UNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

QUAERENS VERITATEM

J4UDH

/ UNIVERSIDAD DE HUANUCO

http://www.udh.edu.pe

TESIS

“Atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de

Huamalies, 2025”

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE LICENCIADA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTORA: Leon Alcedo, Nelia

ASESOR: Polino Puente, Emerson Junior

HUANUCO - PERU
2025



HUIAERENS VERITATEM

LD

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

http://www.udh.edu.pe

TIPO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION:
e Tesis (x)
e Trabajo de Suficiencia Profesional ()
e Trabajo de Investigacion ()

) e Trabajo Académico ( )
LINEAS DE INVESTIGACION: Gestion administrativa

ANO DE LA LINEA DE INVESTIGACION (2020)
CAMPO DE CONOCIMIENTO OCDE:
Area: Ciencias sociales
Sub area: Economia, Negocios
Disciplina: Negocios, Administracion
DATOS DEL PROGRAMA:
Nombre del Grado/Titulo a recibir: Licenciado en
administracién de empresas
Caddigo del Programa: P13
Tipo de Financiamiento:
e Propio (x)
e UDH ()
e Fondos Concursables ( )
DATOS DEL AUTOR:
Documento Nacional de Identidad (DNI): 71641148
DATOS DEL ASESOR:
Documento Nacional de Identidad (DNI): 45867323
Grado/Titulo: Doctor en Ciencias de la Educacion
Cddigo ORCID: 0000-0003-2131-8547
DATOS DE LOS JURADOS:

o APELLIDOS Caédigo
N* | yNomBREs | GRADO DNI ORCID
1 Huerto Orizano, | Maestro en | 40530605 | 0000-0003-
Diana Gestion y 1634-6674
Negocios,
mencion en
Gestion de
Proyectos
2 Gonzales Maestro en | 22512599 | 0000-0002-
Acuina, Martin | Ciencias 6062-6705
Moisés Administrativas
con mencion en:
Gestidn Publica
3 | Anibal Rivero, | Doctor en | 41693326 | 0000-0003-
Rafael Antonio | Gestidn 1423-2737
Empresarial




UNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PA. ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

En la ciudad de Huanuco, siendo las 18:50 horas del dia 29 del mes de
octubre del afio 2025, en el Auditorio “San Juan Pablo II" de la Facultad de
Ciencias Empresariales, en el cumplimiento de lo sefialado en el Reglamento
de Grados y Titulos de la Universidad de Huanuco, se reunié el Jurado

Calificador integrado por los docentes:

Dr. Rafael Antonio Anibal Rivero Presidente
Mtro. Martin Moises Gonzales Acuiia Secretario
Mtra. Diana Huerto Orizano Vocal

Nombrados mediante la RESOLUCION N° 1358-2025-D-FCEMP-UDH, para
evaluar la Tesis intitulada: “ATENCION AL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAMALIES, 2025”, presentada por la
Bachiller, LEON ALCEDO, Nelia, para optar el titulo Profesional de Licenciada
en Administracion de Empresas.

Dicho acto de sustentacion se desarrollé en dos etapas: exposicion 'y
absolucion de preguntas; procediéndose luego a la evaluacién por parte de los
miembros del Jurado.

Habiendo absuelto las objeciones que le fueron formuladas por los miembros
del Jurado y de conformidad con las respectivas disposiciones reglamentarias,

procedieron a deliberar y calificar, declaréndsla Progada con el
calificativo cuantitativo de _7G (Diécisers y cualitativo de
B vero (Art. 47 - Reglamento General de Grados y Titulos).

Siendo las [9:590. horas del dia 29 del mes de octubre del afo 2025, los
miembros del Jurado Calificador firman la presente Acta en sefal de

conformidad. W £/

DVRafaeI Ant%io Anib;/l Rivero

DNI: 41693326
Cédigo ORCID: 0000-0003-1423-2737

PRESIDENTE
QDD

Mtra. Dian Mto Orizano
DNI: 40530605
Cédigo ORCID: 0000-0003-1634-6674
VOCAL

Mtro. Martin ses Gonzales Acufa
DN|; 22512599
Cédigo ORCID:/0000-0002-6062-6705
SECRETARIO



VICERRECTORADO DE ()
INVESTIGACION

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El comité de integridad cientifica, realizé la revision del trabajo de investigacion del
estudiante: NELIA LEON ALCEDO, de la investigacion titulada "ATENCION AL
USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAMALIES, 2025", con
asesor(a) EMERSON JUNIOR POLINO PUENTE, designado(a) mediante documento:
RESOLUCION N° 773-2025-D-FCEMP-UDH del P. A. de ADMINISTRACION DE
EMPRESAS.

Puede constar que la misma tiene un indice de similitud del 13 % verificable en el reporte
final del analisis de originalidad mediante el Software Turnitin.

Por lo que concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio
y cumple con todas las normas de la Universidad de Huanuco.

Se expide la presente, a solicitud del interesado para los fines que estime conveniente.

Huanuco, 26 de septiembre de 2025

9\01\0 De e s\op.o Dg H(,#
& A & &
. 6 - / - G
R e —— > [ /] e
S RESPONSABLEDE 4 © 3 il o,
RESPONSABLL/DE
! TCA B s

(VT
/

4. S T
Ynyco - # "4,@;0 R
RICHARD J. SOLIS TOLEDO MANUEL E. ALIAGA VIDURIZAGA
D.N.l.: 47074047 D.N.l.: 71345687
cod. ORCID: 0000-0002-7629-6421 cod. ORCID: 0009-0004-1375-5004

Ir. Hermilio Valdizan N2 871 - Jr. Progreso N2 650 - Teléfonos: (062) 511-113
Telefax: (062) 513-154
Hudanuco - Perd



203. Leon Alcedo, Nelia.docx

INFORME DE ORIGINALIDAD

1 3% 1 2% 5% 5%

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

hdl.handle.net 3cy
0

Fuente de Internet

.

repositorio.udh.edu.pe 1 "
0

Fuente de Internet

)

cybertesis.unmsm.edu.pe 14
0

Fuente de Internet

[&]

Submitted to Universidad de Cérdoba 1 "
0

Trabajo del estudiante

=

alicia.concytec.gob.pe '] o
0

Fuente de Internet

2

RICHARD J. SOLIS TOLEDO MANUEL E. ALIAGA VIDURIZAGA
D.N.I.: 47074047 D.N.1.: 71345687
cod. ORCID: 0000-0002-7629-6421 cod. ORCID: 0009-0004-1375-5004



DEDICATORIA

Dedico este proyecto de investigacién a mi hermano, cuya compaiiia y
constante apoyo han sido el impulso que me ha permitido avanzar y superar
cada reto. Su confianza en mi y su presencia emocional en este recorrido han
sido invaluables. Este logro es también fruto de su respaldo. Ademas,
reconozco mi esfuerzo y compromiso personal, que han sido clave en mi

proceso.



AGRADECIMIENTO

Deseo manifestar mi profundo agradecimiento a la Universidad de
Huanuco, alma mater que me ha brindado los conocimientos y habilidades
necesarias para crecer profesionalmente. También quiero reconocer el valioso
apoyo de mi asesor Doctor Emerson Junior Polino Puente, quien me facilitd
recursos y orientd de manera efectiva en cada etapa de este proyecto,
aclarando mis dudas y fortaleciendo mi aprendizaje. Durante este camino,
aunque enfrenté diversos desafios, conté con el respaldo constante de mi
hermano, un pilar fundamental que me acompand y motivé en todo momento.

a todos ellos mi sincera gratitud por su confianza y respaldo incondicional.



INDICE

DEDICATORIA ... Il
AGRADECIMIENTO ...ttt 1]
INDICE ... ettt e, \Y,
INDICE DE TABLAS ...ttt VI
INDICE DE FIGURAS ...ttt VII
RESUMEN ... ..ottt e e VIl
ABSTRACT ...ttt ettt e IX
INTRODUCCION ...t X
(0712 0 1 N TR 11
PROBLEMA DE INVESTIGACION ..o 11
1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA .........ccooiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 11
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA .......coooviieeieeeeeeeeeeeeeeen, 13
1.2.1. PROBLEMA GENERAL .......ocvoiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 13
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS ......cooioeieeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 13

1.3, OBUJETIVOS . ...t ettt 13
1.3.1. OBJETIVO GENERAL .....cooevieeeeeeeeeeeeeee e 13
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS ......cocieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenn 13

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION .....ccoooviiiiiieeiieen 14
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA .......ooeieeeeeeeeeee e, 14
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA ..o 14
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA .......c.covoeiieieeeeeeeeeenn 15

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION ......c.ccoviiieieceieeeen, 15
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION.......c.coviieiiieeeeeeeeeeee e 15
CAPITULO e 17
MARCO TEORICO ...t 17
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION .......c.ccoviieeiieeenn, 17
2.2. BASES TEORICAS ..., 19
2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES ......ccoootiieeieeeeeeeeee e 24
2.4, SISTEMADE HIPOTESIS .....c.ooiieeoeee e 27
2.5, VARIABLE ..ottt 27



2.5.1. VARIABLE DE INVESTIGACION ......c.coooueuiiiiieieieeeeeieeie e, 27

2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES...........cccoeieeveieiereeane, 11
CAPITULO e, 11
METOLOGIA DE LA INVESTIGACION .......coovoiieieeeeeeeeeee e, 11

3.1. TIPO DE INVESTIGACION .....ceoioiiietiieeeieieiceeeeeeeieee e, 11

3.1.1. ENFOQUE ... 11
3.1.2.  ALCANCE O NIVEL ....cuiiiiiiiiieeeeeeee e 11
3.1.3. DISENO ..o 12

3.2. POBLACION Y MUESTRA. .....ceoiiiietieeeeietetees e, 12

3.2.1. POBLACION ..ottt 12
3.2.2. MUESTRA . . oo 13
3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS 14
3.3.1. TECNICA ..o, 14
3.3.2. INSTRUMENTOS.......oiiiiiie e 14

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMAGCION ..ot 14
3.4.1. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO DE INFORMACION. 14
3.4.2. TECNICAS PARA EL ANALISIS DE LA INFORMACION............ 15
CAPITULO V..., 16
RESULTADOS ...ttt 16

4.1. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS ......ccccoovevevereeeeeeierennens 16
CAPITULO V..ot 31
DISCUSION DE RESULTADOS ..ottt 31
CONGCLUSIONES ... .ttt e e 34
RECOMENDACIONES ... 36
REFERENCIA BIBLIOGRAFICA ....ooiiiee e 37
ANEXOS .. 43



