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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, titulado: Calidad de servicio al
usuario de la Municipalidad Distrital De Chacabamba, Provincia De Yarowilca,
Departamento De Hu&nuco - Afo 2024. Tuvo como objetivo general:
Determinar el nivel de la calidad de servicio al usuario de la Municipalidad
Distrital de Chacabamba-2024.

La investigacion fue de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo,
alcance descriptivo y de disefio no experimental-corte transaccional. La
poblacion lo conformaron 114 usuarios. La muestra fue de 88 usuarios que se

apersonaron a atender en la Municipalidad Distrital de Chacabamba, 2024.

Por ende, se tuvo como resultado, que el 52.3% de los encuestados
considera que a veces el personal le responde rapido a las consultas o
requerimientos que realizan, en donde podemos determinar que el nivel de la
calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Distrital de Chacabamba,
Provincia de Yarowilca es positiva, es decir que se tiene en consideracion la
rapida atencién y cumplir con los plazos establecidos ya que de esa manera

se tendria usuarios satisfechos.

Finalmente se concluye que, el trato profesional durante la atencién al
usuario de la Municipalidad Distrital de Chacabamba, provincia de Yarowilca,
departamento de Huanuco - afio 2024, se encuentra en un nivel
medianamente positiva. Mediante estos resultados deducimos que el trato
profesional por el trabajador de la Municipalidad es mediano positivo, por la

gue se debe mejorar con el fin de atender a las necesidades oportunamente.

Palabras claves: usuarios, municipalidad, calidad de servicio, valor

publico, cadena de servicios.



ABSTRACT

The present research work, titled: Quality of service to the user of the
District Municipality of Chacabamba, Province of Yarowilca, Department of
Huanuco - Year 2024. Its general objective was: Determine the level of quality

of service to the user of the District Municipality from Chacabamba-2024.

The research was of an applied type, with a quantitative approach,
descriptive scope and non-experimental-transactional design. The population
was made up of 114 users. The sample was 88 users who showed up to serve
in the District Municipality of Chacabamba, 2024.

Therefore, the result was that 52.3% of those surveyed consider that
sometimes the staff responds quickly to the queries or requirements they
make, where we can determine that the level of quality of service to the user
of the District Municipality of Chacabamba, Province of Yarowilca is positive,
that is to say that rapid attention and compliance with established deadlines

are taken into consideration since in this way we would have satisfied users.

Finally, it is concluded that the professional treatment during user service
in the District Municipality of Chacabamba, province of Yarowilca, department
of Huanuco - year 2024, is at a moderately positive level. Through these results
we deduce that the professional treatment by the Municipality worker is
moderately positive, which is why it must be improved in order to meet the

needs in a timely manner.

Keywords: users, municipality, quality of service, public value, service

chain.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion lleva como titulo: Calidad de servicio
al usuario de la Municipalidad Distrital de Chacabamba, Provincia de
Yarowilca, Departamento de Huanuco, afio 2024, se centra en la problematica
donde la calidad del servicio al usuario en la Municipalidad Distrital de
Chacabamba presenta multiples deficiencias que repercuten negativamente
en la satisfaccion de los pobladores y en la eficiencia de la administracion
publica. Estos problemas no solo afectan la percepcién de la gestién
municipal, sino que también dificultan la realizacion de tramites y la resolucion
de problemas comunitarios, lo que genera un ambiente de desconfianza entre
los habitantes del distrito; por los diversos motivos mencionados nace la
necesidad de realizar esta investigacion con el propdsito de identificar y
abordar las carencias en la atencion al usuario, que pueden incluir demoras
en los tramites, falta de informacidén clara y precisa, y deficiencias en la
capacitacion del personal. El problema general es: ¢Cual es el nivel de la
calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Distrital de Chacabamba,
provincia de Yarowilca, departamento de Huanuco - afio 2024?, mientras que
el objetivo general: Determinar el nivel de la calidad de servicio al usuario de
la Municipalidad Distrital de Chacabamba, provincia de Yarowilca,
departamento de Huanuco - afio 2024. Esta investigacion se justificé de
manera teodrica, practica y metodoldgica; no conté con ninguna limitacién.
Como técnica se utilizé la encuesta, mientras que como instrumento el
cuestionario. Los resultados que se han obtenido en la tabla 6 el 52.3%
considera que a veces el personal le responde rapido a las consultas o
requerimientos que realizan. Como conclusion se determiné que el nivel de
calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Distrital de Chacabamba se

encuentra en un nivel positivo.

La investigacion se elaboro de acuerdo al reglamento de grados vy titulos
de la Universidad de Huanuco. Este trabajo de investigacion es presentado

en cinco capitulos:

En el capitulo |, se examiné el problema de la investigacion, describiendo

el problema en general, asi como la formulacién del problema (general y

XIl



especificos), se establecid el objetivo general y los objetivos especificos. La
investigacién se justifica a través de tres perspectivas: teorica, practica y

metodoldgica. También se detallan las limitaciones y la viabilidad del estudio.

El Capitulo Il, se desarrollo el marco tedrico, presentando antecedentes
de la investigacion a nivel internacional, nacional y local. Este capitulo se basa
en fundamentos tedricos que explican el tema desarrollado. Ademas, se
incluyen las definiciones conceptuales de la investigacion, la descripcion de la
variable de estudio y su operacionalizacién con sus respectivas dimensiones

e indicadores.

En el capitulo Ill, se describid la metodologia de la investigacion,
especificando el tipo de investigacion, su enfoque, nivel y disefio. Se detallo
la poblacion y la muestra del estudio. La recolecciéon de datos se realizo
mediante encuestas, utilizando un cuestionario como instrumento.
Finalmente, se presentaron las técnicas y métodos de andlisis para el

procesamiento de la informacion.

Capitulo 1V, se presentaron los resultados obtenidos, los cuales fueron

mostrados de manera estadistica a través de tablas y gréficos.

Capitulo V, se abordo la discusion de los resultados; y finalmente, las

conclusiones, recomendaciones Yy las referencias bibliogréaficas.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Globalmente, el principal desafio para cualquier organizacién radica en
tener un servicio de calidad, implementando técnicas que conduzcan a un
servicio 6ptimo y que influyan en la satisfaccion de los usuarios. En el &mbito
publico, la inversion econdmica que realizan es crucial, debido a que
proporciona equipos tecnoldgicos, materiales, insumos y personal para
atender a los usuarios que solicitan los servicios respectivos. A pesar de eso
muchos usuarios han demostrado su descontento con la forma en que son
atendidos por los trabajadores de las entidades del Estado, sefialando que el
trato en muchas ocasiones no es el adecuado. Estas entidades tienen un
sistema burocratico, por lo cual han descuidado la eficiencia y la rapidez en la
atencion, a pesar de los intentos por reducir los niveles de desaprobacion por
parte de los gobiernos. Esta problematica se presenta en muchas entidades

en todo el mundo (Concha-Bendezu et al., 2022).

El desafio actual que enfrentan las instituciones del estado que estan
encargadas de proporcionar servicios publicos en todo el mundo, es lograr un
nivel de calidad satisfactorio. Esto implica, en primer lugar, comprender las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, luego disefiar estrategias
efectivas para satisfacer esas necesidades y, finalmente, evaluar el grado de
satisfaccion alcanzado por los usuarios. Esta Ultima etapa es fundamental, ya
que sin una comprension o medicién adecuada del nivel de satisfacciéon del
usuario, no se puede afirmar que un servicio publico sea de calidad, ni mucho

menos aspirar a alcanzar ese estandar (Reyes-Zavala y Veliz-Valencia, 2021).

En el Perd, se reciben constantemente numerosas quejas de los
usuarios de las diversas municipalidades, debido a que sus quejas no son
gestionadas dentro de los plazos establecidos por la normativa. En muchos
casos, los fallos resultan en violaciones de los principios legales y los

derechos de los ciudadanos. Esta situacion puede atribuirse en gran medida
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a que no existe un plan de incentivos que motive el buen rendimiento de los
empleados municipales y garantice un proceso adecuado y conforme a la
normativa. Ademas, las decisiones politicas inapropiadas de la institucion, asi
como las conductas inapropiadas de los trabajadores, impactan de manera
directa a los ciudadanos y usuarios al no atender sus solicitudes dentro de los
plazos establecidos por la ley (Villanueva et al., 2022). En el &mbito nacional,
se observa que a pesar del empefio del gobierno por mejorar y modernizar las
instituciones estatales y mejorar el flujo de atencién, aun queda mucho por

avanzar.

Segun Ipsos (2017), en un estudio que realizd los usuarios identifican
tres factores que no permiten que el Estado pueda proporcionar un servicio
de calidad aceptable: el 43% menciona la excesiva burocracia en ciertos
tramites, el 41% sefiala la falta de coordinacién entre la informacion brindada
por el personal y los estandares de servicio de la institucion, y el 29% indica
que falta eficiencia y capacitacion. Estos resultados sugieren que la
percepcion del ciudadano sobre la gestion publica es negativa y que existe
una expectativa de que el Estado implemente mejoras necesarias para brindar

un buen servicio satisfactorio.

Se ha observado que la atencion al publico se ha llevado a cabo como
una obligacion laboral, sin implementar medidas efectivas para mejorar tanto
las relaciones internas como externas en este ambito. Las quejas de los
usuarios suelen estar relacionadas con la baja calidad de atencién
proporcionada por el personal de la municipalidad, producto de un deficiente
servicio general. La institucidbn suele priorizar la gestion de recursos
financieros, materiales y culturales, lo que resulta en la realizacidén de tareas
de manera apresurada. Estos indicios y sus causas apuntan hacia una
conclusion clara: el deficiente servicio de atencion de la municipalidad hacia
los usuarios, lo cual contribuye a proyectar una imagen negativa de la misma
(Quispe y Huarac, 2020).

A nivel local, se ha podido observar que la calidad del servicio brindado
a los usuarios en la Municipalidad Distrital de Chacabamba ha mostrado ser

deficiente, esta situacion se evidencia en diversos aspectos, tales como la
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atencion tardia a las solicitudes, la falta de respuestas claras y precisas, y la
insuficiente disponibilidad de recursos y personal capacitado para atender los
requerimientos de los habitantes. Estas deficiencias en el servicio han
generado insatisfaccion entre los usuarios y han afectado negativamente la
percepcion de la eficiencia y efectividad de la municipalidad, por ello es crucial
que se implementen medidas correctivas para mejorar la calidad del servicio

y asi cumplir con las expectativas y demandas de la poblacion local.

Por lo tanto, ante lo mencionado se observa una problematica donde la
calidad del servicio al usuario en la Municipalidad Distrital de Chacabamba
presenta mudltiples deficiencias que repercuten negativamente en la
satisfaccion de los habitantes y en la eficiencia de la administracion publica.
Estos problemas no solo afectan la percepcion de la gestion municipal, sino
que también dificultan la realizacion de trdmites y la resolucién de problemas
comunitarios, lo que genera un ambiente de desconfianza entre los habitantes
del distrito. Por los diversos motivos nace la necesidad de realizar esta
investigacién con el propésito de identificar y abordar las deficiencias en la
atencioén al usuario, que pueden incluir demoras en los tramites, falta de
informacion clara y precision, y deficiencias en la capacitacion del personal.
Con este estudio se busca comprender el impacto de estas deficiencias en la
satisfaccion de los ciudadanos y en la eficiencia de la administracion publica,
asi como desarrollar estrategias y politicas para mejorar la calidad del servicio,
fortaleciendo la confianza publica en la Municipalidad Distrital de Chacabamba

y contribuyendo al bienestar general de la comunidad.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

,Cual es el nivel de la calidad de servicio al usuario de la
Municipalidad Distrital de Chacabamba, provincia de Yarowilca,

departamento de Huanuco - afio 20247
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1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

> ¢ En qué nivel se encuentra la dimension trato profesional durante
la atencion al wusuario de la Municipalidad Distrital de
Chacabamba, provincia de Yarowilca, departamento de Huanuco
- afio 2024?

