentario con los trabajadores
de la sub gerencia de obras y supervision, se deben sentir seguros y
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confiados, debido a la buena atenciéon de calidad eficiente y eficaz que
puedan recibir de los colaboradores y atender sus necesidades e

inquietudes de los usuarios.

Tabla 11: ¢ Los trabajadores de la sub gerencia de obras y supervision

tratan a los usuarios siempre con cortesia?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 31 60%
TOTAL ACUERDO 21 40%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: ‘Aguirre, Karina (2020)

Anélisis:

Segun los datos que se muestran en el cuadro referente a la dimension
de seguridad, el total de encuestados que equivalen el 60%, opinan una
vez mas con un total desacuerdo que los colaboradores de la Sub
Gerencia de obras y Supervision No tratan siempre con cortesia a los
usuarios, lo que significa que el personal administrativo carece de
actitudes de calidad humana y se muestran apaticos e ineficientes,
mientras que 21 personas que equivalen el 40%, afirman que, si los
colaboradores de la SGOS tratan siempre con cortesia a los usuarios.
Grafico 11: ¢ Los trabajadores de la sub gerencia de obras y supervision

tratan a los usuarios siempre con cortesia?

Alterativa

M Total Desacuerdo

H Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)
Interpretacion:
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Segun los resultados analizados y que se muestran en el grafico circular
se tiene un porcentaje mayor del 60% que se encuentran en total
desacuerdo y afirman que los colaboradores de la Sub Gerencia de obras
y Supervisién No tratan a los usuarios siempre con cortesia, mostrando
incomodidad, impaciencia y malestar a los usuarios, ya que no muestran
interés en brindar atencién oportuna a los usuarios. De esta manera se
observa una vez méas que a causa de la mala atencién que reciben los
usuarios, se percibe disconformidad, impaciencia y desconfianza hacia las
autoridades y/o servidores de la entidad publica, generalizando a toda la
entidad sobre el proceder de las autoridades publicas hacia el interés del

ciudadano huanuquefio.

Tabla 12: ¢ Los trabajadores de la sub gerencia de obras y supervisiéon

cuentan con el conocimiento para responder las consultas de los

usuarios?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 34 65%
TOTAL ACUERDO 18 35%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Analisis:

Segun los datos expuestos en el cuadro se tiene del total de encuestados,
34 personas que equivalen el 65%, se encuentran en total desacuerdo y
opinan que los trabajadores de la Sub Gerencia de obras y Supervision
No cuentan con el conocimiento adecuado para responder las consultas
de los usuarios, como se puede evidenciar que también carecen de
conocimientos idoneos en cuanto a temas administrativos, mientras que
18 personas que equivalen el 35%, afirman que trabajadores de la sub
gerencia de obras y supervision cuentan con el conocimiento adecuado

para responder las consultas de los usuarios, en el momento oportuno.
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Grafico 12: ¢ Los trabajadores de la sub gerencia de obras y supervision
cuentan con el conocimiento para responder las consultas de los

usuarios?

Alternativa

M Total Desacuerdo

H Total Acierdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos y que se muestran en el grafico se tiene
un porcentaje mayor que equivale el 65%, donde se encuentran en total
desacuerdo y afirman que los trabajadores de la Sub Gerencia de obras y
Supervision No cuentan con el conocimiento adecuado para responder las
consultas y solicitudes de los usuarios, evidenciandose que existe
personal administrativo que carecen de conocimiento eficaz al momento
de brindar informacion requerida por los usuarios, o que genera molestias
e incomodidad en los usuarios. Para lo cual es de principal interés y
prioritario brindar una buena capacitacion a todos los colaboradores y
puedan mostrarse eficiente y eficaz al momento de ofrecer una buena

calidad de atencion al ciudadano huanuquefio.
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DECLARACIONES SOBRE EXPECTATIVAS DE LA DIMENSION DE
EMPATIA

Tabla 13: ¢ La sub gerencia de obras y supervision le brinda atencion

individual?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 30 58%
TOTAL ACUERDO 22 42%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Anélisis:

Segun los datos que se muestran en el cuadro referente a la dimension
de la empatia, se tiene del total de encuestados, 30 personas que
equivalen el 58%, mencionan estar en Desacuerdo y opinan que los
trabajadores de la SGOS No le brindan una atencién individual al
usuario, lo que quiere decir que hay un desinterés ante las necesidades
de los usuarios, mientras que 22 personas que equivalen el 42%, dicen
estar en de acuerdo que los colaboradores de la sub gerencia de obras

y supervision si les brindan atencion individual y personalizada.

Grafico 13: ¢ La sub gerencia de obras y supervision le brinda atencién

individual?

Alternativa

B Total Desacuerdo

M Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

66



Interpretacion:

Segun los resultados analizados referente a la dimension de la empatia
se tiene un porcentaje mayor que equivale el 58% evidenciando
claramente que se encuentran en total Desacuerdo ya que afirman que
los trabajadores de la SGOS No les brindan una atencion individual a los
usuarios, esto evidencia que hay carencia de accesibilidad,
responsabilidad y espiritu del buen servicio de calidad que requieren los
usuarios, generando disconformidad y desconfianza en las autoridades
y colaboradores que los representan en la sociedad, por lo que se
requiere reforzar con un plan de capacitacién y concientizacion y se
puedan brindar una buena atencioén de calidad a los usuarios, tal como

exigen a ser tratados con rapidez y eficiente.