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 El personal de la municipalidad brinda informacion clara, coherente y
0] (Yo £ R 16
Tabla 2 El personal me atendié con amabilidad y respeto durante mi visita 17
Tabla 3 Durante la atencion, el personal mantuvo una mirada atenta que
reflejaba interés en mi consulta .................eeviiiiiiiiiiiiiiiie 18
Tabla 4 Me siento satisfecho(a) con la atencion que recibi en la Municipalidad
Provincial de Huamalies durante mi ultimo tramite................coooooiiiiiiiinnnnnn. 19
Tabla 5 Al ingresar a la municipalidad, fui recibido con un saludo cordial por
parte del PersoNal ....... ... 20
Tabla 6 El tiempo que esperé para ser atendido fue razonable y adecuado 21

Tabla 7 El personal mostro seriedad y disposicion para atender mi solicitud

Tabla 8 EIl personal aplica los conocimientos adquiridos en capacitaciones
durante su atencion al PUBIICO ..........coovieiiiiiiii e 23
Tabla 9 El personal demuestra tener conocimientos y actitudes adecuadas
para resolver mis CONSUIAS ...........iiiiiiiii e 24
Tabla 10 El personal conoce bien las funciones del area en la que trabaja 25
Tabla 11 Las instalaciones estan adaptadas para brindar comodidad y acceso
a todas las personas, incluidas personas con discapacidad........................ 26
Tabla 12 La sefAalizacion interna me permitié orientarme con facilidad en la
910 oY o] ¥= 1o = To [P 27
Tabla 13 La municipalidad cuenta con servicios complementarios adecuados
(bafos, salas de espera, mobiliario) ..............ceeiiiiiiiiiiie e, 28
Tabla 14 El ambiente fisico fue cdmodo mientras esperaba ser atendido... 29
Tabla 15 La limpieza y el orden en las instalaciones fueron adecuados durante

[ TRV 11 2= T TP 30

Vi



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 El personal de la municipalidad brinda informacion clara, coherente y
0] {STo7 - T- L RPN 16
Figura 2 El personal me atendié con amabilidad y respeto durante mi visita17
Figura 3 Durante la atencion, el personal mantuvo una mirada atenta que
reflejaba interés en mi consulta .................eueiiiiiiiiiiiiiiiie 18
Figura 4 Me siento satisfecho(a) con la atencion que recibi en la Municipalidad
Provincial de Huamalies durante mi ultimo tramite................cooooiiiiiiininnnnn. 19
Figura 5 Al ingresar a la municipalidad, fui recibido con un saludo cordial por
parte del PersoNal .......... oo 20

Figura 6 El tiempo que esperé para ser atendido fue razonable y adecuado

Figura 8 El personal aplica los conocimientos adquiridos en capacitaciones
durante su atencidn al pUDbIICO ............oiiiiiiii i, 23
Figura 9 El personal demuestra tener conocimientos y actitudes adecuadas
para resolver mis CONSUILAS ...........uueiiiiiiiiiieeece e 24
Figura 10 El personal conoce bien las funciones del area en la que trabaja 25
Figura 11 Las instalaciones estan adaptadas para brindar comodidad y acceso
a todas las personas, incluidas personas con discapacidad........................ 26
Figura 12 La sefalizacién interna me permitio orientarme con facilidad en la
910 To T ¥= 1 1o = To [P R 27
Figura 13 La municipalidad cuenta con servicios complementarios adecuados
(bafos, salas de espera, mobiliario) ..............oveiiiiiiiiiiie e, 28
Figura 14 El ambiente fisico fue cdmodo mientras esperaba ser atendido.. 29
Figura 15 La limpieza y el orden en las instalaciones fueron adecuados

AUIANTE M VIS A .o 30

VIi



RESUMEN

La presente investigacidn tuvo como objetivo analizar la percepcion
ciudadana sobre la atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de
Huamalies, Huanuco, 2025. Se empled un enfoque cuantitativo, de tipo basico
y nivel descriptivo, enmarcado dentro del disefio no experimental de tipo
transaccional. La poblacién total fue 32 279 usuarios, de los cuales se
selecciond una muestra probabilistica de 380 usuarios. Para la recopilacion
de los datos, se aplico una encuesta a través del cuestionario como
instrumento. Los resultados revelaron que el 81% de los usuarios se muestra
indeciso sobre su satisfaccion con el trato recibido en la Municipalidad
Provincial de Huamalies, mientras que solo un 8.85% esta completamente
conforme. Esto sefala la necesidad de mejorar la atencion para aumentar la
satisfaccion de los usuarios. En particular, las dimensiones mejor valoradas
fueron la comunicacion con los usuarios y eficiencia en la atencién, mientras
que la satisfaccidon se relaciond con la capacitacion del personal e
infraestructura y ambiente fisico. Se concluye que la atencion del usuario
presenta habilidades y aptitudes positivas en el ambito humano, pero requiere

de mejoras en el aspecto operativo del servicio municipal.

Palabras clave: Atencion al usuario, gestion publica, municipio,

satisfaccion del ciudadano, servicio publico.
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ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the perception of citizen
perception on user service in the Provincial Municipality of Huamalies,
Huanuco, 2025. The study was developed in response to the need to improve
citizen services, given the present growing dissatisfaction on the part of users
due to inefficient institutional management. A quantitative, basic and
descriptive approach was used, framed within a transactional non-
experimental design. The total population was 32,279 users, from which a
sample of 380 users was selected. For data collection, a questionnaire survey
was applied as an instrument. The results revealed that 81% of the users are
undecided about their satisfaction with the treatment received in the Provincial
Municipality of Huamalies, while only 8.85% are completely satisfied. This
points to the need to improve service to increase user satisfaction. In particular,
the most highly rated dimensions were communication with users and
efficiency of care, while satisfaction was related to staff training and
infrastructure and physical environment. It is concluded that user care
presents positive skills and aptitudes in the human aspect, but requires

improvements in the operational aspect of municipal service.

Keywords: User service, public management, municipality, citizen

satisfaction, public service.



INTRODUCCION

La calidad de atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de
Huamalies, 2025, presenta diversos problemas comprendiendo que dicha
entidad tiene un servicio de atencion que los usuarios perciben como poco
claro, lento y poco comodo, que se resume en una comunicacién con los
usuarios irregular, la eficiencia resulta baja, la capacitacion del personal es
insuficiente y la infraestructura y el ambiente fisico muestran limitaciones
evidentes para una gestion eficiente. El problema general es: ;Como es la
percepcion ciudadana sobre la atencion al usuario en la Municipalidad
Provincial de Huamalies, Huanuco, 20257 La investigacion se justificd desde
la perspectiva tedrica, practica y metodoldgica, por lo que no tuvo limitaciones
significativas. Es por ella que se planteé como objetivo principal analizar la
percepcion ciudadana respecto a la calidad del servicio brindado,
considerando diversas dimensiones relevantes: la comunicacién con los
usuarios, la satisfaccién en la atencidn, la aplicaciéon de conocimientos en el

personal capacitado y las condiciones de la infraestructura fisica.

La investigacion se elaboré teniendo en cuenta el reglamento de grados
y titulos de la Universidad de Huanuco. Por lo que se divide en los siguientes

capitulos que facilitaran su analisis y comprension:

En el capitulo I, se formuld el problema de investigacidn, describiendo
el problema general y especifico, se establecid los objetivos del estudio, asi
como la justificacion teodrica, practica y metodolégica que sustenta esta

investigacion, sus limitaciones y su viabilidad.

En el capitulo Il se desarrollé el marco tedrico, incluyendo antecedentes
tanto en el contexto internacional, nacional y local. En este capitulo se
fundamento el marco tedrico, las definiciones conceptuales, la descripcion de

las variables y la operacionalizacion de las variables.

En el capitulo Il se expuso de manera detallada la metodologia utilizada
para el desarrollo de la investigacién, su enfoque, nivel y disefio, considerando
los aspectos fundamentales que sustentan el proceso cientifico. La

recoleccion de datos fue mediante un cuestionario como instrumento, por lo

X



que se presentaron las técnicas y métodos viables para el procesamiento de

la informacion.

En el capitulo IV se abordo la discusidn de resultados; y finalmente, las

conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos.

El estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, con un nivel
descriptivo y no experimental con disefio transversal, con muestra
representativa a 380 usuarios. Las fuentes de donde se extrajo la informacion
pertenecen a diversos libros, revistas y diversos autores actualizados que
respaldan la informacion. La técnica utilizada es la encuesta, mientras que el
instrumento es el cuestionario. Los resultados que se han obtenido es que la
atencion presenta carencias notorias en la comunicacion con los ciudadanos,
mientras que la eficiencia del servicio, la capacitacion del personal y el confort
de la infraestructura solo alcanzan niveles medios. La conclusion es que la
atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de Huamalies se encuentra

en un enfoque medio.

Xl



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el contexto mundial, en un estudio realizado por Marquez (2019),
sobre el servicio publico, el 46% indica que existe deficiencias en la
simplificacion de tramites, también muestra que un 54% de la poblacion
estudiada refiere que existe deficiencia en los servicios que brinda la
institucion y, el 47% de los que fueron encuestados indican que los usuarios

no son comprendidos por el personal de la entidad.

Diversas investigaciones internacionales evidencian que la calidad del
servicio en los gobiernos locales se ve afectada negativamente por factores
como la corrupcion, Por ejemplo, un estudio realizado en Vietnam concluyé
que existe una relacion inversa entre la corrupcion en los gobiernos nacionales
y la calidad de los servicios publicos, particularmente en los sectores de salud
y educacion. Ademas, se resalta que la transparencia, la participacion, lo cual
impacta positivamente en la eficiencia y calidad de dichos servicios (Nguyen
et al., 2017).

En el plano nacional, de acuerdo con la Encuesta Nacional de Hogares
(ENAHO, 2024), el 80,4% de los peruanos expresa desconfianza hacia su
gobierno local, y solo el 24,4% evalua positivamente su gestion. Estos
resultados muestran serias deficiencias en la atencién al ciudadano.
Asimismo, la limitada percepcion de buena gestion, refleja no solo fallos en la
infraestructura administrativa, sino también, una desconexion entre las
demandas ciudadanas y las respuestas gubernamentales, lo que afecta
negativamente la participacion civica, la confianza institucional y la cohesion

social a nivel territorial.

En el contexto regional de Huanuco, aproximadamente el 78,4% de la
poblacién desconfia de su gobierno local, y apenas el 9,3% percibe mejoras
en su calidad de vida, esto indica una profunda insatisfaccién con los servicios
locales de atencion al ciudadano (INEI, 2024). Frente a este panorama, la

Municipalidad Provincial de Huanuco aprobé la Directiva N.° 001-2022-
11



MPHCO, con el propdsito de estandarizar el uso del Libro de Reclamaciones
y agilizar los tiempos de respuesta a los usuarios, en un intento por recuperar

la confianza ciudadana y mejorar la calidad del servicio publico.