» ¢En qué nivel se encuentra la dimension informacion en la
atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Chacabamba,

provincia de Yarowilca, departamento de Huanuco - afio 20247

> ¢En qué nivel se encuentra la dimension tiempo de provisién en
la atencion al wusuario de la Municipalidad Distrital de
Chacabamba, provincia de Yarowilca, departamento de Huanuco
- afo 2024?

> ¢En qué nivel se encuentra la dimension resultada de la
gestién/entrega en la atencion al usuario de la Municipalidad
Distrital de Chacabamba, provincia de Yarowilca, departamento

de Huéanuco - afo 20247

> ¢En qué nivel se encuentra la dimension accesibilidad en la
atencién al usuario de la Municipalidad Distrital de Chacabamba,

provincia de Yarowilca, departamento de Huanuco - afio 20247

» ¢ En qué nivel se encuentra la dimensién confianza en la atencion
al usuario de la Municipalidad Distrital de Chacabamba, provincia
de Yarowilca, departamento de Huanuco - afio 20247

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de la calidad de servicio al usuario de la
Municipalidad Distrital de Chacabamba, provincia de Yarowilca,
departamento de Huanuco - afio 2024.
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1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Describir en qué nivel de se encuentra la dimension trato
profesional durante la atencion al usuario de la Municipalidad
Distrital de Chacabamba, provincia de Yarowilca, departamento

de Huanuco - afio 2024.

» Conocer en qué nivel de se encuentra la dimensién informacién
en la atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de
Chacabamba, provincia de Yarowilca, departamento de Huanuco
- afio 2024.

» Describir en qué nivel de se encuentra la dimension tiempo de
provision en la atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de
Chacabamba, provincia de Yarowilca, departamento de Huanuco
- afio 2024.

» Describir en qué nivel de se encuentra la dimension resultada de
la gestidn/entrega en la atencion al usuario de la Municipalidad
Distrital de Chacabamba, provincia de Yarowilca, departamento

de Huanuco - afo 2024.

» Conocer en qué nivel de se encuentra la dimension accesibilidad
en la atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de
Chacabamba, provincia de Yarowilca, departamento de Huanuco
- afio 2024.

» Conocer en qué nivel de se encuentra la dimension confianza en
la atencion al wusuario de la Municipalidad Distrital de
Chacabamba, provincia de Yarowilca, departamento de Huanuco
- aflo 2024.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

El estudio fue de gran relevancia por su amplia informacién
respecto a las definiciones de diversos autores y demas estudios

desarrollados con variables relacionadas a la calidad de servicio.
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1.5.

1.6.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

El estudio me permitié poder ampliar mis conocimientos respecto a
la variable estudiada, de tal manera en que pueda determinar el nivel de
la calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Distrital de
Chacabamba, provincia de Yarowilca, departamento de Hudnuco - afio
2024.

1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

La investigacion siguio los procedimientos del método cientifico y
permitid la elaboracion de un instrumento para recolectar datos y
analizarlos, consiguiendo asi las respuestas de las poblaciones elegidas,

de esa manera el estudio sirvi6 como base para futuros estudios.
LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

No hubo limitaciones durante el desarrollo de esta investigacion.
VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La investigacion fue viable debido a que se contd con todos los medios

necesarios para realizar el proyecto de investigacion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Taipe y Tipanguano (2022), en su tesis: Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el GAD Municipal del Canton Salcedo, en la
Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador. El objetivo de esta
investigacion es analizar la calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en el GAD Municipal del Cantén Salcedo. La metodologia es de enfoque
cuantitativo, de tipo documental, explicativa, de campo — descriptiva. La
poblacion del estudio consta de 65,000 personas, mientras que la
muestra seleccionada es de 382 usuarios. La técnica empleada fue la
encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario. Tras analizar
diversos conceptos relacionados con la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios, se llegé a la conclusién de que la calidad
del servicio es la capacidad de satisfacer las inquietudes de los usuarios.
Actualmente, las empresas evallan la calidad del servicio proporcionado
por sus funcionarios utilizando maquinas que clasifican la atencibn como
excelente, buena o mala, reflejando asi el grado de satisfaccion. Esta
satisfaccion es el sentimiento de placer que toda institucion busca
alcanzar y mantener, con el fin de cubrir los requerimientos de sus

usuarios.

Naranjo (2020), en su tesis: La calidad del servicio y satisfaccion
de los usuarios en el IESS, en la Universidad Técnica de Ambato,
Ecuador. El objetivo de esta investigacion fue determinar la calidad del
servicio y su relacion con la satisfaccion de los usuarios del IESS. La
metodologia del estudio es de enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo.
La poblacion del estudio fue de 84 760 usuarios, mientras que la muestra

solo fueron 382. La técnica fue la encuesta y el instrumento el
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cuestionario. Se llegé a la conclusion de que hay una relacién del 63%
entre las variables en el IESS, especificamente en el area de atencion.

Gancino (2020), en su tesis: Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la Unidad de Matriculacion de la Direccion de Transito
Transporte y Movilidad del GAD Municipal de Ambato, en la Universidad
Técnica de Ambato, Ecuador. El objetivo es determinar la calidad de
servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en dicha Unidad del
GAD Municipalidad de Ambato. El estudio tiene un enfoque cuantitativo
y es de tipo descriptivo. La poblacién consiste en 25,754 usuarios, de los
cuales se seleccioné una muestra de 379 usuarios, a quienes se aplicd
un cuestionario. Se llego a la conclusion de que existen varios modelos
para medir la calidad del servicio, siendo el modelo SERVQUAL la base
de numerosos estudios en esta area. Sin embargo, las limitaciones de
SERVQUAL han llevado al desarrollo de modelos alternativos. Uno de
estos es el ACSI, que evalua factores exdégenos que influyen en la
percepcion del cliente sobre el servicio. Este modelo considera seis
variables que representan diferentes fuerzas en las dimensiones de
calidad percibida, expectativas y valor percibido. Estas dimensiones se
correlacionan de izquierda a derecha, con flechas que indican los

impactos.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Arriola (2023), en su tesis: Relacion entre la calidad de servicio
municipal y satisfaccidbn del usuario de una municipalidad de Lima
Metropolitana, 2022, en la Universidad San Ignacio de Loyola. El objetivo
de esta investigacion fue determinar la calidad de servicio y su relacion
con la satisfaccion de los usuarios de una Municipalidad de Lima
Metropolitana. En cuanto a la metodologia, el estudio adopt6 un disefio
no experimental de tipo correlacional con un enfoque cuantitativo. La
poblacién de estudio fueron los ciudadanos de un distrito de Lima
Metropolitana, seleccionados mediante muestreo no probabilistico,
resultando en una muestra de 384 habitantes. Se utilizaron dos

cuestionarios como instrumentos de recoleccién de datos, aplicando la
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encuesta como técnica principal. Los resultados del estudio indicaron
que hay una relacién directa entre las variables, se encontrdé que esta
relacion tiene un coeficiente de correlacion de Rho = 0.623. Como
conclusion, la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del
usuario en una Municipalidad de Lima Metropolitana durante el afio
2022.

Pérez (2022), en su tesis: Calidad de servicio y satisfaccion de
usuarios en la Municipalidad Distrital de Iparia 2021, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad Nacional
de Ucayali. El objetivo fue definir la calidad de servicio y su relacién con
la satisfaccion de usuarios en la municipalidad de Iparia 2021, esta
investigacion buscd mejorar continuamente la calidad del servicio y
alcanzar niveles 6ptimos de satisfaccion de los usuarios. Se utilizé un
método descriptivo correlacional con un disefio transeccional. La
muestra fue de 104 usuarios mediante dos cuestionarios. Para el analisis
de datos, se empled el software Excel y se procesé la informacién
utilizando la correlacién de Spearman (Rho). Los hallazgos indicaron una
relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios en la municipalidad distrital de Iparia.

Aragdn (2021), en su tesis: La calidad del servicio y su relacion con
la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Camana,
2021, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administraciéon y
Negocios Internacionales en la Universidad Alas Peruanas. El objetivo
de este trabajo fue determinar la calidad de servicios y su relacion con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Camana,
2021. La metodologia utilizada fue cuantitativa y de tipo aplicada, con un
enfoque correlativo-descriptivo y un disefio no experimental transversal.
Para obtener los resultados deseados, se empled una encuesta como
técnica y dos cuestionarios, utilizando escalas Likert, dirigidos a 100
empleados de la entidad. Mediante la prueba de Chi-cuadrado de
Pearson, se encontré una relacion positiva (X2 = 111.960, gl = 4,
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p=0,000), esto sugiere que mejorar la calidad de los servicios podria

incrementar la satisfaccion de los usuarios.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Poma (2023), en su tesis: Gestion administrativa y calidad de
servicio en la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad
Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023, para optar el Titulo
Profesional en Administracion de Empresas de la Universidad de
Huanuco. Se busco determinar como se relaciona la gestion
administrativa con la calidad de servicio en la gerencia de administracion
tributaria. La investigacion fue de tipo aplicada, con un enfoque
cuantitativo y un alcance descriptivo-correlacional, que buscé describir y
explicar conceptos sobre la gestion administrativa. Se utilizé un disefio
no experimental. La poblacion de estudio se dividi6 en dos grupos: el
primero incluyé a 9 trabajadores y 1003 usuarios de la entidad. La
muestra consistié en 9 trabajadores y 289 usuarios, a quienes se aplicé
un cuestionario. La relacion entre las variables se evalu6 mediante la
correlacion de Pearson, obteniendo un valor de 0.890, indicando una
correlacién alta. Demostrando que una buena gestion administrativa esta

asociada con una buena calidad de servicio.

Jorge (2021), en su tesis: Calidad del servicio publico en el Distrito
de Nuevo Progreso, Regién San Martin -2021, para optar el titulo
profesional de Bachiller en la Universidad de Huanuco. Tuvo como
propésito analizar como es el nivel de calidad del servicio publico en el
Distrito de Nuevo progreso, Region San Martin — 2021. Fue de enfoque
cuantitativo, con un nivel descriptivo y un disefio no experimental. La
poblacion del estudio consta de 10,000 habitantes, mientras que la
muestra seleccionada es de 70 personas. Se utilizé la encuesta como
técnica y el cuestionario como instrumento. Los resultados obtenidos
segun el objetivo general revelan que un alto porcentaje de los
ciudadanos encuestados se sienten satisfechos o insatisfechos con el
nivel de calidad del servicio publico. Se concluye que el nivel de calidad

del servicio publico en el Distrito de Nuevo Progreso, es intermedio,
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2.2.

indicando que el servicio no se esta proporcionando adecuadamente a

los usuarios.

Cristancho (2021), en su tesis: La calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Mariano Damaso Beraun, provincia de Leoncio
Prado, departamento de Huanuco, 2021, para optar el Titulo Profesional
en Administracion de Empresas de la Universidad de Huénuco. El
propésito fue determinar como es la calidad de servicio en la
Municipalidad de Mariano Damaso Beraun, 2021. La investigacion fue
aplicada, de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental. La poblacion fueron 849 personas y la muestra fue de 163
usuarios, a quienes se aplicé un cuestionario. Los hallazgos permiten
concluir que en la Municipalidad Distrital de Mariano Damaso Beraun

cuenta con buena calidad de servicio.
BASES TEORICAS
2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO

Se refiere a la evaluacion de la medida en que los servicios
proporcionados por el Estado cumplen con las expectativas de la
poblacion. Esto esta relacionado con la capacidad de los servicios para
adaptarse a las condiciones de las personas, lo cual requiere que las
entidades publicas se organicen de manera eficiente para alcanzar estos

objetivos.