Tabla 14: ¢ La sub gerencia de obras y supervisién cuenta con
trabajadores que le brindan atencion personal?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 30 60%
TOTAL ACUERDO 22 40%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Andlisis:

Segun los datos expuestos en el cuadro se muestra claramente que, del
total de encuestados, 30 personas que equivalen el 60%, mencionan que
estan en Desacuerdo que en la SGOS cuentan con trabajadores que no
le brindan atencion personalizada, lo que significa que no se muestran
atentos en brindar una atencion personal al usuario, mientras que 22
personas que equivalen el 40%, afirman que estan de Acuerdo que los
trabajadores de la sub gerencia de obras y supervision cuentan con

trabajadores que si les brindan atencién personalizada a los usuarios.
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Grafico 14: ¢ La sub gerencia de obras y supervision cuenta con

trabajadores que le brindan atencién personal?

Alternativa

B Total Desacuerdo

H Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacion:

Los resultados que se observa en el grafico circular que equivale el 60%
opinan con un total Desacuerdo que en la SGOS No cuentan con los
trabajadores que le brindan una atencién personalizada, ya que se
evidencia que existe carencia de personal con alto espiritu del buen
servicio de calidad que puedan prestar al ciudadano, por lo que esta

deficiencia genera incomodidad e impaciencia a los usuarios.

Tabla 15: ¢ La sub gerencia de obras y supervisién se preocupa de

cuidar los intereses de sus usuarios?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 34 65%
TOTAL ACUERDO 18 35%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)
Analisis:

En el cuadro expuesto se puede observar claramente que, del total de
34 personas encuestados, que equivalen el 65%, mencionan que estan
en Total Desacuerdo que los colaboradores de la SGOS No se
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preocupan de cuidar los intereses de sus usuarios, tal es asi que se
muestran un total desinterés por los tramites solicitados por los usuarios,
mientras que 18 personas que equivalen el 35%, afirman que estan de
Acuerdo que los colaboradores de la SGOS Si se preocupan de cuidar

los intereses de los usuarios.

Grafico 15: ¢ La sub gerencia de obras y supervision se preocupa de

cuidar los intereses de sus usuarios?

Alternativa

B Total Desacuerdo

M Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacion:

Los resultados que se observa en el grafico circular sobre la dimensién
de empatia que equivale el 65% donde afirman con un total Desacuerdo
gue en la SGOS No se preocupan de cuidar los intereses de sus
usuarios, como por ejemplo los tramites y/o solicitudes que los usuarios
permanentemente solicitan a la entidad, se encuentran sin tramite
alguno, por lo que se acercan a la entidad con la finalidad de hacer su
propio seguimiento de sus tramites, encontrando deficiencias y falto de
interés en proseguir con el procedimiento adecuado, demostrando de
esta manera las deficiencias en el trato que recibe por la falta de

optimizacion y eficiencia con los tramites administrativos. Por lo tanto, es

69



de prioridad fundamental adecuar un plan de capacitacion y
concientizacion a todos los colaboradores para que puedan brindar una

atencion de calidad a los usuarios.

Tabla 16: ¢ Los trabajadores de la sub gerencia de obras y supervision

atienden sus necesidades especificas?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 28 54%
TOTAL ACUERDO 24 46%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Analisis:

En el cuadro se puede observar que, del total de encuestados, 28
personas que equivalen el 54%, mencionan que estan en total
Desacuerdo que los trabajadores de la Sub Gerencia de obras y
Supervision No atienden sus necesidades especificas de los usuarios, lo
que significa que el usuario no recibe una atencion de inmediato y no le
brindan la atencién que requieren, mientras que otras 24 personas que
equivalen el 46%, afirman también que estdn de Acuerdo que los
colaboradores de la sub gerencia de obras y supervision Si atienden sus

necesidades especificas de los usuarios.

Grafico 16: ¢ Los trabajadores de la sub gerencia de obras y

supervision atienden sus necesidades especificas?

Alternativa

B Total Desacuerdo

M Ttotal Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2019)
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Interpretacion:

Segun los resultados que se pueden observar en el grafico circular
referente a la dimension de empatia se tiene un porcentaje mayor que
equivale el 54% manifiestan con un total Desacuerdo que los
trabajadores de la Sub Gerencia de obras y Supervision No atienden sus
necesidades especificas a los usuarios, ya que se evidencian que
existen personal administrativo con falta de interés, apaticos y no les
brindan las facilidades para sus necesidades especificas de los usuarios,
por lo que es de prioridad fundamental adecuar un plan de capacitacion
y concientizacién a todos los colaboradores para que puedan brindar una
atencion de calidad a los usuarios.

5. DECLARACIONES SOBRE EXPECTATIVAS DE LA DIMENSION DE
BIENES MATERIALES (ELEMENTOS TANGIBLES)

Tabla 17: ¢ La apariencia de los equipos de la sub gerencia de obras y

supervision es moderna?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 40 7%
TOTAL ACUERDO 12 23%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Andlisis:

En el cuadro se puede observar referente a la dimensién de bienes
materiales — elementos tangibles, que, del total de 40 personas
encuestados, que equivalen el 77%, mencionan que estan en Total
Desacuerdo sobre las apariencias de los equipos de la Sub Gerencia de
obras y Supervision y opinan que no son modernos, evidenciandose que
los elementos tangibles se encuentran en desuso, mientras que otras 12
personas que equivalen el 23%, afirman que estan de Acuerdo que Sila
apariencia de los equipos de la sub gerencia de obras y supervisién es

moderna.
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Grafico 17: ¢ La apariencia de los equipos de la sub gerencia de obras

y supervision es moderna?

Alternativa

B Total Desacuerdo

H Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacion:

Los resultados que se muestran en el grafico circular, que equivalen el
77% opinan que estan en total Desacuerdo sobre las apariencias de los
equipos de la SGOS que estas No son modernos, lo que causa la
demora en los procesos administrativos por la falta y carencia de los
equipos nuevos, en ese sentido es de primordial y necesario que los
equipos y/o material de trabajo donde se desempefian el personal
administrativo de la Sub gerencia de obras y supervision requirieren ser
renovadas y su optimizacion, en tal sentido que estos puedan tener una
buena apariencia de modernidad ante la presencia de algun visitante y/o
usuario y con ello se pueda brindar una atencién eficaz y eficiente a la
sociedad huanuquenia.