En el afio 2025, la Municipalidad Provincial de Huamalies (MPH)
enfrenta un servicio de atencién al usuario que la ciudadania percibe como
poco claro, lento y poco cémodo. Lo que circula no son cifras ni informes
oficiales, sino impresiones que tienen los vecinos respecto a la MPH las
mismas que coinciden en cuatro puntos criticos. Primero, la comunicacién con
los usuarios es irregular, es decir, la informacion que ofrecen las ventanillas
no siempre coincide y los canales de orientacion carecen de un protocolo.
Segundo, la eficiencia resulta baja, es decir, los expedientes, incluso los mas
simples, suelen superar los plazos legales porque el flujo de documentos
continua siendo mayoritariamente manual. Tercero, se percibe que, la
capacitaciéon del personal es insuficiente, de tal manera que muchos
servidores no reciben formacién continua en servicio al ciudadano ni en
gestion documental, esto hace que debilita su capacidad para orientar y
resolver dudas con rapidez. Cuarto, la infraestructura y el ambiente fisico
muestran limitaciones evidentes, dado que las salas de espera son reducidas,
carecen de sefializacién clara y no disponen de un sistema organizado de

turnos.

Estas carencias prolongan los procedimientos, multiplican las visitas de
los usuarios y mantienen elevada la tasa de reclamos formales. El efecto
inmediato es la pérdida progresiva de confianza en la gestion municipal y la

consolidacion de una imagen institucional poco eficiente.

Por ello, la investigacion propuesta se orienta a describir la percepcion
ciudadana sobre la atencion al usuario en la MPH durante 2025, tomando
como variables las cuatro dimensiones mencionadas. Los hallazgos serviran
para identificar brechas concretas y proponer acciones que mejoren la
informacion al publico, agilicen los procesos, fortalezcan la formacion del
personal y optimicen los espacios de atencion, con el fin ultimo de recuperar

la confianza de la comunidad.

12



1.2.

1.3.

FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

o ¢, Como es la percepcidn ciudadana sobre la atencién al usuario en

la Municipalidad Provincial de Huamalies, Huanuco, 2025?
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

o ¢, Como es la comunicacion entre el personal y los usuarios durante
la atencion en la Municipalidad Provincial de Huamalies, Huanuco,
20257

o ¢ Qué tan eficiente es la atencidén brindada por el personal en las
diferentes areas de la Municipalidad Provincial de Huamalies,
Huanuco, 20257

o ¢.,Como perciben los usuarios la capacitacion del personal
encargado de la atencion al publico en la Municipalidad Provincial
de Huamalies, Huanuco, 20257

o ¢, Cuales son las condiciones de la infraestructura y ambiente fisico
destinados a la atencion al usuario en la Municipalidad Provincial

de Huamalies, Huanuco, 20257

OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

o Analizar cdmo es la percepcion ciudadana sobre la atencion al

usuario en la Municipalidad Provincial de Huamalies, 2025

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Describir como es la comunicacion entre el personal y los usuarios
durante la atencion en la Municipalidad Provincial de Huamalies,
Huanuco, 2025

° Determinar qué tan eficiente es la atencion brindada por el personal
en las diferentes areas de la Municipalidad Provincial de
Huamalies, Huanuco, 2025
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o Describir como perciben los usuarios la capacitacién del personal
encargado de la atencién al publico en la Municipalidad Provincial
de Huamalies, Huanuco, 2025

o Describir como son las condiciones de la infraestructura y ambiente
fisico destinados a la atencion al usuario en la Municipalidad

Provincial de Huamalies, Huanuco, 2025

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

La calidad de atencion al ciudadano constituye un componente
esencial en la gestion de gobiernos locales. Por ello, la norma ISO
18091:2005 establece directrices para aplicar sistemas de gestion de
calidad en los gobiernos locales, destacando dimensiones clave como la
comunicacion con el usuario, la eficiencia administrativa, la formacion del
personal y las condiciones de infraestructura (organizacion Internacional
de Normalizacién [ISO], 2005). A pesar de su relevancia, estos criterios
no han sido suficientemente estudiados en contextos municipales
peruanos desde la percepcion del ciudadano. Por lo tanto, este estudio
aportoé tedricamente al contrastar los componentes propuestos por ISO
18091 con la experiencia reportada por los usuarios de la Municipalidad

Provincial de Huamalies.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Este estudio resulté util para identificar las debilidades y fortalezas
existentes en la atencién al usuario en la Municipalidad Provincial de
Huamalies. Los resultados obtenidos permitieron que las autoridades
municipales tomaran decisiones informadas orientadas a mejorar sus
procesos de atencion, reforzar la capacitacion del personal y optimizar
el uso de la infraestructura disponible. Asimismo, los hallazgos sirvieron
como insumo para la implementacion de estandares de calidad en la
gestion local, coherentes con buenas practicas centradas en el
ciudadano.
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1.5.

1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

El estudio se justific6 metodolégicamente porque siguiod
rigurosamente los parametros establecidos en el proceso de
investigacion cientifica. Se aplico el método cientifico para garantizar la
validez, confiabilidad y objetividad de los resultados, evitando cualquier
tipo de sesgo, fraude o argumentacién errénea. Asimismo, se utilizdé un
instrumento adecuado para la recoleccion de datos, acorde con el disefio
metodoldgico propuesto, lo que permitid obtener informacion precisa y
real sobre la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de atencién
en la Municipalidad Provincial de Huamalies. Esta investigacion,
ademas, puede servir como fuente de consulta para futuros
investigadores, ya que aporta datos empiricos validados y enfoque
metodologico replicable para los estudios similares en el ambito de la

gestion publica.

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Aunque toda investigacion puede tener margenes de error, la principal

limitacion en este estudio es la posible falta de veracidad en las respuestas de

los encuestados. Para minimizar este riesgo, se garantizé la confidencialidad

y el anonimato, aclarando que el estudio es unicamente académico, lo que

fomentd respuestas honestas y confiables.

1.6.

VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La investigacion fue viable por las siguientes razones:

e Tiempo. La investigacion fue viable en el aspecto temporal, ya que las

actividades han sido organizadas de forma practica y realista, permitiendo

su ejecucion sin contratiempos y dentro de un plazo adecuado.

e Recurso. En término de logisticos, la investigacién no implicé grandes

costos, este factor permite afirmar que la investigacion es completamente

realizable desde el punto de vista técnico, humano y operativo.

e Bibliografia. La viabilidad del estudio se sustenta en una base bibliografica

sélida, con autores reconocidos en administracion publica, atencion al
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ciudadano y gestion del talento humano. Estos aportes permitieron un
desarrollo adecuado del marco tedrico y una mejor comprension del

problema investigado. En consecuencia, el estudio fue legal y consentido.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTE INTERNACIONAL

Santos (2021) realiz6é una investigacion en la ciudad de Medellin,
Colombia, con el propdsito de describir como valoran los ciudadanos la
atencion recibida en los centros municipales de servicio al usuario. El
estudio adopté un enfoque cuantitativo, fue de tipo aplicada, con el
disefio no experimental y nivel descriptivo. Se aplicé un cuestionario con
escala de respuesta tipo Likert a 420 personas. La validez del
instrumento fue asegurada mediante revision de expertos, y su
confiabilidad se midi6 a través del coeficiente alfa de Cronbach,
obteniéndose un valor de 0.91. Entre los principales hallazgos, se
observé que el 70% de los encuestados percibieron la atencion como
favorable, destacando el buen trato del personal y la claridad con la que
se brindaba la informacion. Sin embargo, se sefalaron demoras en los
tiempos de atencion como un aspecto negativo. En general. Se concluyo
que la atencion municipal es bien valorada, aunque se recomienda

optimizar los procesos para mejorar la experiencia del usuario.
21.2. ANTECEDENTE NACIONAL

Campos (2023) en su tesis titulada factores de condicionantes de
la calidad del servicio de atencion al usuario en una Municipalidad
Provincial de la Region Ancash el estudio se realizé bajo un enfoque
cuantitativo con el disefio no experimental, de tipo descriptivo. Se
aplicaron encuestas a usuarios y personal para identificar los factores
que afectan la calidad del servicio. El estudio determind que varios
aspectos afectan desfavorablemente la calidad de atencion, tales como
la escasa disponibilidad de personal, la mala organizacién y ubicacion
de las oficinas, la inconsistencia en la informacion proporcionada, la
complejidad de los tramites administrativos, demoras en los tiempos de
respuesta y conflictos entre los trabajadores y los usuarios, las
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deficiencias en la gestién organizacional, la administracion de recursos
humanos y los procesos internos son responsables de la baja calidad en
la atencién al usuario, por lo que se recomienda implementar mejoras

que optimicen la eficiencia y aumenten la satisfaccién de los usuarios.

Morocho (2022) en su investigacion que tuvo como objetivo
analizar la situacion actual con respecto a la atencion al usuario en una
entidad publica. El estudio se desarrollé en base a la revisidon de estudios
realizados a nivel nacional e internacional. En cuanto a la metodologia
fue empleado bajo un enfoque cualitativo con disefio no experimental
donde los participantes fueron los usuarios, a quienes se le han realizado
una entrevista, haciendo uso del instrumento guia de entrevista, lo cual
tuvo como resultado la siguiente: los entrevistados manifestaron que se
deberia capacitar al personal para que puedan conocer el proceso que
la realiza la entidad a la cual prestan servicios, con el propdésito de reducir
las demoras en su proceso. Otro de los entrevistados manifestd que la
pandemia ha traido consigo una demora en cuanto a los procesos de los
diferentes tramites que tiene cada entidad generando malestar.
Finalmente, los colaboradores deberian ser capacitados de manera
constante, ya que eso podria brindarle las herramientas para tratar de
manera adecuada a cada usuario y también podria estar preparado para
que puede afrontar mejor las situaciones contractuales que se les pueda

presentar.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Garcia (2023) desarrolld una investigacion en la provincia de
Leoncio Prado con la finalidad de examinar cémo perciben los
ciudadanos la calidad de atencién en las oficinas de la municipalidad, el
estudio se enmarcé en un enfoque cuantitativo, fue de tipo aplicada y
utilizé un disefio no experimental con alcance descriptivo, se empled un
cuestionario con escala tipo Likert, aplicado a una muestra de 400
personas. La validez del instrumento fue respaldada por el juicio de
expertos, mientras que su confiabilidad fue determinada mediante el

coeficiente Alfa de Cronbach, alcanzando un valor de 0.89. Los hallazgos
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2.2,

revelaron que una gran parte considerable de los encuestados califico la
atencion como regular, mencionando deficiencias principalmente en el
trato recibido por el personal. La precision de la informacion

proporcionada y el tiempo destinado a la atencion.