Dimensiones: Las dimensiones de esta investigacion estan
establecidas en la Norma Técnica para la gestion de calidad de
servicios en el sector publico bajo los conductores que impactan en la

satisfaccion de las personas:
» D1. Trato profesional durante la atencion

Son las acciones llevadas a cabo por el servidor publico y la actitud
gue demuestra al ofrecer servicios a través de los diversos canales de
atencion disponibles en la entidad. Esto incluye aspectos como

profesionalismo, empatia, respeto, igualdad en el trato hacia las
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personas durante la prestacién de servicios, asi como conocimiento,

entre otros atributos relevantes.

v" Indicadores

e Actitud de servicio en el personal

Una actitud positiva en el personal implica tener el deseo,
interés y disposicion para ayudar a los demas de manera efectiva.
Esta actitud se desarrolla con la practica, mejorando las
competencias personales, la capacidad para resolver problemas y

dominar los procesos necesarios (Duque, 2005).

e Contar con el personal preparado y formado para brindar

un buen servicio

El personal es crucial para obtener una ventaja competitiva,
siendo un componente esencial en cualquier institucion. Este
elemento es fundamental para distinguirse en términos de
competitividad, ya que debe ser demostrado, medido y comparado,
ya sea a través de los servicios o productos que las organizaciones

ofrecen a sus usuarios (Montoya y Boyero, 2016).
» D2. Informacién

Es la habilidad para proporcionar informacion de forma sencilla y
clara, dar una comunicacion transparente sobre los servicios ofrecidos.
Ademas, implica la disposicion para escuchar las opiniones de las
personas a través de canales como el buzén de sugerencias y el libro de
reclamaciones, con el fin de contribuir a la mejora continua de los

servicios ofrecidos.

v" Indicadores

e Informacién en tiempo real del estado del tramite

Los datos en tiempo real se refieren al proceso de analizar

informacion para generar datos en tiempo real. Este proceso
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implica que los datos sin procesar se analizan de inmediato para
facilitar la toma de decisiones casi al instante (Espinoza y Nava,
2003).

e Recibir informacién completay sin errores

Se refiere a un conjunto de procesos convencionales
utilizados para gestionar el ciclo de vida de la informacion, desde

su adquisicion hasta su disposicion final (Rios, 2014).
» D3. Tiempo de provision

Es el tiempo que una persona dedica para recibir los servicios
ofrecidos por una entidad, desde que espera un servicio hasta que recibe
el resultado final de la gestién. Este tiempo incluye la frecuencia con la
que la persona debe visitar o contactar a la entidad, asi como el
cumplimiento de los plazos de tiempo.

v" Indicadores

e Menor tiempo de atencién

Es el menor tiempo de atencion al cliente y la rapidez del

servicio (Silva-Trevifio et al., 2021).
e Menor tiempo de espera para ser atendido

Se define como el lapso de tiempo que transcurre desde que
el usuario llega hasta que puede recibir atencion (Gutiérrez et al.,
2009).

» DA4. Resultado de la gestion/entrega

Es la habilidad de la entidad para proporcionar servicios de manera
adecuada, desde el primer contacto hasta la entrega final. Esta
capacidad depende de la aplicacion oportuna y eficaz de los
procedimientos y normativas vigentes, asi como del costo razonable

asociado a los servicios recibidos.
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v" Indicadores

e Menor costo por el servicio
El costo mas bajo del servicio se refiere al costo minimo de
integrar los flujos de informacion, fisicos y monetarios de los

procesos hasta que se hace la entrega final (Mejia y Higuita, 2015).

e Sencillez en los documentos y formularios

Se trata de la disciplina cientifica que se encarga de recopilar
y gestionar diversas fuentes de conocimiento, almacenar la
informacion, facilitar su recuperacion y difundirla de manera rapida
y eficiente (Sabés, 2008).

> Db5. Accesibilidad

Es la accesibilidad de las personas a los servicios ofrecidos a
través de los diversos canales de atencion. Este aspecto incluye
consideraciones como la seguridad integral en los lugares de atencién,
la infraestructura de cada canal, y horarios flexibles. Ademas, se
contempla la posibilidad de ofrecer servicios en lengua originaria, asi
como sistemas de lectura o escritura tactil, entre otras adaptaciones

necesarias.

v" Indicadores

e Mayores canales de atencion

Los canales de atencién al cliente son los medios que una
empresa ofrece para interactuar y comunicarse con su audiencia.
Estos canales pueden emplearse para brindar soporte, gestionar
reclamaciones, atender solicitudes, realizar ventas y otras

funciones (Garcia, 2016).
» D6. Confianza

Es la confianza que una entidad genera entre los usuarios. Esta
confianza puede verse afectada si ocurre alguna incidencia que altere el

resultado esperado (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).
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v" Indicadores

e Transparencia en la gestion del tramite

Se refiere a la implementacion de un sistema Unico para
gestionar con transparencia todos los procesos del tramite,
asegurando el adecuado manejo de los documentos en todas las

fases y siendo transparente (Cerrillo y Casadesus, 2018).

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

Cadena de servicios: Es la relacion que hay entre servicios,
prestacionales o no prestacionales, que se brindan por una o mas de una
entidad y/o empresa publica, para mejorar la calidad de vida de las
personas, considerando a lo largo de esta cadena el enfoque de valor
publico. Esta incluye a los servicios integrados, cadena de tramites,
eventos de vida previstos en el Texto Unico Ordenado del Decreto
Legislativo N° 1211 aprobado por Decreto Supremo N° 044 2019-PCM y
otras modalidades que permitan cumplir con la satisfacciéon de las
necesidades y expectativas de las personas (Presidencia del Consejo de
Ministros, 2021).

Cadena de valor: Es un modelo descriptivo que permite visualizar las
principales acciones de la administracion publica, organizar las politicas y
la provision de bienes y servicios que estas conllevan, y adoptar una visiéon
integral del funcionamiento gubernamental frente a los problemas
publicos. En el centro del modelo se encuentran los eslabones de
recursos, actividades, productos, resultados e impacto. Los procesos de
una entidad corresponden a la parte de la cadena que incluye recursos,

actividades y productos (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

Entorno: Comprende una serie de factores como politicos, econémicos,
sociales, culturales, tecnoldgicos, ambientales y legales, entre otros, que
afectan la calidad del servicio y el logro de los objetivos institucionales.
Estos factores ayudan a identificar las necesidades y expectativas de las

personas, lo cual requiere que los servicios se ajusten adecuadamente
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para responder a estas demandas (Presidencia del Consejo de Ministros,
2021).

e Valor publico: Se define como el efecto positivo en las variables sociales,
generado cuando las intervenciones del sector publico, como la provision
de bienes, servicios o regulaciones, cumplen con las necesidades y
expectativas de la poblacion, resultando en beneficios para la sociedad.
Ademas, se mejora la eficiencia en la gestion interna mediante el uso
eficaz y productivo de los recursos publicos, lo que contribuye directa o
indirectamente a satisfacer las necesidades y expectativas de las
personas, y genera beneficios sociales (PCM, 2018). (Decreto Supremo
N° 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del Sistema
Administrativo de Modernizacion de la gestion publica.)

2.4. VARIABLE
2.4.1. VARIABLE DE ESTUDIO
Calidad de servicio

Dimensiones

» Trato profesional durante la atencion.
» Informacion.

= Tiempo de provision.

» Resultado de la gestidén/entrega.

= Accesibilidad.

= Confianza.
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2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Tabla 1

Operacionalizacion de variable

< ESCALA DE '
VARIABLE DIMENSION INDICADORES MEDICION ITEMS
¢El personal mostré disposicion para ayudarlo con
itud d o | | su consulta o tramite?
Actitud de servicio en el persona ¢El personal mantuvo una actitud respetuosa en
Trato profesional todo momento durante su interaccion?
durante la atencion Contar con el personal preparado y ¢ El personal mostré disposicién para ayudarlo con
formado para brindar un buen su consulta o tramite?
P . ¢El personal mantuvo una actitud respetuosa en
servicio . I
todo momento durante su interaccion?
¢, Recibio informacién oportuna sobre el estado de su
. . tramite?
Informacién en tiempo real del ) L L
P ¢El personal le proporcioné informacion detallada
CALIDAD DE estado del tramite ) b N )
Ordinal sobre los procedimientos a seguir en caso de tener
SERVICIO

Informacién

Tiempo de provision

Recibir informacion completa y sin
errores
Menor tiempo de atencion

Menor tiempo de espera para ser
atendido

alguna duda o problema?

¢Recibié informacién clara y precisa sobre los
trAmites o servicios que solicitd en la municipalidad?
¢ Recibid informacion sobre los plazos o tiempos de
respuesta para su tramite o solicitud?

¢ Su tramite o solicitud fue completado dentro del
plazo establecido por la municipalidad?

¢Considera que hay demoras innecesarias en la
atencion de tramites en la municipalidad?

¢ Recibio el resultado deseado o esperado después
de completar su tramite en la municipalidad?
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Resultado de la
gestién/entrega

Accesibilidad

Confianza

Menor costo por el servicio

Sencillez en los documentos y
formularios

Mayores canales de atencion

Transparencia en la gestién del
tramite

¢ Esta satisfecho con el tiempo total que tomé recibir
su servicio o completar su tramite en la
municipalidad?

¢cConsidera que los servicios ofrecidos por la
municipalidad son accesibles en términos de costo?
¢Ha experimentado algin cargo adicional o
inesperado por los servicios prestados por la
municipalidad?

¢Los  documentos  proporcionados  por la
municipalidad contienen instrucciones claras sobre
cémo completarlos correctamente?

¢Ha recibido alguna vez informacién contradictoria
o confusa por parte de la municipalidad?

¢SEl horario de atencién de la municipalidad es
conveniente para usted y se ajusta a sus
necesidades?

¢ Esta satisfecho con la disponibilidad y eficacia de
los canales de atencion ofrecidos por la
municipalidad?

iConfia en la capacidad del personal de la
municipalidad para brindarle un servicio de calidad?
¢, Confia en que la municipalidad manejara sus datos
personales de manera segura y confidencial?
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Este estudio se enfocd en una investigacion aplicada, la cual se centra
en la aplicacion y el aprovechamiento de los conocimientos existentes, asi
como en la implementacion y sistematizacion de la practica basada en la

investigacion (Hernandez et al., 2014).
3.1.1. ENFOQUE

En la presente investigacion se utilizd el enfoque cuantitativo ya
qgue en ello se aplicaron los datos para ser procesados y poder realizar
el andlisis estadistico, con el fin de reconocer tendencias en

comportamientos (Hernandez et al., 2014).
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Hernandez et al. (2014), los autores explican que el alcance del
estudio consistié en revisar la literatura y la perspectiva del estudio,
dependiendo de los objetivos para integrar las variables en estudio. En
este sentido, la investigacién actual fue descriptiva, lo que permite
identificar las causas de los fendmenos y proporcionar un sentido claro

de comprensidn, con un enfoque altamente estructurado.
3.1.3. DISENO

El presente estudio correspondié a no experimental de corte
transaccional, no experimental porque se realizan sin manipulacion de
variables, solo se observan los fendmenos en su entorno natural y de
corte transaccional ya que la recoleccion de datos fue en un solo

momento (Hernandez et al, 2014).
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M —— Ol M = Muestra..
O1 = Variable de estudio.

3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

La poblacién se distingue por las particularidades temporales,
geograficas y de contenido de un caso especifico, al definir los criterios
para elegir quiénes formaron parte y quiénes no de la muestra, mediante
la seleccion basada en el estatus socioeconémico, genero, edad, entre

otros (Hernandez et al., 2014).

La poblacion del presente estudio fue de 114 usuarios que se
apersonaron a atender en la Municipalidad Distrital de Chacabamba,
Provincia de Yarowilca, Departamento de Huanuco, durante el primer

trimestre del afo 2024.

Tabla 2
Poblacion
MES N° COLABORADORES
ENERO 36
FEBRERO 42
MARZO 36
TOTAL 114

Nota. Gerencia de la Municipalidad Distrital de Chacabamba — Huanuco.

3.2.2. MUESTRA

De acuerdo a Hernandez et al. (2014), una muestra representa es
una porcién de la poblacion y consiste en un grupo de elementos con

atributos que los identifican como parte de la poblacion de estudio.
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3.3.

Se aplicé el muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple, siendo
88 los encuestados.