Tabla 18: ¢ Las instalaciones fisicas de la sub gerencia de obras y
supervision son visualmente atractivas?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 32 62%
TOTAL ACUERDO 20 38%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)
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Analisis:

En el cuadro se puede observar claramente que, del total de 32 personas
encuestados, que equivalen el 62%, mencionan que estan en Total
Desacuerdo afirmando que las instalaciones fisicas de la SGOS, donde
No son visualmente atractivas, mostrandose de esa manera que las
instalaciones se encuentran deteriorados por el constante uso, mientras
gue un porcentaje minimo de 20 personas que equivalen el 38%, afirman
estar de Acuerdo que son visualmente atractivas las instalaciones fisicas

de la sub gerencia de obras y supervision.

Grafico 18: ¢ Las instalaciones fisicas de la sub gerencia de obras y

supervision son visualmente atractivas?

Alternativa

M Total Desacuerdo

H Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacion:

Por lo expuesto en el grafico circular se observa como resultado en un
porcentaje mayor que equivale el 62% afirmando con un total
Desacuerdo, que las instalaciones fisicas No son visualmente atractivas
en la sub gerencia de obras y supervision, lo que significa que, a simple
vista las instalaciones de trabajo donde se desempefian los trabajadores
no son muy buenos, no son comodos, mostrando incomodidad,
estrechez, falta de ventilacion, ambientes muy cerrados y hacinados,

gue causa impaciencia, por encontrarse muy aglomerado de personas,
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en ese sentido es de primordial y oportuno mejorar las instalaciones de
trabajo, con mejoras en la amplitud en el area de trabajo y puedan asi

brindar una mejor atencion eficiente y eficaz al ciudadano huanuquefio.

Tabla 19: ¢ La presentacion de los trabajadores de la sub gerencia de

obras y supervision es buena?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 24 46%
TOTAL ACUERDO 28 54%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Anélisis:

En el cuadro expuesto se puede observar con 24 personas encuestados,
gue equivalen un minimo porcentaje del 46%, mencionan que estan en
Total Desacuerdo y opinan que no es buena la presentacion de los
trabajadores de la SGOS, mientras que otras 28 personas que equivalen
el porcentaje mayor del 54%, afirman estar de Acuerdo sobre la
presentacion de los trabajadores de la sub gerencia de obras y
supervision es muy buena, ya que con ello se puede explicar que la
presentacion del personal administrativo es adecuada por encontrarse

presentables ante el publico usuario.

Grafico 19: ¢ La presentacion de los trabajadores de la sub gerencia de

obras y supervision es buena?

Alternativa

M Total Desacuerdo

M Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)
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Interpretacion:

En el grafico se puede deducir que hay un porcentaje mayor que equivale
el 54% donde opinan con un total Acuerdo sobre la visibilidad buena de
la presentacion de los trabajadores de la SGOS, en ese sentido se puede
decir que la gran mayoria del personal administrativo que son parte de
del desarrollo de la entidad y de la SGOS, tienen una buena
presentacion, en cuanto a su imagen personal se refiere, ya que se
muestran con trajes de vestir formal, tal como la entidad lo exige para
mostrar la imagen ante el publico usuario. Por lo cual es un comienzo de
mejora de la calidad de atencion, tal es asi que la imagen es parte de la

calidad y atencion al usuario.

Tabla 20: ¢ Los materiales asociados con la atencion a los usuarios
(como folletos o catalogos) de la sub gerencia de obras y supervision

son visualmente atractivos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 32 62%
TOTAL ACUERDO 20 38%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Anélisis:

En el cuadro expuesto se puede observar que, del total de 32 personas
encuestados, que equivalen el 62%, mencionan que estan en Total
Desacuerdo y afirman que los materiales asociados con la atencion a los
usuarios (como folletos o catalogos) de la SGOS No son visualmente
atractivos, lo que significa que no cuentan con material a vista de los
usuarios para poder brindar alguna informacién, mientras que otras 20
personas que equivalen el 38%, afirman estar de Acuerdo sobre los
materiales asociados con la atencién a los usuarios (como folletos o
catalogos) de la sub gerencia de obras y supervision si son visualmente

atractivos.
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Grafico 20: ¢ Los materiales asociados con la atencion a los usuarios
(como folletos o catalogos) de la sub gerencia de obras y supervisién

son visualmente atractivos?

Alternativa

M Total Desacuerdo

H Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacion:

En el grafico circular se puede observar claramente con un porcentaje
mayor que equivale el 62% donde afirman con un total Desacuerdo sobre
los materiales didacticos como folletos o catalogos que la SGOS ofrece
como instructivos para los usuarios, no se encuentran a la vista del
usuario, lo que evidencia que no existe material didactico e informativo
gue pueda recurrir el usuario sobre las expectativas que ofrece como
entidad para el desarrollo de la poblacion, evidencidndose que hay una
falta de implementacion de material informativo para brindar una buena

atencion a los usuarios.

Tabla 21: ¢ Los horarios de labores de la sub gerencia de obras y

supervisién son convenientes?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTAL DESACUERDO 25 48%
TOTAL ACUERDO 27 52%

TOTAL 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)
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Analisis:

En el cuadro expuesto se puede observar que, del total de 25 personas
encuestados, que equivalen el 48%, afirman estar en Desacuerdo que
los horarios de labores propuesto por la SGOS no son convenientes,
mientras que otras 27 personas que equivalen a un mayor porcentaje del
52%, afirman que, si los horarios de labores de la SGOS son
convenientes, para la atencién a los usuarios, lo que significa que los
horarios ya propuestos se mantienen de acuerdo a las exigencias de los

usuarios.