Ramirez (2022) en su investigacion titulada, calidad del servicio de
atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Amarilis —
Huanuco, se evalud la percepcion de los usuarios respecto a la calidad
del servicio brindado. El estudio fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo
y disefio descriptivo, aplicé encuestas a una muestra de ciudadanos que
acudieron a la entidad. Los resultados revelaron deficiencias en la
atencion personalizada, tiempos de espera y trato del personal,
recomendando la implementacién de capacitaciones y mejoras en la

gestion interna para elevar el nivel de satisfaccion ciudadana.
BASES TEORICAS
2.2.1. ATENCION AL USUARIO

La atencion al usuario consiste en un conjunto de acciones
orientadas a brindar un servicio eficiente, oportuno y empatico a los
ciudadanos que acuden a las instituciones del Estado en este contexto,
las municipalidades provinciales tienen la responsabilidad de ser el
primer nivel de contacto entre la poblacién y el Estado, por lo que deben
ofrecer un servicio centrado en el ciudadano (Organizacion Internacional
de Normalizacién [ISO], 2005).

Segun Zavaleta (2018) la atencion al usuario en las entidades
publicas debe ser considerada un eje estratégico para mejorar la
confianza de los ciudadanos en el Estado. El autor sefiala que una
atencion adecuada genera una percepcion positiva en la ciudadania,
fortaleciendo la imagen institucional.

Desde la perspectiva de Chiavenato (2017) la gestion
organizacional, resalta que el rendimiento institucional esta
estrechamente vinculado a la administracion eficaz del talento humano.

Aspectos como la comunicacion clara, la motivacién laboral, el

19



compromiso del personal y la orientacion al servicio son elementos clave
que influyen directamente en la calidad de la atencion que se brinda al
Publico. En el contexto de una municipalidad, esto implica que la
eficiencia del servicio no depende unicamente de procesos establecidos,
sino también del trato humano que ofrece el personal. Por ello, promover
una cultura organizacional basada en la capacitacion continua, la
asignacion adecuada de funciones y el fortalecimiento del liderazgo

resulta esencial para lograr una atencién ciudadana efectiva.

Asimismo, ISO (2019) ofrece directrices para implementar un
sistema de gestion de la calidad en gobiernos locales, basado en la ISO
9001. Su objetivo es promover una administracion publica eficiente,
transparente y orientada al ciudadano. En tal sentido, en la
Municipalidad Provincial de Huamalies, esta norma resulta clave para
mejorar los procesos vinculados a la atencion al usuario. Uno de sus
principios es el enfoque al ciudadano, que considera esta atencién como
un reflejo de la calidad institucional. Su aplicacion permite identificar
necesidades, responder adecuadamente y evaluar la satisfaccion de los

usuarios.

2.2.2. DIMENSIONES
A. COMUNICACION CON LOS USUARIOS

La comunicacion organizacional es el proceso mediante el
cual se transmite informacion y se comparte significados entre los
miembros de una institucion y sus publicos externos, permitiendo
una coordinacion efectiva y la toma de decisiones adecuada una
comunicacioén eficaz con los usuarios en la Municipalidad Provincial
de Huamalies es fundamental para mejorar la calidad de servicio
publico, fortalecer la confianza ciudadana y promover una gestion

participativa y transparente (Robbins 2004).

o INFORMACION. La informacién es un conjunto de datos
organizados que generan conocimiento. Segun Rios (2014)

un articulo de la revista Investigacion Bibliotecolégica, su
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significado varia segun el contexto tedrico, siendo un
concepto clave pero polisémico, lo que exige una definicion
mas precisa (Rios, 2014).

CORTESIA. Se entiende como un conjunto de normas que
expresan respeto y fomentan una convivencia armoniosa,
especialmente en entornos laborales. Alvarez (2005) la
relaciona con el lenguaje y la competencia comunicativa,
diferenciando entre conocer normas sociales y ejercer
cortesia, lo cual implica mayor conciencia personal y hacia los
demas.

CONTACTO VISUAL. EIl contacto visual es una herramienta
clave en la comunicacion, ya que facilita la atencion
compartida y el vinculo entre interlocutores. Segun Wohlt Je
et al. (2021) este se asocia con la sincronia en la dilatacion
pupilar, lo que refleja conexién, aunque mantenerlo por
mucho tiempo puede afectar la fluidez conversacional y la
creatividad.

SATISFACCION. Indica el grado en que un servicio logra
responder a lo que la persona espera o necesita. Para Poll et
al. (2000) es un criterio que ayuda a valorar si la institucion
cumple adecuadamente su propdsito al atender con calidad y
eficiencia.

EFICIENCIA EN LA ATENCION

La eficiencia a la capacidad de alcanzar los objetivos con el

uso 6ptimo de recurso, tiempo y esfuerzo. Lopez (2020) sostiene

que una atencion eficiente es clave para lograr la satisfaccion del

ciudadano y mejorar continuamente los servicios publicos,

destacando la importancia de sistemas informativos funcionales,

gestion efectiva de reclamos y planes de calidad en la entidad como

las municipalidades.

SALUDO. El saludo es una forma basica de interaccion social

que marca el inicio de un contacto y refleja normas culturales.
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Ferrer et al. (2003) explican que, aunque no aporta
informacion nueva, es un acto ritual cargado de valor afectivo,
cuya forma varia segun cada cultura.

TIEMPO DE ESPERA. Es el lapso que transcurre desde que
un usuario solicita atencion hasta que la recibe, influyendo
directamente en su percepcion del servicio. Pacheco et al.
(2020) senalan que este factor depende de la duracién que el
ciudadano debe aguardar para ser atendido, lo cual incide en
la calidad percibida en los servicios publicos.

SERIEDAD Y COMPROMISO. La seriedad y el compromiso
son valores esenciales en la atencion al usuario, ya que
reflejan responsabilidad y dedicacion en el servicio. Gonzalez
(2021) sostiene que estos principios son claves para ofrecer
soluciones efectivas, generar confianza en el cliente y
asegurar una atencion de calidad en las entidades publicas.
CAPACITACION DEL PERSONAL

Alvarado (2022) en su obra enfatiza que la capacitacion

permanente del personal en las municipalidades es fundamental

para la ciudadania. Asimismo, sostiene que una formacion

adecuada facilita que los trabajadores se adapten a las

transformaciones normativas y tecnoldgicas, lo que contribuye a

una gestion municipal mas efectiva.

APLICACION PRACTICA. La aplicacién practica consiste en
llevar los conocimientos tedricos a situaciones reales para
resolver problemas concretos. Se considera esencial en
distintas areas, ya que permite utilizar principios, métodos o
ensefanzas en contextos cotidianos, facilitando el
aprendizaje y el perfeccionamiento de habilidades en diversos
campos, Alvarado (2022).

LA PERCEPCION DE COMPETENCIA. Es la valoracién
personal que realiza un individuo sobre su habilidad para

enfrentar situaciones o cumplir determinadas tareas. Bandura
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(1997) sostiene que esta percepcion influye directamente en
la forma en que una persona actua, ya que determina el
esfuerzo que esta dispuesta a invertir y su perseverancia ante
los desafios.

FORMACION. La formacién es un proceso estructurado que
busca fortalecer conocimientos, habilidades y actitudes del
personal para mejorar su desempefio. Pérez et al. (2023)
afirman que capacitar al personal en atencién al usuario
permite ofrecer un servicio mas empatico, actualizado y
eficaz, promoviendo una atencién de calidad que responda
adecuadamente a las necesidades ciudadanas.
INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE FiSICO

Corresponde a las condiciones estructurales y ambientales

del espacio donde se brinda atencion al usuario. Incluye la

adecuacion del mobiliario, accesibilidad, limpieza, ventilacion,

senalizacion y servicios basicos que facilitan una atencién segura,

comoda y eficiente. Esta dimensiéon incide directamente en la

percepcion de calidad del servicio por parte del ciudadano. De

acuerdo con la ISO 18091:2005, la infraestructura debe cumplir

estandares que garanticen accesibilidad, funcionalidad y dignidad

en la atencion publica, contribuyendo asi a una gestion orientada al
ciudadano, ISO (2005).

COMODIDAD: La comodidad se refiere a las condiciones
fisicas y emocionales que permiten a una persona sentirse a
gusto y segura en un entorno. Navarrete (2025) senala que,
en las entidades publicas, ofrecer espacios accesibles,
agradables y bien acondicionados mejora la experiencia del
usuario, fomenta la inclusién y contribuye al buen desempenio
institucional.

SENALIZACION: La comodidad implica generar entornos
donde las personas se sientan fisica y emocionalmente en

bienestar. ISO (2005) sostiene que, en espacios publicos,
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contar con ambientes accesibles y adecuados eleva la
satisfaccion del usuario, promueve la inclusion y refuerza la
eficiencia organizacional.

SERVICIO COMPLEMENTARIO: Se refiere a los elementos
y espacios que apoyan la atencion principal en las entidades
publicas, facilitando la comodidad y accesibilidad para los
usuarios. Segun el Decreto Supremo N° 053-2024-PCM,
citado por el Texto Unico Ordenado del Decreto Legislativo N°
1211, la integracion de servicios y areas comunes como
bafios y salas de espera busca optimizar la calidad y eficiencia
en la atencién publica, promoviendo un entorno mas inclusivo
y funcional.

ESPACIO FiSICO: Es el entorno material donde se realizan
actividades, integrado por areas y elementos que facilitan la
interaccion y el trabajo en una institucion. Segun un articulo
de 2023, el disefio interior en oficinas publicas debe enfocarse
en el confort y las necesidades de los usuarios, considerando
la ergonomia y la organizacion para mejorar tanto la eficiencia
como el bienestar laboral.

LIMPIEZA: Ismael (2024) analiza en Chota la disposicion
ciudadana a invertir en la mejora del servicio de recoleccién
de residuos, destacando que una buena gestion de limpieza
municipal mejora la calidad de vida y refuerza la confianza en

la municipalidad.

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

De acuerdo con la NTP I1SO 9001:2015 (INACAL, 2018) la atencion al

usuario debe organizarse, implementarse y analizarse teniendo como

prioridad la satisfaccion del ciudadano y el compromiso con la mejora

constante del servicio.

ATENCION. Se entiende como el conjunto de actividades,

procedimientos y métodos que una institucién publica implementa
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para ofrecer un servicio eficiente, efectivo y amable a los usuarios,
asegurando que sus demandas, preguntas o solicitudes sean

respondidas de forma oportuna y satisfactoria (Cordova, 2023).

CALIDAD. Segun Juran, la calidad no se basa unicamente en las
propiedades técnicas del producto o servicio, sino también en que
cumpla con las expectativas del usuario y pueda funcionar

adecuadamente en condiciones habituales (Juran,1988).