Segun la formula:

Z2wp =g x N
(E2=(N—-1)+Z2=p=gq

n —

Donde:

N = Tamafio de la poblacion=114

Z = Nivel de confianza=1,96 (95%)

p = Grado de Homogeneidad=0.50 (50%)
g = Grado de heterogeneidad =0.50 (50%)
E = Margen de error=5%

n = Tamarno de muestra=?

Reemplazando: n = 1,96%x0,50+0,50«114
(0.05%x (114-1)) +1,96°+0,50x0,50

n = 88 encuestados.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. PARA LA RECOLECCION DE DATOS
» Técnica: Encuesta

En este trabajo de investigacion, se utiliz6 la encuesta como
método para medir la variable. Se trata de una técnica principal para
recopilar informacion que se basa en un conjunto organizado y coherente
de preguntas, asegura la obtencion de datos especificos de una muestra
representativa de un grupo mas grande de individuos (Hernandez et al.,
2014).

> Instrumento: Cuestionario

El instrumento que fue empleado como herramienta de
investigacion es el cuestionario. Segun los autores, se trata de un
conjunto de preguntas relacionadas con una o mas variables que se

buscan evaluar (Hernandez et al., 2014).
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3.3.2. PARA LA PRESENTACION DE DATOS

Primero, se utilizé6 Microsoft Excel para organizar, limpiar y tabular
los datos obtenidos de la encuesta y/o cuestionario. Esta herramienta
ofreci6 una plataforma eficiente para manejar grandes voliumenes de
datos, permitiendo la elaboracion de tablas, gréficos y resumenes
estadisticos que ayudaron a entender inicialmente la informacion
recopilada. Posteriormente, se empled Microsoft Word para redactar los
hallazgos y resultados del estudio en forma de informes y documentos
escritos. Esta herramienta hizo posible la creacién de informes bien
estructurados y organizados, que comunicaron de manera clara y

efectiva los resultados de la investigacion.
3.3.3. PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS
Para el procesamiento de datos se utilizg, lo siguiente:

- Se empleo el software Excel como herramienta de apoyo para
la presentacion y disefio de barras.
- WORD: Para el procesamiento de la informacién y la redaccion

del presente proyecto.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. ANALISIS DESCRIPTIVOS

Tabla 3

¢El personal mostré disposicioén para ayudarlo con su consulta o tramite?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 11 12,5 12,5 12,5
A veces 23 26,1 26,1 38,6
Vélido Casi Siempre 41 46,6 46,6 85,2
Siempre 13 14,8 14,8 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 1

¢ El personal mostré disposicion para ayudarlo con su consulta o tramite?

so
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o
Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Nota. Encuesta 2024.

Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 14.8%
respondieron siempre, el 46.6% casi siempre, el 26.1% a veces y el 12.8%
casi nunca. Con ello se concluye que la mayoria de las personas (casi el
61.4%) percibieron que el personal mostré disposicion para ayudar en la
mayoria de las ocasiones (siempre o casi siempre), un grupo significativo
(26.1%) consideré que la disposicion fue intermedia (a veces), sin embargo,
un pequeno porcentaje (12.5%) sinti6é que el personal mostré poca disposicidon

(casi nunca). En resumen, la mayoria de los encuestados tuvo una
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experiencia positiva en términos de la disposicion del personal para ayudar.
Sin embargo, es importante considerar las opiniones de aquellos que no

tuvieron una experiencia favorable para identificar areas de mejora.

Tabla 4
¢El personal mantuvo una actitud respetuosa en todo momento durante su interaccion?

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 9 10,2 10,2 10,2
A veces 47 53,4 53,4 63,6
Valido Casi Siempre 28 31,8 31,8 95,5
Siempre 4 4,5 4,5 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 2

¢ El personal mantuvo una actitud respetuosa en todo momento durante su interaccion?
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Nota. Encuesta 2024.

Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 4.5%
respondieron siempre, el 31.5% casi siempre, el 53.4% a veces y el 10.2%
casi nunca. Con ello se puede decir que un grupo significativo de las personas
(casi el 36.3%) percibieron que el personal mantuvo una actitud respetuosa
en la mayoria de las ocasiones (siempre o casi siempre), un que la mayoria
(53.4%) considerd que la actitud fue intermedia (a veces), sin embargo, un
pequefio porcentaje (10.2%) sintié que el personal mostré poca actitud
respetuosa (casi nunca). En resumen, la mayoria de los encuestados tuvo una

experiencia intermedia en términos de la actitud respetuosa del personal
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durante la interaccion. Sin embargo, es importante considerar las opiniones
de aquellos que no tuvieron una experiencia favorable para identificar areas

de mejora.

Tabla 5
¢Considera que el personal estaba capacitado para atender sus necesidades?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 8 9,1 9,1 9,1
A veces 47 53,4 53,4 62,5
Valid
Casi Siempre 28 31,8 31,8 94,3
Siempre 5 57 57 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 3

¢Considera que el personal estaba capacitado para atender sus necesidades?
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Nota. Encuesta 2024.
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Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 5.7%
respondieron siempre, el 31.8% casi siempre, el 53.4% a veces y el 9.1% casi
nunca. Con ello podemos concluir que un grupo significativo de personas (casi
el 37.5%) percibi6 que el personal estaba capacitado para atender sus
necesidades en la mayoria de las ocasiones (siempre o casi siempre). La
mayoria (el 53.4%) considerd que la capacitacion del personal fue intermedia

(a veces). Sin embargo, un pequefo porcentaje (el 9.1%) sinti6 que el
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personal no estaba adecuadamente capacitado (casi nunca). En resumen, la
mayoria de los encuestados tuvo una experiencia intermedia en términos de
la capacitacion del personal para atender sus necesidades. Es importante
considerar las opiniones de aquellos que no tuvieron una experiencia

favorable para identificar areas de mejora.

Tabla 6
¢El personal respondi6 rapidamente a sus consultas o requerimientos?
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Casi Nunca 13 14,8 14,8 14,8
Valid A veces 46 52,3 52,3 67,0
Casi Siempre 21 23,9 23,9 90,9
° Siempre 8 9,1 9,1 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 4
¢El personal respondi6 rapidamente a sus consultas o requerimientos?
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Nota. Encuesta 2024.

Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 9.1%
respondieron siempre, el 23.9% casi siempre, el 52.3% a veces y el 14.8%
casi nunca. Con ello podemos concluir que un grupo significativo de personas
(casi el 33%) percibié que el personal respondié rapidamente en la mayoria
de las ocasiones (siempre o casi siempre), la mayoria (el 52.3%) considero
que la capacidad de respuesta fue intermedia (a veces), sin embargo, un
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porcentaje considerable (el 14.8%) sinti6 que el personal no respondié
adecuadamente (casi nunca). En resumen, la mayoria de los encuestados
tuvo una experiencia intermedia en términos de la capacidad de respuesta del
personal. Es importante considerar las opiniones de aquellos que no tuvieron

una experiencia favorable para identificar areas de mejora.

Tabla 7

¢Recibi6 informacién oportuna sobre el estado de su trémite?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 8 9,1 9,1 9,1
A veces 35 39,8 39,8 48,9
Valido Casi Siempre 37 42,0 42,0 90,9
Siempre 8 9,1 9,1 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 5

¢Recibié informacién oportuna sobre el estado de su tramite?
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Nota. Encuesta 2024.

Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 9.1%
respondieron siempre, el 42.0% casi siempre, el 39.8% a veces y el 9.1% casi
nunca. Con ello podemos concluir que un grupo significativo de personas (casi
el 51.1%) percibié que recibié informaciéon oportuna sobre el estado de su

tramite en la mayoria de las ocasiones (siempre o casi siempre), la mayoria
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(el 42.0%) consideré que la informacion fue proporcionada de manera
intermedia (a veces), sin embargo, un pequefio porcentaje (el 9.1%) sintié que
no recibié informacioén oportuna (casi nunca). En resumen, la mayoria de los
encuestados tuvo una experiencia positiva en términos de la informacion
sobre su tramite. Es importante considerar las opiniones de aquellos que no

tuvieron una experiencia favorable para identificar areas de mejora.

Tabla 8
¢El personal le proporcioné informacion detallada sobre los procedimientos a seguir en
caso de tener alguna duda o problema?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 5 57 5,7 5,7
A veces 50 56,8 56,8 62,5
Valido Casi Siempre 20 22,7 22,7 85,2
Siempre 13 14,8 14,8 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 6

¢El personal le proporcioné informacion detallada sobre los procedimientos a seguir en caso
de tener alguna duda o problema?
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Nota. Encuesta 2024.

Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 14.8%
respondieron siempre, el 22.7% casi siempre, el 56.8% a veces y el 5.7% casi
nunca. Con ello podemos concluir que un grupo significativo de personas (casi
el 37.5%) percibio que el personal proporciond informacion detallada sobre los

procedimientos en la mayoria de las ocasiones (siempre o casi siempre), la
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mayoria (el 56.8%) consideré que la informacién proporcionada fue intermedia
(a veces), sin embargo, un pequefio porcentaje (el 5.7%) sintié que el personal
no proporciond informacion detallada (casi nunca). En resumen, la mayoria de
los encuestados tuvo una experiencia intermedia en términos de la
informacion proporcionada por el personal sobre los procesos en caso de
dudas o problemas. Es importante considerar las opiniones de aquellos que

no tuvieron una experiencia favorable para identificar areas de mejora.

Tabla 9
¢Recibi6é informacién clara y precisa sobre los tramites o servicios que solicitd en la
municipalidad?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Casi Nunca 8 9,1 9,1 9,1
A veces 28 31,8 31,8 40,9
Vélido Casi Siempre 29 33,0 33,0 73,9
Siempre 23 26,1 26,1 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 7

¢Recibié informacién clara y precisa sobre los tramites o servicios que solicité en la
municipalidad?
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Nota. Encuesta 2024.

Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 26.1%
respondieron siempre, el 33.0% casi siempre, el 31.8% a veces y el 9.1% casi
nunca. Con ello podemos concluir que un grupo significativo de personas (casi

el 59.1%) percibid que recibio informacidn clara y precisa sobre los tramites o
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servicios en la mayoria de las ocasiones (siempre o casi siempre), la mayoria
(el 31.8%) considerd que la informacién proporcionada fue intermedia (a
veces), sin embargo, un pequefio porcentaje (el 9.1%) sinti6 que no recibid
informacion adecuada (casi nunca). En resumen, la mayoria de los
encuestados tuvo una experiencia positiva en términos de la informacion
proporcionada por el personal sobre los tramites o servicios. Es importante
considerar las opiniones de aquellos que no tuvieron una experiencia

favorable para identificar areas de mejora.

Tabla 10
¢Recibié informacioén sobre los plazos o tiempos de respuesta para su tramite o solicitud?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Nunca 7 8,0 8,0 8,0
Casi Nunca 19 21,6 21,6 29,5
Valido A veces 40 45,5 45,5 75,0
Casi Siempre 22 25,0 25,0 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 8

¢Recibié informacién sobre los plazos o tiempos de respuesta para su tramite o solicitud?
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Nota. Encuesta 2024.

Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 25.0%
respondieron siempre, el 45.5% casi siempre, el 21.6% a veces y el 8.0% casi

nunca. Con ello podemos concluir que un grupo significativo (casi el 70.5%)
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percibié que recibié informacién sobre los plazos o tiempos de respuesta en
la mayoria de las ocasiones (siempre o casi siempre), la mayoria (45.5%)
consideré que la informacion fue proporcionada con regularidad (casi
siempre), sin embargo, un pequefo porcentaje (8.0%) sintié que no se les
proporcioné suficiente informacion (casi nunca). En resumen, la mayoria de
los encuestados tuvo una experiencia positiva en términos de recibir
informacion sobre los plazos o tiempos de respuesta, es importante considerar
las opiniones de aquellos que no tuvieron una experiencia favorable para

identificar areas de mejora.

Tabla 11
¢Su tramite o solicitud fue completado dentro del plazo establecido por la municipalidad?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
A veces 48 54,5 54,5 54,5
Casi Siempre 29 33,0 33,0 87,5
Valido :
Siempre 11 12,5 12,5 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 9

¢ Su tramite o solicitud fue completado dentro del plazo establecido por la municipalidad?
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Nota. Encuesta 2024.

Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 12.5%

respondieron siempre, el 33.0% casi siempre y el 54.5% a veces. Por ello,
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podemos concluir que un grupo significativo (casi el 45.5%) percibidé que Su
tramite o solicitud fue completado dentro del plazo establecido en la mayoria
de las ocasiones (siempre o casi siempre), la mayoria (54.5%) consider6 que
las demoras son intermedias (a veces), sin embargo, un pequeino porcentaje
(12.5%) sintié que las demoras son constantes (siempre). En conclusién, la
percepcion de su tramite o solicitud fue completado dentro del plazo
establecido variada. Es importante considerar las opiniones de aquellos que

experimentan demoras constantes para identificar areas de mejora.

Tabla 12
¢Considera que hay demoras innecesarias en la atencion de tramites en la municipalidad?
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi Nunca 16 18,2 18,2 18,2
A veces 40 45,5 45,5 63,6
Valido Casi Siempre 23 26,1 26,1 89,8
Siempre 9 10,2 10,2 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 10

¢Considera que hay demoras innecesarias en la atencion de tramites en la municipalidad?
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Nota. Encuesta 2024.

Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 10.2%
respondieron siempre, el 26.1% casi siempre, el 45.5% a veces y el 18.2%
casi nunca. Mediante ello podemos concluir que un grupo significativo de
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personas (casi el 36.3%) percibié que las demoras en la atencion de tramites
en la municipalidad fueron intermedias (siempre o casi siempre), la mayoria
(45.5%) consideré que las demoras fueron frecuentes (a veces), sin embargo,
un porcentaje considerable (18.2%) sinti6 que las demoras fueron mas
frecuentes (casi nunca). En general, los encuestados en su mayoria
experimenté demoras en la atencion de tramites en un nivel intermedio. Es
importante considerar las opiniones de aquellos que percibieron demoras mas

frecuentes para identificar areas de mejora.

Tabla 13
¢Recibié el resultado deseado o esperado después de completar su tramite en la
municipalidad?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado

Casi Nunca 14 15,9 15,9 15,9

A veces 53 60,2 60,2 76,1

Valido Casi Siempre 18 20,5 20,5 96,6

Siempre 3 34 3,4 100,0

Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 11

¢Recibié el resultado deseado o esperado después de completar su tramite en la
municipalidad?
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Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 3.4%
respondieron siempre, el 20.5% casi siempre, el 60.2% a veces y el 15.9%
casi nunca. Por ello podemos concluir que la mayoria de los encuestados

(60.2%) experimentd resultados intermedios, ya que respondieron “a veces”.
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Esto sugiere que la satisfaccion con los resultados fue variable, un porcentaje
significativo (20.5%) tuvo experiencias positivas (“casi siempre”), lo que indica
que la municipalidad logré cumplir sus expectativas en la mayoria de los
casos, sin embargo, un pequefio grupo (15.9%) expreso insatisfaccion (“casi
nunca”), lo que podria sefalar areas de mejora en los servicios municipales.
En resumen, aunque en su mayoria los encuestados tuvo experiencias
intermedias, es importante prestar atencion a las opiniones de aquellos que
no estuvieron satisfechos para identificar oportunidades de mejora en la

prestacion de servicios.

Tabla 14
¢ Esta satisfecho con el tiempo total que tomo recibir su servicio o completar su tramite en la

municipalidad?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Casi Nunca 11 12,5 12,5 12,5
A veces 32 36,4 36,4 48,9
Valido Casi Siempre 36 40,9 40,9 89,8
Siempre 9 10,2 10,2 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 12

¢ Esta satisfecho con el tiempo total que tomd recibir su servicio o completar su tramite en la
municipalidad?
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Nota. Encuesta 2024.

Porcentaje

Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 10.2%
respondieron siempre, el 40.9% casi siempre, el 36.4% a veces y el 12.5%

casi nunca. Mediante ello podemos concluir que la mayoria de los
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encuestados (40.9%) experimentd satisfaccion intermedia, ya que
respondieron “casi siempre”. Esto sugiere que, en la mayoria de los casos, el
tiempo total fue aceptable para ellos, un porcentaje considerable (36.4%) tuvo
experiencias variables (“a veces”), lo que indica que algunos tramites pueden
haber sido mas lentos o menos eficientes, sin embargo, un pequefio grupo
(12.5%) expreso insatisfaccion (“casi nunca”), lo que podria indicar las areas
de mejora en la eficiencia y rapidez. En resumen, aunque en su mayoria los
encuestados tuvo experiencias intermedias, es importante considerar las
opiniones de aquellos que no estuvieron satisfechos para encontrar las

oportunidades de mejora en los tiempos de atencion y tramite.

Tabla 15
¢Considera que los servicios ofrecidos por la municipalidad son accesibles en términos de
costo?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Casi Nunca 8 9,1 9,1 9,1
A veces 54 61,4 61,4 70,5
Valido Casi Siempre 18 20,5 20,5 90,9
Siempre 8 9,1 9,1 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 13

¢Considera que los servicios ofrecidos por la municipalidad son accesibles en términos de
costo?
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Nota. Encuesta 2024.

Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 9.1%
respondieron siempre, el 20.5% casi siempre, el 61.4% a veces y el 9.1% casi

nunca. Con ello podemos concluir que la mayoria de los encuestados (61.4%)
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experimenta una percepcion intermedia de accesibilidad en términos de costo,
ya que respondieron “a veces”. Esto sugiere que algunos servicios pueden ser
asequibles en ciertas ocasiones, pero no siempre, un porcentaje considerable
(20.5%) tiene una percepcion positiva (“casi siempre”), lo que indica que, en
la mayoria de los casos, los servicios son accesibles en términos de costo, sin
embargo, un pequefio grupo (9.1%) expreso insatisfaccion (“‘casi nunca”), lo
que podria sefialar areas de mejora en la asequibilidad. En resumen, aunque
en su mayoria los encuestados tuvieron experiencias intermedias, es
importante considerar las opiniones de aquellos que no perciben la

accesibilidad en términos de costo para identificar oportunidades de mejora.

Tabla 16
¢Ha experimentado algun cargo adicional o inesperado por los servicios prestados por la
municipalidad?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado

Casi Nunca 4 4,5 4,5 4,5

A veces 35 39,8 39,8 44,3

Valido Casi Siempre 43 48,9 48,9 93,2

Siempre 6 6,8 6,8 100,0

Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 14

¢Ha experimentado algun cargo adicional o inesperado por los servicios prestados por la
municipalidad?
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Nota. Encuesta 2024.

Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 6.8%
respondieron siempre, el 48.9% casi siempre, el 39.8% a veces y el 4.5% casi
nunca. Con ello podemos concluir que la mayoria de los encuestados (48.9%)

ha experimentado cargos adicionales o inesperados en sus tramites
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municipales en la mayoria de las ocasiones (“casi siempre”). Esto sugiere que
es un problema comun, un porcentaje considerable (39.8%) ha tenido
experiencias variables (“a veces”), lo que indica que algunos servicios pueden
sorprender con cargos inesperados en ciertas ocasiones. sin embargo, un
pequefio grupo (4.5%) expresdé que casi nunca ha enfrentado cargos
adicionales, lo que podria ser positivo en términos de transparencia y claridad
en los costos. En resumen, aunque la mayoria de los encuestados ha tenido
experiencias intermedias, es importante considerar las opiniones de aquellos
que han enfrentado cargos inesperados para encontrar oportunidades de

mejora en la comunicacion y transparencia de los costos municipales.

Tabla 17
¢Los documentos proporcionados por la municipalidad contienen instrucciones claras sobre
como completarlos correctamente?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado

A veces 50 56,8 56,8 56,8

Casi Siempre 34 38,6 38,6 95,5

Vilido
Siempre 4 4.5 4,5 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 15

¢Los documentos proporcionados por la municipalidad contienen instrucciones claras sobre
cémo completarlos correctamente?
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Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 4.5%
respondieron siempre, el 38.6% casi siempre y el 56.8% a veces. Con ello
podemos concluir que la mayoria de los encuestados (56.8%) experimenta
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una percepcién intermedia en cuanto a la claridad de las instrucciones en los
documentos municipales, ya que respondieron “a veces”. Esto sugiere que la
claridad puede variar segun el caso, un porcentaje considerable (38.6%) tiene
una percepcion positiva (“casi siempre”), lo que indica que, mayormente las
instrucciones son claras, sin embargo, un pequeno grupo (4.5%) expreso que
siempre encuentra instrucciones claras, lo que podria ser positivo en términos
de transparencia y comprension. En resumen, aunque la mayoria de los
encuestados tuvo experiencias intermedias, es importante considerar las
opiniones de aquellos que no perciben claridad en las instrucciones para
ubicar oportunidades de mejora en la redaccion y presentacién de los

documentos municipales.

Tabla 18
¢Ha recibido alguna vez informacion contradictoria o confusa por parte de la municipalidad?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Casi Nunca 13 14,8 14,8 14,8
A veces 45 51,1 51,1 65,9
Valido Casi Siempre 22 25,0 25,0 90,9
Siempre 8 9,1 9,1 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 16

¢Ha recibido alguna vez informacion contradictoria o confusa por parte de la municipalidad?
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Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 9.1%
respondieron siempre, el 25.0% casi siempre, el 51.1% a veces y el 14.8%
casi nunca. Con ello podemos concluir que un grupo significativo (34.1%)
percibié que la municipalidad proporcioné informacién de manera consistente
y clara (siempre o casi siempre), la mayoria (51.1%) consideré que la
informacion fue intermedia (a veces), un pequeno porcentaje (14.8%) sinti6
que la informacion fue contradictoria o confusa (casi nunca). En resumen, la
mayoria de los encuestados experimenta informacién contradictoria o confusa
en ocasiones, lo que sugiere que la municipalidad podria beneficiarse de una
comunicacion mas coherente y transparente. ldentificar las areas especificas

donde se produce esta confusion ayudaria a implementar mejoras.

Tabla 19
¢El horario de atenciéon de la municipalidad es conveniente para usted y se ajusta a sus
necesidades?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado

Casi Nunca 16 18,2 18,2 18,2

A veces 52 59,1 59,1 77,3

Valido
Casi Siempre 20 22,7 22,7 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 17

¢El horario de atencion de la municipalidad es conveniente para usted y se ajusta a sus
necesidades?
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Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 22.7%
casi siempre, el 59.1% a veces y el 18.2% casi nunca. Con ello podemos
concluir que un grupo significativo (22.7%) considera que el horario de
atencion es conveniente y se ajusta a sus necesidades la mayor parte del
tiempo (casi siempre), la mayoria (59.1%) percibe que el horario es intermedio
(a veces), lo que sugiere que podria haber oportunidades para mejorarlo, un
pequefo porcentaje (18.2%) siente que el horario no es adecuado para sus
necesidades (casi nunca). En resumen, la percepcion sobre el horario de
atencion es variada, con una mayoria que lo considera intermedio. Es
importante considerar las opiniones de aquellos que no estan satisfechos para

localizar areas de mejora en la disponibilidad y conveniencia del horario.

Tabla 20
¢ Esta satisfecho con la disponibilidad y eficacia de los canales de atencion ofrecidos por la
municipalidad?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado

Casi Nunca 4 4,5 4,5 4,5

A veces 37 42,0 42,0 46,6

Valido Casi Siempre 43 48,9 48,9 95,5

Siempre 4 4,5 4,5 100,0

Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 18

¢Esta satisfecho con la disponibilidad y eficacia de los canales de atencion ofrecidos por la
municipalidad?
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Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 4.5%
respondieron siempre, el 48.9% casi siempre, €l 42.0% a veces y el 4.5% casi
nunca. Mediante ello se puede concluir que Un grupo pequefio (4.5%) esta
muy satisfecho con la disponibilidad y eficacia de los canales de atencion
(siempre), la mayoria (48.9%) se siente satisfecha en general (casi siempre),
un porcentaje considerable (42.0%) considera que la experiencia es
intermedia (a veces), otro pequefio grupo (4.5%) no esta satisfecho con los
canales de atencion (casi nunca). En resumen, en su mayoria los encuestados
tiene una experiencia positiva o intermedia con los canales de atencién. Sin
embargo, es importante considerar las opiniones de aquellos que no estan
satisfechos para conocer las areas de mejora en la disponibilidad y eficacia

de los servicios ofrecidos.