Grafico 21: ¢ Los horarios de labores de la sub gerencia de obras y

supervision son convenientes?

Alternativa

B Total Desacuerdo

M Total Acuerdo

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Interpretacion:

En el grafico expuesto se puede observar que hay un porcentaje mayor
del 52%, que afirman sobre los horarios de atencion al pablico usuario
propuesto por la Sub Gerencia de obras y Supervision si son
convenientes y favorables, ya que los horarios son adecuados a libre
disponibilidad del publico usuario que visita la entidad, tal es asi que son
horarios establecidos por el gobierno regional Huanuco de lunes a
viernes de 8:00 a.m a 1:00 pm y desde las 3:00 pm hasta las 6:00 pm.
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4.2

Verificacién de la Hipétesis

Debido a que la investigacion es de tipo descriptivo, no requiere de
Hipétesis, por lo que se ha planteado algunas preguntas de
investigacion que demuestran con total claridad la veracidad del tema

de estudio, contrarrestando al objetivo principal de la investigacion.
Por lo que solo se ha considerado una muestra, a los usuarios de las
Obras Por Administracién Directa que son un total de 52 usuarios que

asistieron a la SGOS del Gobierno Regional Huanuco.

Tabla N° 22

MODALIDAD DE EJECUCION
OBRAS POR ADMINISTRACION DIRECTA

MUESTRA DE USUARIOS PORCENTAJE
N = V+M (%)
5y 52 100%

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)

Se tiene que, la Calidad de la Atencion a los usuarios en la Sub
Gerencia de Obras y Supervision es deficiente e inapropiada, se
evidencia en un total de 670 preguntas contestadas por los usuarios

encuestados (52), que equivale el 61% del total de 1092 preguntas

contestadas.
Tabla N° 23
ALTERNATIVAS PREGUNTAS | PORCENTAJE (%)
CONTESTADAS
TOTAL DESACUERDO 670 61.00
TOTAL ACUERDO 422 39.00
TOTAL 1092 100.00

Elaborado por: Aguirre, Karina (2020)
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CAPITULO V
DISCUCION DE RESULTADOS

En este capitulo se realizardn las contrastaciones de los resultados
obtenidos con las dimensiones siguientes: Formulacién del problema,

Objetivos y Marco Tedrico.

5.1 Presentar la contrastacion de los resultados del informe de

Investigaciéon

5.1.1. Contrastacion de los resultados con el Problema de

Investigacion

Los resultados obtenidos en relacion al problema de
investigacion, nos evidencian claramente en las encuestas
realizadas de ¢(Como es la calidad de la atencion a los
usuarios de la Sub Gerencia de Obras y Supervision del
Gobierno Regional Huanuco?, donde se puede apreciar en
las preguntas 3. De Fiabilidad, con un 67.00% No
desempenian el servicio de atencién de manera correcta a la
primera vez, asimismo en la pregunta 1. De Capacidad de
respuesta, con un 65.00% no brindan el servicio de atencion
con prontitud a los usuarios, del mismo modo en la pregunta
3. De Seguridad, con un 60.00% No tratan siempre con
cortesia a los usuarios y en la pregunta 2 sobre Empatia, un
58.00% No le brindan atencién personal. Por lo que se
evidencia claramente que existe falencias en la atencion al
usuario, un problema que dificulta la buena calidad de

atencion.
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5.1.2. Contrastacién de los resultados con los Objetivos.

Los resultados obtenidos en cuanto a los objetivos de la
investigacion: Evaluar la calidad de la atencién a los usuarios
de la Sub Gerencia de Obras y Supervision del Gobierno
Regional Huanuco, se ha obtenido lo siguiente: en las
preguntas 2. De Fiabilidad, con un 60.00% No muestran un
sincero interés por resolverlo un problema al usuario, del
mismo modo en la pregunta 1. sobre Capacidad de
respuesta, el 65.00% No brindan el servicio de atencién con
prontitud a los usuarios y en la pregunta 1. Sobre Seguridad,
un 58.00% afirman que el comportamiento de los
trabajadores no les inspira confianza, del mismo modo en la
pregunta 1. sobre Empatia el 58.00% mencionan que no le
brindan una atencion individual y por ultimo en la pregunta 1.
sobre Elementos tangibles con un 77.00% mencionan que
las apariencias de los equipos no son modernos. Esto
evidencia claramente que los objetivos trazados por la
presente investigacion afirman con total claridad las falencias
encontradas ya que se evalu6 y se determind cada una de

las dimensiones.

5.1.3. Contrastacion de los resultados con el Marco Teoérico.

Los resultados obtenidos en cuanto al Marco Tedrico de la
investigacion se tienen, donde los “estandares de calidad en
la prestacion de los servicios publicos y su incidencia en la
responsabilidad de la Administracion” asi como la”
percepcion de la calidad de servicio publicos”, los resultados
obtenidos se evidencian en las preguntas 2. Sobre
Seguridad, con un 54.00% afirman que los usuarios deberian
sentirse seguros al realizar algan tramite, del mismo modo
en la pregunta 3. Sobre elementos tangibles un 54.00%

afirman que la presentacion de los trabajadores en la sub
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gerencia de obras y supervisién es buena, asi mismo en la
pregunta 5 con un 52.00% mencionan que los horarios de
atencion son adecuados. Por lo tanto, se evidencia que se
encuentra un minimo porcentaje que los estandares de
calidad estan bajo la responsabilidad de los servidores
publicos como es el caso de la sub gerencia de obras y
supervision, tal es asi que la percepcion de una buena
calidad de atencidn de los servicios publicos, traera consigo

el crecimiento institucional en todos los aspectos.