CONFIANZA. Es la expectativa favorable hacia a una persona,
grupo o situacion basada en la certeza de que actuara
correctamente o que se alcanzara un resultado positivo. En el libro
los problemas relacionados con el desempeio de los servidores
publicos y las limitaciones de las normas que regulan su trabajo. La
autora sugiere que, en lugar de centrarse solo en las sanciones, se
debe fomentar una relacion basada en la confianza entre la

institucion publica y los funcionarios (Fierro, 2017).

DERECHOS. Segun Pacori (2023), la gestion publica municipal
debe garantizar el respeto a los derechos de los ciudadanos,
asegurando un trato justo, servicios de calidad y procedimientos
accesibles. Esto exige que los funcionarios actuen con legalidad,

transparencia y respeto a la dignidad humana

GESTION PUBLICA. La gestion publica busca administrar los
recursos estatales para brindar servicios eficientes y mejorar el
bienestar ciudadano. Segun el Instituto de Gobierno y Gestidn
Publica (2023) es clave gestionar inversiones para reducir
desigualdades en servicios publicos y mejorar la elaboracion de
proyectos. También se abordan temas como la administracion
judicial, resolucién de conflictos y el rol de la economia politica en

la promocion de la interculturalidad.

ISO 18091: Es una norma que ajusta los criterios de los sistemas

de gestion de calidad (ISO 9001) para aplicarlos especificamente

en las organizaciones del sector publico, promoviendo asi la mejora
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constante y una mayor eficacia en la entrega de servicios publicos

(Organizacién Internacional de Normalizacién, 2014).

ISO 9001: La norma ISO 9001 establece un marco internacional
para implementar sistemas de gestion de la calidad, con el fin de
asegurar que los productos o servicios de una organizacion
cumplan consistentemente con los requisitos del cliente y fomenten
la mejora continua en los procesos internos Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2014).

MUNICIPALIDAD: Una municipalidad es una institucion del Estado
que posee autonomia legal y recursos propios, cuya funcién es
gestionar un area geografica especifica. Su propdsito es impulsar
el desarrollo de su comunidad, asegurar la adecuada prestacion de
los servicios publicos y fortalecer la intervencion de los ciudadanos
en la administracién local (Congreso de la Republica del Peru,
2023).

PERCEPCION: La percepcion es el proceso mediante el cual los
individuos interpretan y dan significado a la informacion sensorial
que reciben del entorno, organizandose de manera que les permita
comprender y reaccionar de forma coherente ante su realidad
(Ghimire, 2023).

SERVICIO: Los servicios son acciones intangibles que buscan
satisfacer necesidades o deseos del cliente a cambio de un pago.
A diferencia de los bienes fisicos, no se pueden almacenar ni
poseer, ya que se consumen en el momento de su prestacion y, en
muchos casos, requieren la participacién del usuario (Morales,
2023).

USUARIO: Una persona que utiliza o se relaciona con un servicio,
producto o sistema con el objetivo de cubrir una necesidad concreta
o lograr un fin especifico en un contexto determinado (Garcia et al.
2023).
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2.4. SISTEMA DE HIPOTESIS

En los estudios de tipo descriptivo, el objetivo principal es observar,

registrar y analizar las caracteristicas de un fendmeno tal como ocurre. Por

esta razdn, no es necesario formular hipotesis, ya que no se pretende explicar

relaciones causales ni correlaciones entre variables. En su lugar, se utilizan

preguntas de investigacion que orientan la recoleccidn y analisis de datos.

2.5. VARIABLE

2.5.1. VARIABLE DE INVESTIGACION: Atencién al usuario

2.5.1.1. DIMENSIONES

Comunicacioén con los usuarios
Eficiencia en la atencion
Capacitacion del personal

Infraestructura y ambiente fisico
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM
Informacion El personal de la municipalidad brinda informacién clara, coherente y precisa.
Cortesia El personal me atendié con amabilidad y respeto durante mi visita.
COMUNICACION Durante la atencioén, el personal mantuvo una mirada atenta que reflejaba
Contacto visual
CON LOS USUARIOS interés en su consulta.
) . Me siento satisfecho(a) con la atencién que recibi en la Municipalidad Provincial
Satisfaccioén
de Huamalies durante mi ultimo tramite.
Salud Al ingresar a la municipalidad, fui recibido con un saludo cordial por parte del
aludo
personal.
EFICIENCIA EN LA ] ) .
i , Tiempo de espera El tiempo que esperé para ser atendido fue razonable y adecuado.
ATENCION ATENCION
AL Seriedad y El personal mostré seriedad y disposicion para atender mi solicitud.
compromiso
USUARIO

CAPACITACION DEL

Aplicacion practica

Percepcién de

El personal aplica los conocimientos adquiridos en capacitaciones durante su
atencion al publico.

El personal demuestra tener conocimientos y actitudes adecuadas para resolver

PERSONAL
competencia mis consultas.
Formacion El personal conoce bien las funciones del area en la que trabaja.
Comodidad Las instalaciones estan adaptadas para brindar comodidad y acceso a todas las
INFRAESTRUCTURA personas, incluidas personas con discapacidad.

Y AMBIENTE FiSICO

Sefializacion

Servicio

La senalizacion interna me permitié orientarme con facilidad en la municipalidad.

La municipalidad cuenta con servicios complementarios adecuados (bafios,
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complementario salas de espera, mobiliario).
Espacio fisico El ambiente fisico fue comodo mientras esperaba ser atendido.

Limpieza La limpieza y el orden en las instalaciones fueron adecuados durante mi visita.
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CAPITULO I
METOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

El presente estudio fue de tipo aplicada, ya que busca responder una
problematica concreta relacionada con la atencién al usuario en la
Municipalidad Provincial de Huamalies, con el objetivo de proponer mejoras
en gestion de servicio. Tal como indica Hernandez et al. (2021) que las
investigaciones aplicadas usan teorias existentes para intervenir, mejorar o

resolver un problema especifico en un entorno real.
3.1.1. ENFOQUE

El enfoque de la presente investigacion fue cuantitativo, segun
Tamayo y Tamayo (2003) es cuantitativo porque se fundamenta en la
obtencidn de datos numéricos que permiten analizar y probar. Este
enfoque se caracteriza por su rigurosidad, ya que emplea métodos
estadisticos que aseguran la objetividad y precision de los resultados.
De acuerdo con el autor, la investigacion cuantitativa busca establecer
patrones, relaciones y generalizaciones sobre los fendmenos
estudiados, basandose en mediciones confiables y procedimientos
sistematicos. Asi, este enfoque proporciona evidencia empirica que

respalda las conclusiones alcanzadas.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

La presente investigacion se desarroll6 en el nivel descriptivo
considerando la postura adoptada en el presente estudio, se ha definido
el alcance de la investigacion siguiendo lo planteado por Hernandez et
al. (2014) quienes destacan que dicho alcance depende de, los objetivos
de investigacion y de una seleccion cuidadosa de variables relevantes
que guien el analisis. En este sentido, permitiendo una mejor
comprension de los mismos. Este tipo de enfoques se caracteriza,
ademas, por su estructura metddica y rigurosa, asegurando asi una

organizacion sistematica y clara de los datos recolectados.
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3.2.

3.1.3. DISENO

El presente estudio se enmarcé dentro del disefio no experimental
de tipo transaccional. Hernandez et al. (2014) considera disefio
experimental debido a que no se llevd a cabo ninguna manipulacion
deliberada de las variables; por el contrario, los fendbmenos son
observados tal como ocurren en su contexto natural, sin intervencion
alguna del investigador. Asimismo, de corte transaccional porque la
recoleccion de los datos se realizé en un unico momento en el tiempo,
con el propdsito de analizar las variables tal como se presentan en una
situacion especifica. De esta manera, se obtiene una fotografia precisa

de la realidad en un instante determinado.
POBLACION Y MUESTRA.
3.2.1. POBLACION

Segun Hernandez et al. (2014) la poblacion de estudio esta
compuesta por individuos o elementos que comparten ciertas

caracteristicas relevantes para el investigador.

En el presente estudio, la poblacion objetivo estuvo conformada por
personas mayores a 18 afos que residen dentro de la circunscripcion
Municipalidad Provincial de Huamalies, segun el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI, 2017), ascendiendo a un total de 32 279

usuarios nivel provincial y anexos.

CRITERIO DE INCLUSION

o Usuarios que se encuentran inscritos en los programas sociales.

o Unidad de Omaped

o Unidad de PVLy PCA

o Unidad Local de empadronamiento.

o Usuarios que frecuentan asistir por diversos tramites como
Registro Civil, Infraestructura, Administracion Tributaria,
Tesoreria, Desarrollo Social, Catastro, entre otras areas.
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CRITERIO DE EXCLUSION

o Usuarios que no asisten a las reuniones programadas

o Usuarios que son mayores a 65 afnos

o Programas sociales pension 65

o Funcionarios que laboran con diferentes regimenes tales como

nombrados, contratados, por locacion de servicio y cuartos

3.2.2. MUESTRA

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) una muestra es
una parte representativa de la poblacion seleccionada para facilitar el
estudio sin analizar a todos los individuos. Por lo tanto, en esta
investigacion, se eligié a los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huamalies entendidos como ciudadanos mayores de edad que acuden
presencialmente a la entidad para realizar tramites administrativos,
consultas, pagos, solicitudes y reclamos. Ellos fueron los protagonistas

directos del servicio de atencion al usuario.

Para determinar el tamafio de la muestra, se aplicé un muestreo
probabilistico, empleando la férmula para poblaciones finitas. Como
resultado se obtuvo una muestra representativa de 380 usuarios quienes

participaron en el estudio.

N*Zz*p*q
T e2x(N—1)+Z2xp+*q

n

N= tamafio de poblacion

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 =Tamafno de muestra

Reemplazando: n= 380
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. TECNICA

Para la recoleccién de informacion se empled la técnica de la
encuesta, por su utilidad en obtener datos precisos directamente de los
usuarios. Esto permitié conocer la percepcion y satisfaccién de los
ciudadanos respecto a la atencion brindada por la Municipalidad
Provincial de Huamalies, fundamental para el analisis descriptivo del
estudio. Segun Sampieri et al. (2014) esta técnica es frecuente en
investigaciones cuantitativas y facilita la obtencion de datos

representativos mediante cuestionarios estructurados.

3.3.2. INSTRUMENTOS

En la presente investigacion se optd por el uso del cuestionario, ya
que permiti6 obtener informacion directa de los usuarios de forma
estructurada, favoreciendo la medicién objetiva de sus percepciones

sobre la atencidén al usuario en la Municipalidad Provincial de Huamalies.