Tabla 21
¢Confia en la capacidad del personal de la municipalidad para brindarle un servicio de calidad?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Casi Nunca 8 9,1 9,1 9,1
A veces 29 33,0 33,0 42,0
Valido Casi Siempre 24 27,3 27,3 69,3
Siempre 27 30,7 30,7 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 19

¢Confia en la capacidad del personal de la municipalidad para brindarle un servicio de
calidad?
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Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 30.7%
respondieron siempre, el 27.3% casi siempre, el 33.0% a veces y el 9.1% casi
nunca. Con ello se puede concluir que un grupo significativo (30.7%) confia
plenamente en la capacidad del personal para ofrecer un servicio que sea de
calidad (siempre), otro porcentaje considerable (27.3%) tiene una alta
confianza en el personal (casi siempre), la mayoria (33.0%) considera que la
confianza es intermedia (a veces) y un pequefio grupo (9.1%) no confia en la
capacidad del personal (casi nunca). En resumen, la percepcion sobre la
capacidad del personal para dar un servicio de calidad es variada, con una
mayoria que tiene al menos una confianza intermedia. Es importante
considerar las opiniones de aquellos que no confian plenamente para localizar

las areas de mejora y reforzar la confianza en el servicio.

Tabla 22
¢;Confia en que la municipalidad manejara sus datos personales de manera segura y
confidencial?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Nunca 10 11,4 11,4 11,4
Casi Nunca 23 26,1 26,1 37,5
Valido A veces 34 38,6 38,6 76,1
Casi Siempre 21 23,9 23,9 100,0
Total 88 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 20

¢;Confia en que la municipalidad manejara sus datos personales de manera segura y
confidencial?
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Analisis e interpretacion

Ante la interrogante, los encuestados respondieron lo siguiente: el 23.9%
casi siempre, el 38.6% a veces, el 26.1% casi nunca y el 11.4% nunca. Por
ello se puede concluir que un grupo significativo (23.9%) confia en que la
municipalidad manejara sus datos de manera segura y confidencial la mayor
parte del tiempo (casi siempre), la mayoria (38.6%) tiene una percepcion
intermedia (a veces), lo que sugiere que podria haber oportunidades para
mejorar la confianza, un porcentaje considerable (26.1%) siente que la
seguridad y confidencialidad son insuficientes (casi nunca) y un pequeio
grupo (11.4%) no confia en absoluto en el manejo de sus datos (nunca). En
resumen, la percepcion sobre la seguridad y confidencialidad de los datos
manejados por la municipalidad es variada. Es crucial considerar las opiniones
de aquellos que no confian para conocer las areas de mejora y reforzar la

confianza en la gestion de datos.

56



CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo al objetivo general identificar el nivel de la calidad de servicio
al usuario de la Municipalidad Distrital de Chacabamba, Provincia de
Yarowilca, Departamento de Huanuco - afio 2024, los hallazgos obtenidos
en la tabla 6 el 52.3% considera que a veces el personal le responde
rapido a las consultas o requerimientos, por otra parte, en la tabla 7 el
42% indican que casi siempre las personas reciben informacion oportuna
sobre el estado de su tramite, Asi mismo en la tabla 14 se evidencia que
el 40.9% indica que casi siempre se sienten satisfecho con el tiempo que
toma recibir el servicio o completar su tramite, también se aprecia en la
tabla 15 que el 61.4% considera que a veces son accesibles en términos
de costos, dichos resultados podemos contrastar con la investigacion
desarrollado por Aragén (2021), donde llega a concluir que ante un
aumento de calidad de servicio hace que se aumente la satisfaccion de
los usuarios de la institucién publica, si bien es cierto que la calidad
siempre va tener la influencia en la satisfaccidon. En ese contexto mediante
los resultados contrastados podemos determinar que el nivel de la calidad
de servicio al usuario de la Municipalidad de Chacabamba, Provincia de
Yarowilca es positiva, es decir que se tiene en consideracion la rapida
atencion y cumplir con los plazos ya que de esa manera se tendria

usuarios satisfechos.

De acuerdo al objetivo especifico 1, en qué nivel de se encuentra la
dimensién trato profesional durante la atenciébn al usuario de la
Municipalidad Distrital de Chacabamba, Provincia de Yarowilca,
departamento de Huanuco - afio 2024, segun los hallazgos en la tabla 3
un 46.6% indican que el persona ha mostrado en todo momento la
disposicion para que lo ayude en sus tramites y consultas, también se
observa en la tabla 4 el 53.4% indican que a veces el personal mantuvo
una actitud respetuosa, asi mismo el personal indica en la tabla 5 un

53.4% que el personal a veces estd capacitado para atender a las
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necesidades de las personas, estos resultados podemos contrastar con la
investigacion desarrollado por Taipe y Tipanguano (2022), donde llega a
concluir que la calidad de servicio que se entrega a los usuarios va
depender de las inquietudes y requerimientos de los usuarios, para ello
se requiere en que se debe evaluar a los usuarios de cémo ha sido la
atencién que ha recibido por la que esto ayuda a determinar si ha sido
bueno o malo y mediante ello se busca mejorar como el trato al personal.
En ese sentido podemos decir que mediante los resultados encontrado el
trato profesional en la Municipalidad Distrital de Chacabamba, Provincia
de Yarowilca se encuentra en un nivel medianamente positiva ya que en
su mayoria indican que a veces el personal demuestra actitud o

comportamientos adecuados.

De acuerdo al objetivo especifico 2, identificar en qué nivel de se
encuentra la dimension informacion en la atencion al usuario de la
Municipalidad Distrital de Chacabamba, Provincia de Yarowilca,
departamento de Huanuco - afio 2024, mediante los hallazgos de la tabla
8 se aprecia que el 56.8% indican que a veces el personal proporciona
informacion detallada sobre los procedimientos que debe seguir en caso
se presente algunas inconveniencias, asi mismo en la tabla 9 se aprecia
un 33% que casi siempre recibe la informacion clara y precisa sobre el
trAmite o servicios que ha solicitado, por otra parte, en la tabla 10 un
45.5% indican que a veces recibe la informacion sobre los plazos de
respuesta de sus tramites que han realizado; dichos resultados podemos
contrastar con la investigacién que ha desarrollo por Jorge (2021), donde
llega a concluir que los usuarios manifestaron que se encuentran
satisfecho y poco satisfecho con el servicio también se evidencio que no
se brinda adecuadamente el servicio a los usuarios. En ese sentido
podemos decir el nivel de informacién en la atencion al usuario de la
Municipalidad Distrital de Chacabamba, Provincia de Yarowilca se
encuentra medianamente positiva ya que algunas veces no se trata
adecuadamente a los usuarios generando asi en algunos una

satisfaccion.
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De acuerdo al objetivo especifico 3, identificar en qué nivel de se
encuentra la dimension tiempo de provision en la atencion al usuario de
la Municipalidad Distrital de Chacabamba, Provincia de Yarowilca,
departamento de Huanuco - afio 2024, en los hallazgos obtenidos se
evidencia en la tabla 11 el 54.5% consideran que a veces sus tramites o
alguna de sus solicitudes ha sido atendido dentro de los plazos que se
tiene establecido, asi mismo en la tabla 12 un 45.2% indican también que
a veces se demoran innecesariamente en su atencion de sus tramites, por
otra parte, en la tabla 13 un 60.2% indican que a veces ha recibido
resultados deseados después de que hayan completado su tramite; por la
que podemos contrastar estos resultados con la investigacion
desarrollado por Arriola (2023), donde llega a concluir que se determind
la existencia entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario por
la que la Municipalidad de Lima analiza y ofrece un servicio de calidad
permitiendo de esa manera la incrementacion de la satisfaccion del
usuario teniendo los previsiones necesarias para su atencién. En ese
sentido en nivel de provision en la atencion al usuario de la Municipalidad
de Chacabamba, Provincia de Yarowilca se encuentra en un nivel
medianamente positiva ya que los usuarios manifestaron que solo a veces
sus tramites son atendidos dentro de los plazos el resultado que desean
muchas veces no son lo adecuado ya que esto podria generar una
insatisfaccion a los usuarios porque no se esta tomando las previsiones

necesarias para su atencion.

De acuerdo al objetivo especifico 4, identificar en qué nivel de se
encuentra la dimension resultado de la gestidon/entrega en la atencion al
usuario de la Municipalidad Distrital de Chacabamba, Provincia de
Yarowilca, departamento de Huanuco - afio 2024, de acuerdo a los
resultados encontrado en la tabla 16 un 48.9% indican que casi siempre
los usuarios experimentan un cargo adicional como también un resultado
inesperado por el resultado obtenido, por otra parte, también se evidencia
en la tabla 17 un 56.8% indican que a veces los documentos que se les
ha proporcionado la Municipalidad contienen instrucciones adecuados

sobre los procedimientos que deben seguir, también se evidencia en la
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tabla 18 un 51.1% indican que a veces reciben informaciones
contradictorios que generan confusion, dichos resultados podemos
contrastar con la investigacion desarrollado por Poma (2023), donde llega
a concluir que ante una buena gestion administrativa la calidad de servicio
va ser adecuado, para ello mediante la gestiébn administrativa que se
realiza en la municipalidad de Castillo Grande permite en que las
gestiones y entrega de servicios sen mas eficientes permitiendo de esa
manera en tener usuarios satisfechos. En ese contexto el nivel de la
gestién/entrega en la atenciébn al usuario de la Municipalidad de
Chacabamba, Yarowilca, se encuentra en un nivel medianamente
positiva, ya que se tiene a una proporcion de usuarios que indican a veces
los documentos que le entrega tienen las indicaciones necesarias,

también algunas veces las informaciones que proporciona son confusas.

De acuerdo al objetivo especifico 5, identificar en qué nivel de se
encuentra la dimension accesibilidad en la atencion al usuario de la
Municipalidad Distrital de Chacabamba, Provincia de Yarowilca,
departamento de Huanuco - afio 2024, en los hallazgos obtenidos en la
tabla 19 un 59.1% indican que a veces los horarios de atencién convienen
a los usuarios por la que se ajusta a las necesidades que tienen, asi
mismo en la tabla 20 un 48.9% indican que casi siempre estan satisfecho
con la disponibilidad y eficacia con los canales de atencién que cuenta la
Municipalidad, en ese sentido estos resultados podemos contrastar con la
investigacion desarrollado por Pérez (2022), donde llega a concluir que la
calidad de servicio y la satisfaccion del servicio se relacionan es decir ante
la buena atencién que se brinda se tiene usuarios satisfechos. En ese
contexto el nivel de accesibilidad en la atencion al usuario de la
Municipalidad de Chacabamba, Yarowilca se encuentra positivamente ya
gue los canales de atencion de la municipalidad estan adecuados como
también los horarios de atencion es acorde a lo que requieren los

usuarios.