Por lo tanto, se puede decir que, obtenidos los resultados de las
encuestas realizadas en la SGOS del Gobierno Regional Huanuco, se
puede indicar que las falencias encontradas en su gran mayoria, son
proporcionado por los colaboradores, los mismos que tienen contacto
directo con los usuarios, motivos que son los causales de la baja

percepcion e interés en cuanto a calidad de atencion al usuario.

Ademas de lo antes mencionado se identificé que la Oficina de la SGOS
no se implementan una cultura organizacional hacia sus colaboradores;
es decir no transmiten sus valores organizacionales, vision, misién, ni
objetivos a conseguir. Asi como motivacion a la cortesia, amabilidad y
buena a tencién hacia los usuarios. Los directores y/u gerentes no
utilizan parametros de concientizacion como la capacitacion continua,

referente a la atencion, la cortesia y la buena atencién.

También se evidencié que la actitud de cortesia es baja al recibir a los
usuarios externos, y no le brindan una atencién personalizada. Pocos
son los colaboradores que mantienen contacto visual con el usuario y

muestran interés por brindar una buena atencion de calidad al usuario.

En definitiva, no se aplica una evaluacion adecuada de concientizacion,
ni se brinda una capacitacion a todos los colaboradores involucrados
en la atencion al usuario, por lo que se reflejan una deficiente y baja

calidad de atencion que se brinda a los usuarios.
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Por su parte los funcionarios de la entidad evaluada, consideran que,
si, es de importancia brindar una buena atencion de calidad a los
usuarios, el servicio, la atencion y la cortesia brindada “es Bueno”, ya
gue depende en su mayoria por los colaboradores que se muestre la
imagen y el crecimiento institucional en todos los aspectos, ya que el
personal debe estar siempre disponibles o atentos para atender sus

necesidades y requerimientos de los usuarios.

82



CONCLUSIONES

1. Los resultados obtenidos en cuanto a los objetivos de la investigacion:
Evaluar la calidad de la atencion a los usuarios de la SGOS del
Gobierno Regional Huanuco, se ha obtenido lo siguiente: donde en la
expectativa de la Fiabilidad, con un 60% No muestran un sincero
interés por resolverlo un problema al usuario, del mismo modo en la
pregunta 1. sobre Capacidad de respuesta, el 65.00% No brindan el
servicio de atencién con prontitud a los usuarios y en la pregunta 1.
Sobre Seguridad, un 58.00% afirman que el comportamiento de los
trabajadores no les inspira confianza, del mismo modo en la pregunta
1. sobre Empatia el 58.00% mencionan que no le brindan una atencion
individual y por dltimo en la pregunta 1. sobre Elementos tangibles con
un 77.00% mencionan que las apariencias de los equipos no son
modernos. Esto evidencia claramente que los objetivos trazados por la
presente investigacion afirman con total claridad las falencias
encontradas que existen deficiencias y carencia en la atencion de
calidad que se brinda al usuario, asi como la falta de una cultura
organizacional y accesibilidad de primera instancia, causas que estan
reflejando malestar e incomodidad por la demora y apatia en temas
administrativos ya que se evalué y se determindé cada una de las
dimensiones, generando que los procesos administrativos se vuelvan
en tramites burocraticos y retrasos en resolver sus solicitudes que
vienen requiriendo con anterioridad, el cual no se refleja una respuesta

aceptable por parte de la poblacion huanuquena.

2. De las opiniones vertidas por los usuarios que asistieron a la oficina de
la SGOS del Gobierno Regional Huanuco, se obtuvo 52 usuarios
encuestadas, de los cuales arrojaron un total de 670 respuestas
contestadas que equivalen el 61.00% donde se encuentran en Total
Desacuerdo sobre una atencion deficiente que reciben los usuarios por
parte del personal administrativo. En ese contexto, se evidencia

claramente que el area de estudio necesita su atencién y prioridad, ya
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gue deben ser corregidas de forma oportuna, y establecer métodos y
procedimiento que ayuden a los funcionarios y colaboradores a evaluar
en temas de fiabilidad (confiabilidad), capacidad de respuesta,
empatia, seguridad y los elementos tangibles que permitan mejorar el
trato adecuado que los usuarios se merecen y puedan asi corregir las
falencias encontradas en el desempefio de sus actividades diarias en

beneficio del puablico usuario.

Los inconvenientes encontrados referente a la calidad de la atencién a
los usuarios, se producen debido a que en la entidad no tienen
implementado programas de capacitacion continua para una cultura de
servicio y atencion hacia el publico usuario. Otra deficiencia de la sub
gerencia de obras y supervision es no aplicar métodos de evaluacion a
su personal que permite comprobar el desempefio con el que
desarrollan sus funciones, tal es asi, que se evidencia una mala
atencion y apatia hacia el usuario, lo que genera en el publico una
percepcion negativa que no es bien recibido por la poblacion.

En la investigacion realizada se pudo observar en cierta medida, que
algunos colaboradores de la SGOS se encuentran dispuestos a realizar
cambios y aplicar nuevos métodos que la entidad imparta, para el
crecimiento e imagen institucional del Gobierno Regional Huanuco ante
el publico usuario, lo que se evidencia claramente en los resultados
obtenidos de la encuesta con un total del 39.00% de las preguntas
contestadas estan de acuerdo y coinciden que la atencion y la cortesia
brindada por parte de los colaboradores hacia el publico usuario es
buena; esto evidencia que, hay un minimo porcentaje (39%) que tienen
interés y compromiso de colaboradores que brindan una atencion
eficiente al usuario; por lo que se requiere dar mayor importancia en
brindarles métodos y procedimientos para ser capacitados vy
concientizados con temas relacionadas a la calidad de atencion al
usuario. Una vez aplicada los métodos, los resultados seran favorables

eficaces y eficientes a la vista del publico en general.
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5. Del mismo modo, realizada la entrevista, al Sub Gerente de Obras y
Supervision (e), menciona que sus colaboradores si, pueden brindar
una buena atencién cuando la carga laboral sea estable, menos
recargada, asi como también se encuentran comprometidos, con el
publico usuario que evidencia una posible mejora de atencién al
usuario, que sera contrarrestado con las propuestas y mejoras en

beneficio del pablico usuario.