De acuerdo con Krosnick (2018) el cuestionario es una herramienta
empleada para recolectar datos directamente de los participantes,
compuesta por una secuencia de preguntas. Este método facilita la
recoleccion de informacion de manera organizada y eficaz, permitiendo

que los resultados sean facilmente analizados y cuantificados.

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

3.4.1. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO DE INFORMACION

Se utilizé el SPSS por que reune todas las condiciones y opciones
para el procesamiento y analisis de los datos de mi investigacion, la
eleccion fue indudable porque ofrece un resultado confiable tanto en los
graficos y tablas, permitiéndole manejar un volumen de datos de, manera
organizada y un resultado sin margenes de error con resultado clara

precisa y profesional.
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3.4.2. TECNICAS PARA EL ANALISIS DE LA INFORMACION

Las técnicas de analisis de la investigacion constituyen un grupo de
procedimientos ordenados que se emplean para estructurar. Examinar e
interpretar los datos recolectados en un estudio. Su propésito fue
descubrir relaciones, regularidades y comportamientos dentro de la
institucion. Lo que permite obtener una vision clara y precisa del objeto

investigado.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

Tabla 1

El personal de la municipalidad brinda informacion clara, coherente y precisa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 91 23,9 23,9 24,0
En desacuerdo 84 22,1 22,1 46,1
Indiferente 88 22,9 22,9 69,0
De acuerdo 86 22,9 22,9 91,9
Totalmente de acuerdo 31 8,1 8,1 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta
Figura 1

El personal de la municipalidad brinda informacion clara, coherente y precisa

25

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Figura generada a partir de la tabla a través de SPSS

INTERPRETACION. La figura 1 muestra que el 23.96% de los encuestados
refieren que estan totalmente en desacuerdo, lo que pone en evidencia una
percepcion significativa de deficiencia en la informacion institucional. Sin
embargo, solo el 8.07% estan totalmente de acuerdo, indicando que muy
pocos estan completamente satisfechos. Este resultado revela un problema
en la gestién comunicativa, lo cual repercute en la confianza ciudadana y la

calidad del servicio brindado.
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Tabla 2

El personal me atendié con amabilidad y respeto durante mi visita

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 50 13,0 13,0 13,0
En desacuerdo 92 242 24,2 37,2
Indiferente 104 27,1 27,1 64,3
De acuerdo 105 28,1 28,1 92,4
Totalmente de acuerdo 29 7,6 7,6 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta
Figura 2

El personal me atendié con amabilidad y respeto durante mi visita

30

20

o
:
5 28,13%
o
10
13,02%
7,55%
i}
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Figura generada a partir de la tabla a través de SPSS

INTERPRETACION. Segun la figura 2, el 28.13% de los encuestados
manifiestan acuerdo con que fueron atendidos con cortesia y respeto por el
personal durante su visita, y un 7.55% esta completamente de acuerdo. Estos
datos indican que, aunque una parte considerable reconoce un trato
adecuado, el nivel de satisfaccion total es limitado. Por lo tanto, se identifica
la necesidad de mejorar la atencién para garantizar una experiencia mas

satisfactoria y fortalecer la relacion con los usuarios.
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Tabla 3

Durante la atencion, el personal mantuvo una mirada atenta que reflejaba interés en mi
consulta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 48 12,8 12,8 12,8
En desacuerdo 79 20,6 20,6 33,3
Indiferente 120 31,3 31,3 64,6
De acuerdo 105 28,1 28,1 92,7
Totalmente de acuerdo 28 7,3 7,3 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta
Figura 3

Durante la atencién, el personal mantuvo una mirada atenta que reflejaba interés en mi
consulta

40

30

20

Porcentaje

10 20,57%
12,76%
7.29%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Figura generada a partir de la tabla a través de SPSS

INTERPRETACION. El andlisis de la figura 3 revela que un 31.25% de los
participantes se posicionan de manera neutral hacia la afirmacién de que el
personal mantuvo una mirada atenta que demostraba interés durante la
consulta. Por otro lado, Unicamente el 7.29% esta plenamente convencido de
esta actitud. Esto refleja que solo un pequefio grupo percibe una atencion

verdaderamente comprometida, lo que evidencia la necesidad de potenciar la

empatia y el enfoque del personal para mejorar la experiencia del usuario.
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Tabla 4

Me siento satisfecho(a) con la atencién que recibi en la Municipalidad Provincial de

Huamalies durante mi ultimo tramite

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 48 12,8 12,8 12,8
En desacuerdo 80 20,8 20,8 33,6
Indiferente 125 32,8 32,8 66,4
De acuerdo 93 247 24,7 91,1
Totalmente de acuerdo 34 8,9 8,9 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta

Figura 4

Me siento satisfecho(a) con la atencién que recibi en la Municipalidad Provincial de

Huamalies durante mi ultimo tramite

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo

Nota. Figura generada a partir de la tabla a través de SPSS

INTERPRETACION. Casi un 32.81% de los usuarios se muestra indeciso

sobre su satisfaccion con el trato recibido en la Municipalidad Provincial de

Indiferente

24,74%

8,85%

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Huamalies, mientras que solo un 8.85% estd completamente conforme. Esto

sefala la necesidad de mejorar la atencién para aumentar la satisfaccion de

los usuarios.
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Tabla 5

Al ingresar a la municipalidad, fui recibido con un saludo cordial por parte del personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 61 16,1 16,1 16,1
En desacuerdo 82 21,4 21,4 37,5
Indiferente 93 24,2 242 61,7
De acuerdo 112 29,9 29,9 91,7
Totalmente de acuerdo 32 8,3 8,3 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta
Figura 5

Al ingresar a la municipalidad, fui recibido con un saludo cordial por parte del personal

30

20
g
8 29,95%
&
o 21,35%
16,15%
8,33%
i}
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Figura generada a partir de la tabla a través de SPSS

INTERPRETACION. Los datos reflejan que aproximadamente el 29,95% de
los participantes coincidieron en que fueron recibidos con un saludo cordial al
llegar a la Municipalidad. Esto evidencia que algo mas de un tercio de los
usuarios percibié una atencion inicial amable por parte del personal, lo cual
resulta favorable para la experiencia del usuario. No obstante, dado que la
mayoria no expresa esta percepcion, es necesario trabajar en mejorar la
calidez y el trato desde el primer contacto, fortaleciendo asi una imagen de

atencion cercana y profesional desde el comienzo del tramite.
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Tabla 6

El tiempo que esperé para ser atendido fue razonable y adecuado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 54 14,3 14,3 14,3
En desacuerdo 84 21,9 21,9 36,2
Indiferente 123 32,0 32,0 68,2
De acuerdo 93 25,0 25,0 93,2
Totalmente de acuerdo 26 6,8 6,8 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta
Figura 6

El tiempo que esperé para ser atendido fue razonable y adecuado

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Figura generada a partir de la tabla a través de SPSS

INTERPRETACION. Los resultados muestran que el 32.03% de los

participantes adoptaron una postura neutral respecto al tiempo que guardaron

para ser atendidos, mientras que uUnicamente el 6.77% manifestdé estar
totalmente satisfecho con la duracién de la atencion. Estos datos evidencian
que una gran parte de los usuarios no percibe la espera de manera favorable,
lo cual resalta la importancia de mejorar los procedimientos para disminuir los

tiempos y aumentar la satisfaccion durante el proceso.
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Tabla 7

El personal mostré seriedad y disposicion para atender mi solicitud

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 48 12,8 12,8 12,8
En desacuerdo 81 211 211 33,9
Indiferente 114 29,7 29,7 63,5
De acuerdo 103 27,3 27,3 90,9
Totalmente de acuerdo 34 9,1 9,1 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta
Figura 7

El personal mostré seriedad y disposicion para atender mi solicitud

30

20

o
£
e
[=]
o
10 21,09%
12,76%
9,11%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Figura generada a partir de la tabla a través de SPSS

INTERPRETACION. Aproximadamente el 29.69% de los encuestados
mostraron una actitud neutral respecto a la seriedad y la disposicion del
personal para atender sus solicitudes, mientras que apenas un 9.11% expreso6
estar totalmente conforme con esa percepcién. Estos datos indican que un
segmento importante de los usuarios no percibe claramente un compromiso
fuerte ni una dedicacion completa por parte del personal, lo cual subraya la
urgencia de fortalecer la conducta y el desempefio del equipo para ofrecer un
servicio mas responsable y efectivo que cumpla con las expectativas de

quienes acuden a estos servicios.
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Tabla 8

El personal aplica los conocimientos adquiridos en capacitaciones durante su atencion al
publico

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 49 12,8 12,8 12,8
En desacuerdo 88 23,2 23,2 35,9
Indiferente 111 29,2 29,2 65,1
De acuerdo 96 25,5 25,5 90,6
Totalmente de acuerdo 36 9,4 9,4 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta
Figura 8

El personal aplica los conocimientos adquiridos en capacitaciones durante su atencion al
publico

30

o
£
e
<1
o 25,52%
9,38%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Figura generada a partir de la tabla a través de SPSS

INTERPRETACION. Un 29.17% de los participantes adoptan una postura
neutral respecto a la aplicacion de los conocimientos adquiridos en las
capacitaciones por parte del personal durante la atencién al cliente, mientras
que solo un 9.38% se muestra completamente seguro de esta practica. Esto
indica que una parte considerable de los usuarios no percibe claramente que
el personal implemente efectivamente lo aprendido, destacando Ia
importancia de fortalecer y monitorear continuamente la transferencia de estas
habilidades al trabajo diario para mejorar el servicio y la satisfaccion del

usuario.
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Tabla 9

El personal demuestra tener conocimientos y actitudes adecuadas para resolver mis
consultas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 44 11,7 11,7 11,7
En desacuerdo 98 25,5 25,5 37,2
Indiferente 107 28,1 28,1 65,4
De acuerdo 94 25,0 25,0 90,4
Totalmente de acuerdo 37 9,6 9,6 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta
Figura 9

El personal demuestra tener conocimientos y actitudes adecuadas para resolver mis
consultas

30

@2
£
e
[=]
o
11,72% |
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Figura generada a partir de la tabla a través de SPSS

INTERPRETACION. Un 28,13% de los encuestados mantiene una postura
neutral respecto a la capacidad del personal para resolver consultas con el
conocimiento y la actitud adecuada, mientras que solo un 9,64% se mostré
completamente satisfecho con esta percepcion. Esto refleja que una parte
importante de los usuarios no tiene una opinion clara sobre la competencia y
disposicion del equipo, evidenciando la necesidad de reforzar la formacion y

las habilidades comunicativas para optimizar la atencién al publico.
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Tabla 10

El personal conoce bien las funciones del area en la que trabaja

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 53 13,8 13,8 13,8
En desacuerdo 88 23,2 23,2 37,0
Indiferente 103 26,8 26,8 63,8
De acuerdo 97 26,0 26,0 89,8
Totalmente de acuerdo 39 10,2 10,2 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta
Figura 10
El personal conoce bien las funciones del area en la que trabaja

30

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Figura generada a partir de la tabla a través de SPSS

INTERPRETACION. Alrededor del 26.82% de los participantes adoptaron una

postura indiferente respecto al grado de conocimiento que el personal tiene

sobre sus responsabilidades laborales, mientras que solo un 10.16% expresoé
estar completamente conforme con esta afirmacion. Estos resultados
evidencian que una parte considerable de los usuarios no percibe con claridad
que el equipo domina cabalmente las funciones especificas de su puesto, lo
que plantea la necesidad de reforzar la formacion y el entendimiento del

trabajo para elevar la eficacia y la calidad del servicio brindado.