De acuerdo al objetivo especifico 6, conocer en qué nivel de se encuentra

la dimension confianza en la atencion al usuario de la Municipalidad
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Distrital de Chacabamba, Provincia de Yarowilca, departamento de
Huanuco - afio 2024, en los resultados que se han obtenido en la tabla 21
un 33% indican que a veces los usuarios confian en la capacidad del
personal de la municipalidad es decir que no todos creen que el servicio
es de calidad, también se observa en la tabla 22 un 38.6% considera que
a veces confia en los trabajadores de la municipalidad que sus datos
personales pueden ser almacenados de manera seguray confidencial, en
ese sentido estos resultados podemos contrastar con la investigacion
desarrollado por Cristancho (2021), donde llega a concluir que la
Municipalidad Mariano Damaso cuenta con un servicio de calidad; a pesar
de eso se debe aumentar el nivel de calidad para que asi incremente la
satisfaccion del usuario. En ese contexto el nivel de confianza en la
atencién al usuario de la Municipalidad de Chacabamba se encuentra
medianamente positiva ya que no todos los usuarios no confian mucho en
la capacidad del trabajador como también creen que sus datos

proporcionados no son utilizados adecuadamente.
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CONCLUSIONES

Se concluye que, se determino el nivel de la calidad de servicio al usuario
de la Municipalidad Distrital de Chacabamba, Provincia de Yarowilca,
departamento de Huanuco - afio 2024, se encuentra en el nivel positiva,
por la que en los resultados obtenidos tanto en la tabla 6, un 52.3%
considera a veces se les responde rapido, el 42% indica casi siempre la
informacion proporciona es oportuna, el 40.9% casi siempre estan
satisfecho con el tiempo de que los atiende y el 61.4% que los costos a
veces son accesibles. En ese contexto, puedo deducir que la calidad de
servicio es medianamente positiva ya que adn se tiene factores en la que
se debe mejorar para que se positiva los servicios que se ofrece a los

usuarios.

Se concluye que, el trato profesional durante la atencion al usuario de la
Municipalidad Distrital de Chacabamba, Provincia de Yarowilca,
departamento de Huanuco - afio 2024, se encuentra en un nivel
medianamente positiva ya que esto esta reflejado en la tabla 3 donde el
46.6% la persona ha recibido un trato adecuado, en la tabla 4 el 53.4% a
veces el personal ha demostrado una actitud positiva, también en la tabla
5 el 53.4% el personal a veces esta capacitado para absolver sus
necesidades. Por estos resultados deduzco que el trato profesional por el
trabajador de la Municipalidad es mediano positivo, por la que se debe

mejorar con el fin de atender a las necesidades oportunamente.

Se concluye que, la informacién en la atencion al usuario de la
Municipalidad Distrital de Chacabamba, Provincia de Yarowilca,
departamento de Huanuco - afio 2024, es medianamente positivo, por la
que esto se refleja en los resultados de la tabla 8 donde el 56.8% a veces
el personal da la informacion detallada a los usuarios, en la tabla 9 indica
qgue el 33% casi siempre recibe informacién clara y precisa y en la tabla
10 indican que a veces los plazos de una respuesta de su tramite es

informado adecuadamente, por lo que deduzco que la informacion que se
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brinda a los usuarios aun presenta deficiencia por la que esto conllevaria

a una insatisfaccion.

Se concluye que, el tiempo de provision en la atencion al usuario de la
Municipalidad Distrital de Chacabamba, Provincia de Yarowilca,
Departamento de Huanuco - afio 2024, es medianamente negativa ya que
esto se refleja en los resultados de la tabla 11 el 54.5% indican que a
veces los tramites y solicitudes son atendidos dentro del plazo, en la tabla
12 el 45.2% indican a veces se realizan acciones innecesarias en el
trAmite de sus documentos y en la tabla 13 el 60.2 indican que a veces
los resultados son positivos de acuerdo a lo que han deseado. Entonces
puedo deducir que el tiempo de provision de atencion no se esta
cumpliendo adecuadamente por la que esto generaria una incomodidad a

los usuarios por que se requiere mejorar estos actos.

Se concluye que, el resultado de la gestion/entrega en la atencion al
usuario de la Municipalidad Distrital de Chacabamba, Provincia de
Yarowilca, Departamento de Huanuco - afio 2024, se encuentra en un
nivel medianamente positivo, esto se reflejé en los hallazgos encontrados
en la tabla 16 donde el 48.9% casi siempre experimentan algunas
inconveniencias inesperadas, también en la tabla 17 un 56.8% indica a
veces los documentos de la municipalidad tienen las indicaciones
necesarias, en latabla 18 el 51.1% indican a veces reciben contradictorios
qgue les genera confusion. Por lo que se deduce que adn tienen por
mejorar en la gestién de entrega de los documentos o demas solicitudes

que realizan los usuarios.

Se concluye que, la accesibilidad en la atencién al usuario de la
Municipalidad Distrital de Chacabamba, Provincia de Yarowilca,
Departamento de Huanuco - afio 2024, se encuentra en un nivel
medianamente positiva, lo cual se puede observar en los hallazgos de la
tabla 19 el 59.1% indican a veces los horarios de atencion es conveniente
para el usuario, también en la tabla 20 el 48.9% indican que casi siempre

estan satisfechos respecto a los canales de atencion que tiene la
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Municipalidad. En ese contexto puedo deducir que la accesibilidad para la
atencién de los usuarios se debe mejorar para ello se debe ver sobre las
condiciones de su procedencia y de acuerdo a ello poner prioridad de

atencion.

Se concluye que, la confianza en la atencion al usuario de la Municipalidad
Distrital de Chacabamba, Provincia de Yarowilca, Departamento de
Huanuco - afio 2024, se encuentra en un nivel mediano, lo cual esto se
refleja en los resultados de la tabla 21 donde el 33% indican a veces los
usuarios confian en sus capacidades de los colaboradores, también se
aprecia en la tabla 22 el 38.6% indican a veces sus datos proporcionados
a la Municipalidad son reservados. Entonces puedo deducir que los
usuarios tienen desconfianza moderado sobre los trabajos que realizan
ya que alguno de ellos desconfia en su capacidad es decir que piensan

gue las cosas no pueden salir de acuerdo lo deseado.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente municipal del Distrito de Chacabamba,
Provincia de Yarowilca, poner en énfasis sobre la importancia de la
calidad de servicio para ello se debe responder rgpido a los
requerimientos solicitados por el usuario, para ello también es importante
gue deben realizar capacitaciones a los trabajadores con el fin de que los
procesos de los tramites sean en los tiempos prudentes, y de esa manera

los usuarios se sientan satisfechos.

Se recomienda al gerente municipal del Distrito de Chacabamba,
Provincia de Yarowilca, promover capacitaciones y charlar para que los
trabajadores de la Municipalidad tengan el trato profesional adecuado
hacia los usuarios, ya que mediante ello pueden mejorar a demostrar
mejores actitudes permitiendo de esa manera una relacion positiva con

los usuarios.

Se recomienda al gerente municipal del Distrito de Chacabamba,
Provincia de Yarowilca, en capacitar y realizar evaluaciones constantes
sobre la atencién que se esta brindado al usuario con la finalidad de que
los trabajadores puedan proporcionar informacién detallada en momento
oportuno y también ello le permitirA en que se maneja y comparte al
usuario informacion clara y concisa ya que de esa manera no se generaria

confusiones a los usuarios.

Se recomienda al gerente municipal del Distrito de Chacabamba,
Provincia de Yarowilca, implementare estrategias y programas con la
finalidad de que faciliten la provision de la atencién a los usuarios ya que
les facilitaria en que los tramites y solicitudes sean atenidos dentro del
plazo establecido, por la que al contar con un programa de gestion
documentaria ayudaria a disminuir los tiempos innecesarios perdidos en

Su ejecucion de su requerimiento.
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Se recomienda al gerente municipal del Distrito de Chacabamba,
Provincia de Yarowilca, realizar capacitacion al personal del area de
gestion de tramite documentaria y entrega de documentos con la finalidad
de mejorar el proceso de entrega y como también permitiria la reduccion
de los erros comunes, lo cual se debe incentivar en que el trabajador debe
brindar las indicaciones necesarias sobre el proceso que debe seguir.

Se recomienda al gerente municipal del Distrito de Chacabamba,
Provincia de Yarowilca, en facilitar a los accesos para su atencion a los
adultos mayores, con discapacidad o madres con bebés, facilitando de
esa manera los canales adecuados de atencidn para estas personas y de
esa manera también se tendria personas satisfechas con los servicios que

se brinda.

Se recomienda al gerente municipal del Distrito de Chacabamba,
Provincia de Yarowilca, en que se debe incentivar a los trabajadores que
estan en la recepcion y atencién a los usuarios con la finalidad de que
dichos usuarios se sientan en confianza en su capacidad del trabajador
para gue lo puede dar atencion adecuada, de esa misma manera los datos
de los usuarios deben ser reservados con la finalidad de no incurrir a

problemas controversiales.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

“‘CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHACABAMBA, PROVINCIA DE
YAROWILCA, DEPARTAMENTO DE HUANUCO - ANO 2024".

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLE METODOLOGIA POBLACION
Problema general: Objetivo general: Variable Tipo de Poblacién:
¢, Cual es el nivel de la calidad de servicio al Determinar el nivel de la calidad de servicio al Calidad de servicio investigacion: Estuvo conformada
usuario de la Municipalidad Distrital de usuario de la Municipalidad Distrital de Aplicada. por 114 usuarios.
Chacabamba, provincia de Yarowilca, Chacabamba, provincia de Yarowilca, Dimensiones: Enfoque:
departamento de Huanuco - afio 2024? departamento de Huanuco - afio 2024. Cuantitativo. Muestra:
- Trato profesional Alcance o nivel: Estuvo conformada
Problemas especificos: Objetivos especificos: durante la Descriptiva. por 88 usuarios.
o ¢En qué nivel se encuentra la dimension e  Describir en qué nivel de se encuentra la atencion Disefio:
trato profesional durante la atencién al dimension trato profesional durante la No experimental Técnica:
usuario de la Municipalidad Distrital de atencién al usuario de la Municipalidad - Informacion de corte Encuesta.
Chacabamba, provincia de Yarowilca, Distrital de Chacabamba, provincia de transaccional.
departamento de Huanuco - afio 2024? Yarowilca, departamento de Huanuco - - Tiempo de Instrumento:
e ¢En qué nivel se encuentra la dimensién afio 2024. provision Cuestionario.

informacion en la atencion al usuario de la
Municipalidad Distrital de Chacabamba,
provincia de Yarowilca, departamento de
Huanuco - afio 2024?

e ¢En qué nivel se encuentra la dimensién
tiempo de provision en la atencion al
usuario de la Municipalidad Distrital de
Chacabamba, provincia de Yarowilca,
departamento de Huanuco - afio 2024?

e ¢En qué nivel se encuentra la dimensién
resultado de la gestion/entrega en la
atencién al usuario de la Municipalidad
Distrital de Chacabamba, provincia de

e Conocer en qué nivel de se encuentra la
dimension informacion en la atencion al
usuario de la Municipalidad Distrital de
Chacabamba, provincia de Yarowilca,
departamento de Huanuco - afio 2024.

e Describir en qué nivel de se encuentra la
dimension tiempo de provisién en la
atencion al usuario de la Municipalidad
Distrital de Chacabamba, provincia de
Yarowilca, departamento de Huanuco -
afio 2024.

e Describir en qué nivel de se encuentra la
dimension resultado de la gestién/entrega

- Resultado de la
gestién/entrega

- Accesibilidad

- Confianza
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Yarowilca, departamento de Huénuco -
afio 20247

¢En qué nivel se encuentra la dimension
accesibilidad en la atencién al usuario de
la Municipalidad Distrital de Chacabamba,
provincia de Yarowilca, departamento de
Huanuco - afio 2024?

¢En qué nivel se encuentra la dimensién
confianza en la atencion al usuario de la
Municipalidad Distrital de Chacabamba,
provincia de Yarowilca, departamento de
Huanuco - afio 2024?

en la atencibn al usuario de la
Municipalidad Distrital de Chacabamba,
provincia de Yarowilca, departamento de
Huanuco - afio 2024.

Conocer en qué nivel de se encuentra la
dimension accesibilidad en la atencion al
usuario de la Municipalidad Distrital de
Chacabamba, provincia de Yarowilca,
departamento de Huanuco - afio 2024.
Conocer en qué nivel de se encuentra la
dimension confianza en la atencién al
usuario de la Municipalidad Distrital de
Chacabamba, provincia de Yarowilca,
departamento de Huanuco - afio 2024.
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ANEXO 2
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DIMENSION INDICADORES
Actitud de servicio en el personal
Trato profesional
durante la Contar con el personal preparado y
atencién formado para brindar un buen
servicio
Informacion en tiempo real del
estado del tramite
Informacion L . :
Recibir informacion completa y sin
errores
’ Tiempo de Menor tiempo de atencién
Variable - .
provision Menor tiempo de espera para ser
CALIDAD DE atendido
SERVICIO

Resultado de la
gestion/entrega

Menor costo por el servicio

Sencillez en los documentos y
formularios

Accesibilidad

Mayores canales de atencion

Confianza

Transparencia en la gestion del
tramite
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ANEXO 3
CUESTIONARIO

QUAERENS VERITATEM

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta para los usuarios de la Municipalidad Distrital de Chacabamba,
provincia de Yarowilca, departamento de Huanuco.