6. Por ultimo, se concluye que los procedimientos a llevarse a cabo
mediante capacitaciones y aplicados frente a las deficiencias
encontradas, no debe verse como un gasto m&s, sino como un
beneficio a corto plazo ya que es una alternativa de mejora que
responde a las necesidades de los usuarios, para el desarrollo de sus
recursos y mejorar asi la calidad de atencion a la poblacidon

huanuquefia.
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RECOMENDACIONES

1. En base al objetivo de la investigacion, se recomienda que la oficina de
la sub gerencia de obras y supervisién del Gobierno Regional Huanuco,
desarrolle planes de accidén para establecer politicas de atencion de
calidad que se debe brindar al usuario, mediante la elaboracién de
estrategias y planes de capacitacion y concientizacién en temas de
calidad, priorizando en las cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, que evalla la calidad del servicio dentro de una

entidad publica.

2. Se recomienda que se considere como parte prioritario desarrollar una
de las dimensiones evaluadas en el presente estudio de investigacion,
gue es la “capacidad de respuesta” el cual es la disposicion inmediata
para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio de atencion
rapida e eficiente sea de mayor importancia en poder aplicar las
medidas correctivas al personal administrativo y los funcionarios
publicos, tal es asi que se muestren dispuestos a ayudar a los usuarios
en satisfacer las distintas necesidades que acontecen en el mayor

tiempo posible.

3. Serecomienda evaluar al personal administrativo y servidores publicos,
gue labora en la oficina de la SGOS del Gobierno Regional Huanuco, y
medir el desempefio de sus funciones periédicamente, realizar
evaluaciones periodicas, semestrales o anules referente a las
deficiencias encontradas que requieren de atencién y aplicar
inmediatamente las medidas correctivas de forma oportuna y lograr de
esa manera que la opinion de los usuarios cambie, todo ello se lograra
con la iniciativa de implementar los mecanismos de evaluacion del
desempefio, acordes al tipo y funciones individuales del personal
administrativo para que cubran las expectativas de los usuarios. Asi
mismo se sugiere que después de seis meses de aplicado los planes

de accién propuestos anteriormente, los directivos pueden realizar una
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encuesta laboral para conocer el nivel de aceptacion que han tenido los

cambios realizados en el personal administrativo hacia los usuarios.

Crear conciencia en los trabajadores y/o colaboradores de la sub
gerencia de obras y supervision, asi como indirectamente a todas las
areas administrativas, las oficinas claves de mayor afluencia de
usuarios tales como: la Gerencia de Infraestructura (GRI),
Administracién, Oficina de Logistica y Servicios Auxiliares (OLSA),
Almacén, Recursos Humanos, Oficina de Planeamiento y Presupuesto,
Oficina de Tesoreria, Oficina de Secretaria General, Oficina de
Gobernacion, y la mas importante y de mayor prioridad Mesa de Partes,
gue son parte del Gobierno Regional Huanuco, para dar a conocer la
importancia de generar conciencia en el Recurso Humano, y por lo
tanto es de suma importancia realizar capacitaciones para elevar su
nivel de optimismo, confianza, y calidad humana, el cual ser4 uno de
los logros obtenidos dentro de la entidad y fuera de ella, ya que

consecuentemente sera favorable para el publico usuario.

Implementar estimulos para los colaboradores que tengan mejor
desempefio, motivando a la ejecucién de sus funciones de manera
eficiente, promover actividades recreacionales entre compafieros que
permitan la integracion con todas las areas dentro de la entidad y
premiar su compromiso y aporte con la entidad y el pablico usuario, asi

mejorar la productividad en el &mbito laboral.
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ENCUESTA

DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LAS OBRAS POR ADMINISTRACION
DIRECTA DE LA SUB GERENCIA DE OBRAS Y SUPERVISION DEL GOBIERNO
REGIONAL HUANUCO

INSTRUCCIONES: La Presente encuesta tiene fines académicos, su apoyo
serd fundamental para la realizacion de la investigacion.

Por favor, indique el grado que usted piensa que una entidad publica debe
tener respecto a las caracteristicas descritas en cada uno de las preguntas.
Si usted siente que la caracteristica no es totalmente esencial, marque el
namero 1. Si cree que la caracteristica es absolutamente esencial para una
entidad publica, marque el numero 7. Si su decisidbn no es muy definida,
marque uno de los numeros intermedios.

Es totalmente an6nima. Por lo que se pediria de la manera mas amable
responder, marcando con una (X) la respuesta que considere conveniente en
las siguientes preguntas:

Cuestionario sobre expectativas de la calidad de atencion a los usuarios.