25



Tabla 11

Las instalaciones estan adaptadas para brindar comodidad y acceso a todas las personas,
incluidas personas con discapacidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 64 16,9 16,9 16,9
En desacuerdo 78 20,3 20,3 37,2
Indiferente 124 32,3 32,3 69,5
De acuerdo 81 21,9 21,9 91,4
Totalmente de acuerdo 33 8,6 8,6 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta

Figura 11

Las instalaciones estan adaptadas para brindar comodidad y acceso a todas las personas,
incluidas personas con discapacidad

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Figura generada a partir de la tabla a través de SPSS

INTERPRETACION. Un 32.29% de los encuestados mostro indiferencia sobre

si las instalaciones garantizan comodidad y accesibilidad para todos,

incluyendo personas con discapacidad, mientras que solo un 8.59% estuvo
completamente de acuerdo. Esto sefala la necesidad de revisar y mejorar la

infraestructura para asegurar un acceso inclusivo y sin obstaculos.
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Tabla 12

La sefalizacion interna me permitié orientarme con facilidad en la municipalidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 43 11,2 11,2 11,2
En desacuerdo 112 29,4 29,4 40,6
Indiferente 97 25,5 25,5 66,1
De acuerdo 91 242 24,2 90,4
Totalmente de acuerdo 37 9,6 9,6 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta
Figura 12

La senalizacién interna me permitié orientarme con facilidad en la municipalidad

30

o
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e
&
24,22%
9,64%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Figura generada a partir de la tabla a través de SPSS

INTERPRETACION E| 29.43% de los encuestados no estuvo de acuerdo en
que la sefalizacidén interna les ayudara a orientarse en la municipalidad,
mientras que solo un 9.64% lo aprobo totalmente. Esto indica la necesidad de
mejorar la claridad y ubicacidon de las sefiales para facilitar la orientacion

dentro del edificio.
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Tabla 13

La municipalidad cuenta con servicios complementarios adecuados (bafios, salas de
espera, mobiliario)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 54 14,3 14,3 14,3
En desacuerdo 102 26,6 26,6 40,9
Indiferente 97 25,3 25,3 66,1
De acuerdo 75 20,3 20,3 86,5
Totalmente de acuerdo 52 13,5 13,5 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta

Figura 13

La municipalidad cuenta con servicios complementarios adecuados (bafios, salas de
espera, mobiliario)

30

o
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20,31%
13,54%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Figura generada a partir de la tabla a través de SPSS

INTERPRETACION. El 26.56% de los encuestados expresé desacuerdo
respecto a la adecuacion de los servicios complementarios como bafos, salas
de espera y mobiliario, mientras que solo un 13.54% manifestd estar
totalmente de acuerdo. Estos resultados muestran la necesidad de fortalecer
y mejorar estos espacios para brindar mayor comodidad y satisfaccion a los

usuarios.
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Tabla 14

El ambiente fisico fue cébmodo mientras esperaba ser atendido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 56 14,6 14,6 14,6
En desacuerdo 87 229 22,9 37,5
Indiferente 106 27,6 27,6 65,1
De acuerdo 96 25,8 25,8 90,9
Totalmente de acuerdo 35 9,1 9,1 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta

Figura 14

El ambiente fisico fue comodo mientras esperaba ser atendido

30

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente
desacuerdo

Nota. Figura generada a partir de la tabla a través de SPSS

INTERPRETACION Aproximadamente el 27.60% de los participantes

mostraron una actitud neutral respecto a la comodidad del espacio fisico

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

durante el tiempo de espera, mientras que unicamente un 9.11% expreso

estar completamente conforme con esta condicion. Estos datos indican que

un numero importante de usuarios no percibe el area de espera como

suficientemente comoda, lo que destaca la importancia de optimizar las

instalaciones para ofrecer una mejor experiencia mientras permanece en el

lugar.
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Tabla 15

La limpieza y el orden en las instalaciones fueron adecuados durante mi visita

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 60 15,9 15,9 15,9
En desacuerdo 84 21,9 21,9 37,8
Indiferente 76 19,8 19,8 57,6
De acuerdo 103 27,6 27,6 85,2
Totalmente de acuerdo 57 14,8 14,8 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta
Figura 15

La limpieza y el orden en las instalaciones fueron adecuados durante mi visita

30
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Porcentaje

21,88%

19,79%
15,89% |
i
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Figura generada a partir de la tabla a través de SPSS

INTERPRETACION ElI 27.60% de los encuestados manifestd estar de
acuerdo en que la limpieza y el orden en las instalaciones fueron adecuados
durante su visita, mientras que un 14.84% expreso estar totalmente conforme
con esta percepcidon. Estos resultados indican que, aunque una parte
significativa valora positivamente el mantenimiento del espacio, aun hay
oportunidad para mejorar y garantizar un ambiente siempre limpio y bien

organizado para los usuarios.

30



CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

En la presente investigacion se tuvo como objetivo general analizar como
es la percepcion ciudadana sobre la atencion al usuario en la Municipalidad
Provincial de Huamalies, 2025, aplicando el ISO 18091 y teniendo en cuenta
sus cuatro dimensiones: Comunicacion con los usuarios, eficiencia en la
atencion, capacitacion del personal e infraestructura y ambiente fisico. A
continuacion, se presentan los resultados obtenidos y discutidos por cada
dimensién en mencion, considerando la interpretacion, implicancias para la
gestion y el contexto local.

En primer lugar, en la dimensidon comunicacion con los usuarios el
23.96% de los encuestados estuvieron en desacuerdo con los items
relacionados y el 8.07% manifestd que estda de acuerdo. Dicho resultado
sugiere que la comunicacion con los usuarios se caracteriza por ser de falta
solidez y precision, lo que a su vez representa una debilidad de caracter
significativo en la atencion al usuario, lo que genera que se eleve su mala
experiencia. Este hallazgo coincide con lo planteado por de Campos (2023),
quien sostuvo que dicha dimensién influye de manera directa en la percepcion
de los usuarios, especialmente en términos de calidad y precision. Asimismo,
Chiavenato (2017), sostuvo que la comunicacion efectiva y la orientacion al
servicio son fundamentales para alcanzar una atencion de calidad, incluso
cuando los demas componentes sean favorables. En este caso, una
comunicacion efectiva no ha sido muy bien aplicada, por lo que limita la
capacidad de gestion y proyecta una imagen ineficaz de la institucion. Por lo
tanto, se recomienda garantizar una transmision adecuada y coherente de la
informacion, asi como utilizar diversas estrategias para mejorar la
comunicacion con el usuario.

Respecto a la eficiencia en la gestion, se obtuvo que el 28.13% de los
encuestados manifiestan acuerdo con la eficiencia en la gestion y un 7.55%
esta completamente de acuerdo. Estos datos reflejan, que, aunque una parte
considerable reconoce dicha dimensién, se reportan diversas debilidades en

la atencion, especialmente en horarios de la manana. Esta situacion se alinea
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con el estudio de Ramirez (2022), que subraya la importancia de la calidad
del servicio de atencion al ciudadano y la gestion efectiva de la seriedad con
compromiso y el tiempo de espera, lo que resalta como factores esenciales
para mejorar la eficiencia. Dado que refuerza la idea de mejorar el servicio,
aun que persisten debilidades que afectan la experiencia del ciudadano. Por
ello, se sugiere implementar controles internos de gestion de recursos
humanos tanto simples y complejos que garanticen una mejor eficiencia en la
gestion.

En cuanto a la capacitacion del personal, el 29.17% de los participantes
adoptan una postura neutral respecto a la aplicacion de los conocimientos de
la capacitacion en la atencidén, mientras que solo un 9.38% se muestra
completamente seguro de esta practica, especialmente cuando existe alta
demanda. La norma ISO 18091 (2005), ofrece directrices para promover una
capacitacion publica eficiente, transparente y orientada al ciudadano, que son
factores claves para mejorar la percepcién positiva de la atencién efectiva. En
el caso de la Municipalidad Provincial de Huamalies, esta norma resulta clave
para mejorar los procesos vinculados a la atencion al usuario. Uno de sus
principios es el enfoque al ciudadano, que considera esta atencion como un
reflejo de la calidad institucional. Se recomienda realizar capacitaciones por
lo menos dos veces al afio para reforzar conocimientos y habilidades que
mejoren a la atencién eficiente al usuario y asi evitar una mala imagen y
experiencia en los usuarios.

Finalmente, la dimension Infraestructura y ambiente fisico, fue la mejor
valorada, en la que el 27.60% de los participantes mostraron una actitud
neutral respecto a la comodidad del espacio fisico durante el tiempo de
espera, mientras que unicamente un 9.11% expreso estar completamente
conforme con esta condicion. Estos datos indican que la infraestructura, la
atencion personalizada, la amabilidad y la cultura organizacional son factores
importantes para mejorar dicha atencion. Este resultado coincide con lo
sefalado por de Valladares (2023), quien, en su investigacion identifico
niveles generales de satisfaccion, aunque finalmente recomendé mejorar las
condiciones de infraestructura para garantizar una atencion de calidad. En su

estudio, se destacd la necesidad de fortalecer el entorno fisico como un
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componente esencial para elevar la experiencia del ciudadano. En el caso de
la sobre la atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de Huamalies, la
presencia directa de los directivos y su interactuar cotidiano en un ambiente
positivo mejora el servicio al cliente. Se recomienda optimizar la
infraestructura para una atencion inclusiva y confortable, ademas de evaluar
las condiciones actuales de las instalaciones municipales (bafos, salas de
espera, accesos y mobiliario), con el fin de introducir mejoras que aseguren
accesibilidad universal, especialmente para personas con discapacidad. Un
ambiente fisico adecuado no solo mejora la percepcion del servicio, sino que
también garantiza el respeto al derecho a un trato digno para todos los
usuarios.