Objetivo: Determinar el nivel de la calidad de servicio al usuario de la
Municipalidad Distrital de Chacabamba, provincia de Yarowilca, departamento
de Huanuco - afio 2024.

Instrucciones: Marcar con un aspa (X) de acuerdo a la pregunta y responde
de manera adecuada y ordenada.

Nunca (1) Casi Nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

PREGUNTA RESPUESTA

TEM 1] 2] 3] 4] 5
Trato profesional durante la atencién
¢ El personal mostré disposicion para ayudarlo con

1 .
su consulta o tramite?
> ¢El personal mantuvo una actitud respetuosa en
todo momento durante su interaccion?
3 ¢Considera que el personal estaba capacitado
u i :
ara atender sus necesidades?
4 SEl personal respondié rapidamente a sus
consultas o requerimientos?
Informacién
5 ¢ Recibié informacién oportuna sobre el estado de

su tramite?

¢El personal le proporciond informacion detallada
6 sobre los procedimientos a seguir en caso de tener
alguna duda o problema?

¢ Recibié informacién clara y precisa sobre los
7 tramites o servicios que solicit6 en la
municipalidad?

¢ Recibié informacién sobre los plazos o tiempos

8 de respuesta para su tramite o solicitud?
Tiempo de provisién
9 ¢ Su trdmite o solicitud fue completado dentro del
plazo establecido por la municipalidad?
10 ¢ Considera que hay demoras innecesarias en la

atencion de tramites en la municipalidad?
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¢Recibio el resultado deseado o esperado

11 | después de completar su tramite en la
municipalidad?
¢Esta satisfecho con el tiempo total que tomo
12 | recibir su servicio o completar su tramite en la
municipalidad?
Resultado de la gestion/entrega
¢Considera que los servicios ofrecidos por la
13 | municipalidad son accesibles en términos de
costo?
¢Ha experimentado algin cargo adicional o
14 | inesperado por los servicios prestados por la
municipalidad?
¢Los documentos proporcionados por la
15 | municipalidad contienen instrucciones claras
sobre como completarlos correctamente?
16 ¢ Ha recibido alguna vez informacion contradictoria
0 confusa por parte de la municipalidad?
Accesibilidad
¢El horario de atencion de la municipalidad es
17 | conveniente para usted y se ajusta a sus
necesidades?
¢ Esté satisfecho con la disponibilidad y eficacia de
18 los canales de atencién ofrecidos por la
municipalidad?
Confianza
¢Confia en la capacidad del personal de la
19 municipalidad para brindarle un servicio de
calidad?
¢Confia en que la municipalidad manejara sus
20 | datos personales de manera segura Yy

confidencial?

Muchas gracias por su colaboracion
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ANEXO 4
SOLICITUD

“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOL[DACI()N DE NUESTRA
INDEPENDENCIA, Y DE LA CONMEMORACION DE LAS HEROICAS
BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO”

SOLICITUD: Autorizacion = para
realizar trabajo de investigacion...

Sr: ; 03-05 -201Y

JOSUE BERRIOS ESTEBAN 03¢3 15 004
Alcalde de la Municipalidad Distrital de Chacabamba. &/ S

Yo, Yoysi Madeleine Nahuirima Nazario, identificada con DNI N° 72611512, con
domicilio en Utao - Churubamba, me dirijo ante usted con el debido respeto y
expongo:

Que, habiendo culminado la carrera profesional de Administracién de Empresas en
la Universidad de Huanuco, requiero realizar un trabajo de investigacion para poder
optar el titulo de profesional de Licenciado en Administracion de Empresas.

Que, en atencion al Art.2 Inciso 20 de la Constitucion Politica del Peru (derecho de
peticiéon) recurro a su digno despacho a efectos de SOLICITAR ordene a quien
corresponda, permita al suscrito el acceso a sus instalaciones con la finalidad de
ejecutar una encuesta, ademas de proporcionar informacion relevante con los fines
de consignar investigacion veridica para el desarrollo del trabajo de investigacion
(tesis) denominada “CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHACABAMBA, PROVINCIA DE YAROWILCA,
DEPARTAMENTO DE HUANUCO 2024”, para la obtencion del Titulo Profesional de
Licenciada en Administracion de Empresas. Teniendo en consideracion las
exigencias actuales de SUNEDU el cual es de conocimiento publico, que, para la
obtencién del grado, es la ejecucion de la tesis resulta indispensable, dentro de los
cuales la informacion requerida es de suma importancia para el desarrollo de mi
tema.

POR LO EXPUESTO:

Ruego a usted acceder a lo solicitado.

Huanuco, 03 de Mayo del 2024.

YOYSI MADELEINE NAHUIRIMA NAZARIO
DNI: 72611512
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ANEXO 5
AUTORIZACION

Municipalidad Bistrital de Chacabamba
PROVINCIA DE YAROWILCA - REGION HUANUCO
Creacién politica el 06 de Setiembre de 1920, por Ley N°343
“Chacabamba costa Chica de In provincia de Yarowilca”

Chacabamba, 06 de mayo del 2024.

CARTA DE ACEPTACION

CARTA N° 001-2024-MDCH/GM

SENOR: JORGE LUIS LOPEZ SANCHEZ
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES DE LA
UNIVERSIDAD DE HUANUCO.

PRESENTE. -

Tengo ei agrado de dirigire a usted con la finalidad de hacer de
su conocimiento que la Srta. YOYSI MADELEINE NAHUIRIMA NAZARIO,
identificado con DNI N° 72611512, bachiller en la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la UNIVERSIDAD DE HUANUCO

Ha sido admitido para realizar su INVESTIGACION DE LA TESIS
TITULADA “CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD
DISTIRITAL DE CHACABAMBA, PROVINCIA DE YAROWILCA
DEPARTAMENTO DE HUANUCO 2024", con la finalidad de OPTAR EL
GRADO DE LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS. La
investigacion se reqlizara en nuestra instituciébn Municipalidad Distrital de
Chacabamba, teniendo como fecha de aceptacion el dia 06/05/2024

programado hasta fines del mes de Julio.

Sin ofro en particular, me suscribo de usted.

Atentamente,

!‘-. Direccitn. Jr. Santa Lstaling S/N Lentro Dvice, Plaza de Armas, Lhacabamba - Teléfom 052-600545
% - mail- Munidecharabambagmai com
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ANEXO 6
BASE DE DATOS

|| Ao Edtar  Ver Datos  Transformar  Analzar  Gréficos  Ulicades Ventana  Awda

SHEMe~ BB H BA e

Visible: 20 de 20 varial

| dr 42 alp3 s [ des | e | alpr alps | ape | glpwo | adeu | ez | P | gdew | e | g |
1 4 3 3 4 4 3 B 2 3 4 3 4 B 4 3 =
2 4 4 3 5 2 3. 4 3 4 3 4 3 3 3 4 |
3 5 2 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 5 2 3 |
s 4 3 4 3 ¢ 3 3 3 n 5 2 5 4 2 3 |
5 2 i 4 3 4 3 4 3 3 3 K} 2 3 3 4
5 3 4 3 4 3 3 3 ¢ 5 2 2 3 3 5 3
7 4 3 3 3 4 5 2 3 5 2 4 3 4 4 4
3 3 4 5 2 4 2 4 3 4 3 3 4 3 4 3
3 5 2 4 3 3 3 s ¢ 3 4 3 3 2 3 3
10 4 3 ) 3 5 "+ 4 3 3 3 3 4 3 4 4
1 4 3 3 ] 4 3 c 2 3 ] 3 4 3 4 3

= 4 4 3 5 2 3 4 3 4 3 4 3 3 3 [ i |
13 5 2 3 4 i K 3 4 3 3 i 4 5 2 3
1 4 3 1 3 4 3 3 3 4 s 2 5 ] 4 3
15 2 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 4
16 3 B 3 4 3 x5 3 4 5 2 2 3 3 5 3
7 4 3 3 3 ¢ 5 2 3 5 2 4 3 4 4 4
13 3 4 ) 2 4 2 4 3 4 3 3 4 3 4 3
19 5 2 4 3 3 3 5 4 3 4 3 3 2 3 3
2 4 3 3 3 5 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4
21 2 3 4 3 4 3 4 2 3 3 3 2 3 3 4
2 3 4 3 ] 3 3 3 4 5 2 2 3 3 5 3
2] 4 3 3 3 4 5 2 3 5 2 4 3 4 4 4 5

Archwo  Editar  Yer [Datos  Iransformar  Analizar  Grificos  Lmadades  Amplaciones  Ventana  Ajuda
— = Z ——
SHS M« Bhal A BE -9
l Nombre Tipo Anchura | Decimales Ebqueta Valores Perdidos  Columnas | Alineacion Medida Ral
1 ] Numénco 8 0 ¢El personal m... {1, Nunca)... Ninguno 8 = Centiade gl Ordinal i Entrada
2 =2 Numérico (i} 0 ¢El personal m {1, Nuncaj . Ninguno i} = Centrado il Ordinal N Entrada
3 Pl Numérico 8 0 ;Considera que... {1, Nunca)... Ninguno B = Centrado  Jff Ordinal N Ertrada
4 P4 MNumérica 8 0 cEl persenat re. {1, Nunca) Ninguno B = Centrado o Ordinal N Entrada
5 PS5 Numérico B 0 ¢Recibid inform... {1, Nunca)... Ninguno [} = Centrado il Ordinal N Entrada
6 s Numénco 8 0 ¢El personal le .. {1, Nunca).. Ninguno 8 = Centiade i Ordinal v Entrada
7 P7 Numérico ] 0 ¢Recitia inform {1, Nuncaj . Ninguno ] = Contrado il Ordinal N Entrada
8 5] Numérico 8 0 ¢Recibid inform... {1, Nunca)... Ninguno B = Centrado  Jff Ordinal N Entrada
9 ] Mumérnica 8 0 cSutramile o s {1, Nunca) Ninguna B & Centrade i Ordinal N\ Enlrada
10 P10 Numérico B 0 Considera que... {1, Nunca)... Ninguno B = Centrado i Ordinal N Entrada
1P Numénco 8 0 cRecibid el res. {1, Nunca)..  Ninguno 8 = Centiade g Ordinal v Entrada
12 P12 Numérico ] 0 ¢Esta satisfach {1, Nuncaj . Ninguno B = Centrado gl Ordinal \ Entrada
13 P13 Numérico 8 0 ¢ Considera que... {1, Nunca)... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal N Ertrada
14 214 MNumérnico 8 0 ¢Ha expenimen. {1, Nunca) Ninguna B = Centrade i Ordinal N\ Entrada
15 P15 Numérico B 0 ¢Los document... {1, Nunca)... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal N Entrada
% Pi6 Numénco 8 0 ¢Harecibdo al.. {1, Nunca)...  Ninguno 8 = Centrade i Ordinal i Entrada
17 P17 MNumérico (i} 0 (Elhoranade . [1, Nuncaj . Ninguno (i} = Centrado il Ordinal N\ Entrada
18 P18 Numérico 8 0 ¢Estd satisfech... {1, Nunca)... Ninguno 8 = Centrade  yff Ordinal N Entrada
19 P19 MNumérnica 8 0 ¢Confizen lac {1, Nunca) Ninguna B8 & Centrade i Ordinal N\ Entrada
20 P20 Numérico B 0 ¢Confia en que ... {1, Nunca)... Ninguno B = Centrado g Qrdinal N Ertrada
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ANEXO 7
PANEL FOTOGRAFICO
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