1. FIABILIDAD:
Declaraciones sobre expectativas de la dimensién Total Total
de confiabilidad (Fiabilidad) Desacuerdo | Acuerdo

112 (3/4|5|6]|7

1 | Cuando la sub gerencia de obras vy
supervisién promete hacer algo en un tiempo
determinado, lo cumple

2 | Cuando un usuario tiene un problema, la sub
gerencia de obras y supervision muestra
sincero interés por resolverlo

3 | La sub gerencia de obras y supervision
desempenia el servicio de atencion de manera
correcta a la primera vez

4 |La sub gerencia de obras y supervision
proporciona sus servicios en la oportunidad
en que promete hacerlo

5 | La sub gerencia de obras y supervision
mantiene informados a los usuarios sobre el
momento en que se van a desempefiar los
servicios
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2. CAPACIDAD DE RESPUESTA:

Declaraciones sobre expectativas de la dimensién Total Total
de responsabilidad (Capacidad de respuesta) Desacuerdo | Acuerdo
12 (3/4|5|6]|7
1 | Los trabajadores de la sub gerencia de obras
y supervision brindan el servicio de atencion
con prontitud a los usuarios
2 | Los trabajadores de la sub gerencia de obras
y supervisibn siempre se muestran
dispuestos a ayudar a los usuarios
3 | Los trabajadores de la sub gerencia de obras
y supervision nunca estan demasiado
ocupados como para no atender a un usuario
3. SEGURIDAD:
Declaraciones sobre expectativas de la dimension Total Total
de Seguridad Desacuerdo | Acuerdo
112 (3/4|5|6]|7

1 | El comportamiento de los trabajadores de la
sub gerencia de obras y supervision le inspira
confianza

2 | Al realizar tramite documentario con los
trabajadores de la sub gerencia de obras y
supervision el usuario se debe sentir seguro

3 | Los trabajadores de la sub gerencia de obras
y supervision tratan a los usuarios siempre
con cortesia

4 | Los trabajadores de la sub gerencia de obras
y supervision cuentan con el conocimiento
para responder las consultas de los usuarios
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4. EMPATIA:

Declaraciones sobre expectativas de la dimensién Total Total
de Empatia Desacuerdo | Acuerdo
1/2|3|4|5|6|7
1 La sub gerencia de obras y supervision le
brinda atencion individual
2 La sub gerencia de obras y supervision
cuenta con trabajadores que le brindan
atencion personal
3 La sub gerencia de obras y supervision se
preocupa de cuidar los intereses de sus
usuarios
4  Los trabajadores de la sub gerencia de obras
y supervision atienden sus necesidades
especificas
5. ELEMENTOS TANGIBLES:
Declaraciones sobre expectativas de la dimension Total Total
de Bienes materiales (elementos tangibles) Desacuerdo | Acuerdo
112 |3|4|5|6|7

1 | La apariencia de los equipos de la sub
gerencia de obras y supervisién es moderna

2 | Lasinstalaciones fisicas de la sub gerencia de
obras y supervisibn son visualmente
atractivas

3 | La presentacion de los trabajadores de la sub
gerencia de obras y supervisién es buena

4 | Los materiales asociados con la atencion a los
usuarios (como folletos o catalogos) de la sub
gerencia de obras y supervision son
visualmente atractivos

5 | Los horarios de labores de la sub gerencia de
obras y supervision son convenientes

Gracias!
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GUIA DE ENTREVISTA

DIRIGIDA A LOS DIRECTIVOS DE LA SUB GERENCIA DE OBRAS Y
SUPERVISION DEL GOBIERNO REGIONAL HUANUCO

INSTRUCCIONES: La Presente entrevista tiene fines académicos, su apoyo
sera fundamental para la realizacion de la investigacion titulado: “Calidad de
la atencién a los usuarios de la sub gerencia de obras y supervision del
Gobierno Regional Huanuco”.

Buenos dias Sr. (a), Srta (Ing.), queremos agradecerle el tiempo que me
brinda para poder realizar esta entrevista. También quiero mencionarle que
los comentarios e informacion que nos proporciones seran muy valiosos para
el presente proyecto de investigacion.

Dia:

Hora:

Lugar:

Gobierno Regional Huanuco

Entrevistado:

Tema: “Calidad de la atencion a los usuarios de la sub gerencia de obras y
supervision del Gobierno Regional Huanuco” - 2020

Pregunta 1: | ¢Cudl es su opinion, respecto a la calidad de la atencion que
reciben los usuarios en la SGOS?

Apuntes:

Pregunta 2. | ¢Cree usted que, enla SGOS, se encuentran comprometidos
en brindar atencién de calidad de los servicios que ofrece a
los usuarios?

Apuntes

Pregunta 3. | ¢Sus colaboradores, trabajadores, personal administrativo
de la SGOS, proporciona sus servicios a los usuarios en la
oportunidad que promete resolverlos?

Apuntes

Pregunta 4. | ¢Sus colaboradores, trabajadores, personal administrativo
de la SGOS, tratan a los usuarios con cortesia y empatia al
brindar sus servicios a los usuarios en la oportunidad que
promete resolverlos?

Apuntes
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Pregunta 5: | ¢Cree Usted que las instalaciones fisicas de la SGOS, es
adecuada para que sus colaboradores puedan brindar una
buena atencion de calidad de atencion a los usuarios?

Apuntes

ANALISIS E INTERPRETACION OBJETIVA A TRAVEZ DE L ENTREVISTA:

Se aplico la entrevista a un (01) directivo representativo de la Sub Gerencia
de Obras y Supervision como parte del Usuario Interno para conocer su
opinion respecto a la calidad de atencion que se brinda a los usuarios, de
acuerdo a la siguiente guia de entrevista.

Obteniendo como resultado lo siguiente:

ENTREVISTADO:
Sub Gerente de Obras y Supervision (e)

Lugar: Gobierno Regional Huanuco

Pregunta # 1. ¢Cudl es su opinion, respecto a la calidad de la atencion que

reciben los usuarios en la SGOS?

La Calidad es buena, cuando hay una carga de trabajo estable, el personal

atiende oportunamente.

Pregunta # 2: ¢ Cree usted que, en la SGOS, se encuentran comprometidos

en brindar atencion de calidad de los servicios que ofrece a los usuarios?

Si, el personal que labora en la Sub Gerencia de Obras y Supervision, se

encuentra comprometido.

Pregunta # 3: ¢ Sus colaboradores, trabajadores, personal administrativo de
la SGOS, proporciona sus servicios a los usuarios en la oportunidad que
promete resolverlos?
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Parcialmente, por la gran carga laboral que tiene la SGOS, y cada personal
en su afan de brindar una buena atencion.

Pregunta # 4. ¢ Sus colaboradores, trabajadores, personal administrativo de
la SGOS, tratan a los usuarios con cortesia y empatia al brindar sus servicios

a los usuarios en la oportunidad que promete resolverlos?

En cierta medida, ya que son personas de diferentes edades y condiciones,

lo que lleva a que la cortesia no es igual para todos.

Pregunta # 5: ¢ Cree Usted que las instalaciones fisicas de la SGOS, es
adecuada para que sus colaboradores puedan brindar una buena atencion

de calidad de atencién a los usuarios?

Si, cuenta con espacios amplios, lo que si falta es orden, durante la

prestacion de sus servicios.

Al respecto se puede deducir que el Sub Gerente de Obras y Supervision (e),
nos brinda su opinion respecto a la calidad de atencién que ofrecen sus
colaboradores al publico usuario, evidenciandose que sus colaboradores si,
pueden brindar una buena atencion cuando la carga laboral sea estable,
menos recargada, asi como también se encuentran comprometidos, con el
publico usuario que evidencia una posible mejora de atencion al usuario. Todo
ello se podra contrarrestar con las propuestas y mejoras realizadas en el

presente informe de investigacion.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: “CALIDAD DE LA ATENCION A LOS USUARIOS DE LA SUB GERENCIA DE OBRAS Y SUPERVISION DEL GOBIERNO REGIONAL HUANUCO — 2020”

Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologias Instrumentos
General General La presente investigacion | Variable Tipo y Nivel de | Cuestionario: a través de una
Evaluar la calidad de la atencién | es de tipo descriptivo, por lo Investigacion hoja de encuesta. “La cual esta
¢,Como es la calidad de la atenciona | a los usuarios de la Sub | que no llevan hipétesis. La Calidad de compuesta por una serie de
los usuarios de la Sub Gerencia de Gerencia de Obras y Supervision la Atencion Descriptiva: preguntas planteadas y
Obras y Supervision del Gobierno del Gobierno Regional Huanuco | En ese contexto, no todas Porque consiste sélo en | estructuradas a los usuarios
Regional Huanuco? 2019 - 1. las investigaciones llevan observar un fendmeno y | externos de las obras por

¢ Coémo es la calidad de la atencién a
los usuarios de la Sub Gerencia de
Obras y Supervision del Gobierno
Regional Huanuco?

Especifico

A)

B)

C)

D)

E)

¢ Cudl es el nivel de fiabilidad en la
atencion de los usuarios de la Sub
Gerencia de Obras y Supervision
del Gobierno Regional Huanuco?
¢Cudl es la capacidad de
respuesta en la atencion de los
usuarios de la Sub Gerencia de
Obras y Supervision del Gobierno
Regional Huanuco?

,COmMo es la empatia en la
atencion de los usuarios de la Sub
Gerencia de Obras y Supervision
del Gobierno Regional Huanuco?
¢,Como es la seguridad en la
atencion de los usuarios de la Sub
Gerencia de Obras y Supervision
del Gobierno Regional Huanuco?
,Coémo son los elementos
tangibles para la atencion de los
usuarios de la Sub Gerencia de
Obras y Supervision del Gobierno
Regional Huanuco?

Especificos

1. Analizar la fiabilidad de la
atencion a los usuarios de la sub
Gerencia de Obras y Supervision
del Gobierno Regional Huanuco.
2. Analizar la capacidad de
respuesta en la atencién de los
usuarios de la Sub Gerencia de
Obras 'y  Supervision  del
Gobierno Regional Huanuco.

3. Analizar cudl es la empatia
en la atencién de los usuarios de
la Sub Gerencia de Obras y
Supervision del Gobierno
Regional Huanuco.

4. Analizar cual es la seguridad
en la atencion de los usuarios de
la Sub Gerencia de Obras y
Supervision del Gobierno
Regional Huanuco.

5. Analizar, cuales son los
elementos tangibles para la
atencion de los usuarios de la
Sub Gerencia de Obras y
Supervision del Gobierno
Regional Huanuco.

hipétesis, seglin sea su tipo
de estudio (investigaciones
de tipo descriptivo) no las
requieren, es suficiente
plantear algunas preguntas
de investigacion.

describirlo tal y como lo
observamos.

Por lo tanto, se describira
los factores, los elementos,
acerca de la calidad de
servicios, evidenciando sus
caracteristicas del problema
en estudio.

Enfoque:

Cuantitativo

Se procesara la informacion
para cuantificarla y poder
explicarla.
Disefio de la
Investigacion:

Disefio No Experimental

Poblacion:

Usuarios de las obras por
Administracion Directa de la
Sub Gerencia de Obras y
Supervisién, un aproximado
de 52 usuarios.

Muestra:
P=M
N=52 usuarios

administraciéon directa de la sub
gerencia de obras y supervision
del Gobierno Regional Huanuco.

Guia de Entrevista: que sera
plasmado a través de un
cuestionario de preguntas, para
conocer su opinién respecto de la
calidad de atencién que se brinda
a los usuarios. Se aplicara al Sub

Gerente y al personal
administrativo, como parte de los
Usuarios Interno de la Sub

Gerencia de Obras y Supervision
del Gobierno Regional Huanuco.

100




101