En resumen, los resultados demuestran que la satisfaccion del cliente es
medianamente favorable, siendo sus principales fortalezas la comunicacién
con los usuarios y eficiencia en la atencion, mientras que los puntos criticos
se concentran en la capacitacién del personal e infraestructura y ambiente
fisico. Estas evidencias deben de servir como guia para la toma de decisiones
estratégicas que se orientan a la capacidad de fortalecer el interactuar entre
el personal de la municipalidad y consolidad su posicidén en las instituciones

nacionales.
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CONCLUSIONES

En atencion al objetivo general, se concluye que la percepcion ciudadana
sobre la atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de Huamalies
durante el 2025 presenta deficiencias principalmente en la
comunicacién, aspecto evidenciado en la tabla 2, donde un 23.96% de
los encuestados expreso estar totalmente en desacuerdo y solo 8.07 %
manifesto total conformidad. Del mismo modo, en la satisfaccidén con la
prestacion del servicio tabla 5 un 32.81% mostré indecision frente al trato
recibido, mientras que unicamente un 8.85% se declaré completamente
satisfecho. Respecto a la preparacion de la personal, tabla 10 un 28.13%
mantuvo una postura neutral sobre su capacidad para resolver
consultas, y apenas un 9.64 % indicé plena conformidad. En cuanto a la
infraestructura tabla 12, un 32.29% se mostré indiferente sobre la
comodidad y accesibilidad de las instalaciones, frente a un 8.59% que
estuvo totalmente de acuerdo. Estos resultados confirman la necesidad
de impulsar mejoras sostenidas en todos estos componentes para

optimizar la calidad integral de la atencién.

En relacion al objetivo especifico 1, se describi6 como es la
comunicacion durante la atencion en la Municipalidad Provincial de
Huamalies. Al respecto, los datos muestran que casi una cuarta parte de
las personas encuestadas 23,96% discrepa con la forma en que se
brinda la informacién, mientras que solo el 8,07% esta de acuerdo. Esto
significa que la informacion transmitida durante la atencion en la
Municipalidad Provincial de Huamalies resulta insuficiente para
satisfacer a la mayoria de los usuarios, resultados en la tabla 1 y la figura
2.

En relacién al objetivo especifico 2, se determind qué tan satisfecho se
siente con la atencion brindada por el personal. Al respecto, se encontré
que un 32.82% de usuarios esta de acuerdo con la eficiencia y solo un
8,85% esta completamente de acuerdo. Aunque existe un
reconocimiento parcial, persisten falencias en los tiempos de espera y
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en la gestion de recursos, especialmente en horarios de mayor afluencia,

resultado en la tabla 5 y la figura 4.

En relacidén al objetivo especifico 3, se describi6 como perciben los
usuarios sobre la capacitacion del personal encargado de la atencion. La
mayoria 29,17% adopt6 una postura neutral respecto a la aplicacion de
lo aprendido, y solo un 9,38% se mostré completamente seguro de que
la capacitaciéon impacte positivamente en el servicio. Este resultado
sugiere que la capacitacion no esta generando mejoras perceptibles,

resultados en la tabla 9 y la figura 8.

En relacion al objetivo especifico 4, se describio las condiciones de la
infraestructura y del ambiente fisico destinados a la atencién al usuario.
Esta fue la dimensibn mejor valorada, aunque la mayoria de
participantes 27,60% se mantuvo neutral respecto a la comodidad del
espacio fisico, y solo un 9,11% expres6d sentirse completamente
satisfecho. Lo que significa que, si bien la infraestructura cumple con
ciertos estandares, aun no brinda una experiencia realmente comoda

para todos, resultado en la tabla 15 y la figura 14.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al sefior alcalde de la Municipalidad Provincial de
Huamalies, asumir un rol activo en la mejora de la atencion al usuario,
priorizando acciones concretas en comunicacion, organizacion del
servicio, capacitacion del personal e infraestructura. Atender estas areas
permitira brindar un servicio mas eficiente, cordial y digno, fortaleciendo

la relacidn entre la municipalidad y los ciudadanos de la provincia.

Se recomienda a la autoridad edil, disponer que el personal encargado
de la atencion reciba orientacion practica para mejorar la forma en que
informa, escucha y responde a los ciudadanos. Una mejor comunicacion

ayudara a evitar confusiones y mejorara la imagen de la municipalidad.

Se sugiere al alcalde y demas funcionarios responsables del area revisar
la organizacion del trabajo en las areas de atencion al publico,
especialmente en horas donde hay mayor afluencia de personas.
Asimismo, es necesario ajustar horarios, asignar bien al personal y

establecer un orden de atencién mas agil para evitar demoras.

Se recomienda que el alcalde impulse talleres de capacitacion, al menos
dos veces al afo, para que el personal aprenda a atender mejor al
ciudadano y sepa como actuar ante diversas situaciones. Esto hara que

la atencién sea mas profesional y eficaz.

Se sugiere al alcalde evaluar las condiciones de los espacios donde se
atiende al publico (salas de espera, bafios, mobiliario, accesos). Mejorar
estos ambientes hara que los usuarios se sientan mas comodos y bien
atendidos, a su vez implementar sefalizaciones visibles dentro de las
instalaciones para ubicar con facilidad las oficinas de las de las

diferentes areas.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo de investigacion: “Atencion al Usuario en la Municipalidad Provincial de Huamalies-2025”

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLE Y METOLOGIA POBLACION
DIMENSIONES MUESTRA
Problema General 1. ; Como Objetivo General 1. Analizar Atencion al Usuario  Tipo de Investigacion POBLACION
es la percepcion ciudadana como es la percepcion DIMENSIONES - Aplicada Usuarios de la
sobre la atencién al usuario en ciudadana sobre la atencion al . Comunicacion con Enfoque Municipalidad
la Municipalidad Provincial de usuario en la Municipalidad los usuarios - Cuantitativo Pronvincial de

Huamalies, 20257

Problema especifico
PE1. ; Como es la comunicacion
entre el personal y los usuarios
durante la atencion en la
Municipalidad  Provincial de
Huamalies, Huanuco, 2025?

PE2. ;Qué tan eficiente es la
brindada

personal en las diferentes areas

atencion por el

de la Municipalidad Provincial de

Provincial de Huamalies, 2025
Objetivo Especifico

OE1.

comunicacion entre el personal y

Describir como es la

los usuarios durante la atencion
en la Municipalidad Provincial de

Huamalies, Huanuco, 2025

OE2.

eficiente es la atencion brindada

Determinar qué tan

por el personal en las diferentes

. Eficiencia en la
atencion

. Capacitacion del
personal

. Infraestructura y

ambiente fisico.

Alcance Nivel
- Descriptivo
Diseiho
- No
experimental
Técina

- Encuesta

Instrumento

- Cuestionario

Huamalies.
Tamano: infinita.
MUESTRA

Tipo: probabilistico.
Compuesta por 384

usuarios.
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Huamalies, Huanuco, 20257
PE3.

usuarios

¢, Como perciben los
la capacitacion del
personal encargado de la
atencién al publico en la
Municipalidad  Provincial de
Huamalies, Huanuco, 20257

PE4.

condiciones de la infraestructura

¢, Cuales son las
y ambiente fisico destinados a la
atencién al wusuario en la
Municipalidad  Provincial de

Huamalies, Huanuco, 20257

areas de la Municipalidad
Provincial de

Huanuco, 2025

Huamalies,

OE3. Describir como perciben

los usuarios la capacitacion del

personal encargado de la
atenciéon al publico en la
Municipalidad  Provincial de

Huamalies, Huanuco, 2025

OE4. Describir como son las
condiciones de la infraestructura
y ambiente fisico destinados a la
atenciéon al wusuario en la
Municipalidad  Provincial de

Huamalies, Huanuco, 2025
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ANEXO 2
CUESTIONARIO

TITULO: “Atencién al usuario en la Municipalidad Provincial de Huamalies-
2025”

Estimado/a ciudadano/a:

El siguiente cuestionario tiene como objetivo conocer su percepcion sobre la
atencion brindada en la Municipalidad Provincial de Huamalies. El objetivo es
analizar el nivel de atencion brindado a los ciudadanos por parte de los
funcionarios de esta entidad. Sus respuestas seran tratadas de forma
anoénima y confidencial.

Por favor, lea cada afirmacion y marque la opcion que mejor refleje su

experiencia. Gracias por su colaboracion

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N.° | Item 112131415
1 El personal de la municipalidad brinda informacién clara,
coherente y precisa.
2 El personal me atendié con amabilidad y respeto durante mi
visita.
3 Durante la atencién, el personal mantuvo una mirada atenta
que reflejaba interés en mi consulta.
4 Me siento satisfecho(a) con la atencion que recibi en la
Municipalidad Provincial de Huamalies durante mi ultimo
tramite.
5 Al ingresar a la municipalidad, fui recibido con un saludo
cordial por parte del personal.
6 El tiempo que esperé para ser atendido fue razonable y
adecuado.
7 El personal mostrd seriedad y disposicion para atender mi
solicitud.
8 El personal aplica los conocimientos adquiridos en
capacitaciones durante su atencién al publico.
9 El personal demuestra tener conocimientos y actitudes
adecuadas para resolver mis consultas.
10 | El personal conoce bien las funciones del area en la que
trabaja.
11 | Las instalaciones estan adaptadas para brindar comodidad y
acceso a todas las personas, incluidas personas con
discapacidad.
12 | La sefalizacidn interna me permitioé orientarme con facilidad
en la municipalidad.
13 | La municipalidad cuenta con servicios complementarios
adecuados (bafios, salas de espera, mobiliario).
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14 | EI ambiente fisico fue cdmodo mientras esperaba ser
atendido.
15 | Lalimpiezay el orden en las instalaciones fueron adecuados

durante mi visita.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Proyecto de Investigaciéon: “Atencion al usuario en la Municipalidad
Provincial de Huamalies, 2025

Autora: Bach. Nelia Leon Alcedo

Universidad de Huanuco

Facultad de Ciencias Empresariales

Programa Académico de Administracion de Empresas

Estimado(a) participante:

Por medio del presente, le informamos que ha sido invitado(a) a participar en
el proyecto de investigaciéon titulado “Atencién al usuario en la
Municipalidad Provincial de Huamalies, 2025”, el cual se realiza como
parte de los requisitos para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administraciéon dé Empresas.

El objetivo de esta investigacion es conocer y analizar la percepcién de los
usuarios respecto a la calidad de atencién que reciben en la Municipalidad

Provincial de Huamalies, con el fin de identificar oportunidades de mejora en
los procesos administrativos y fortalecer la gestion publica local.

Participacion: Usted participara respondiendo una encuesta que tiene una
duracion aproximada de 5 minutos. Las preguntas estan orientadas a recoger
su experiencia y opinion sobre la atencién recibida en la municipalidad.

Riesgos: No existen riesgos fisicos, psicoldgicos o legales asociados a su
participacion en este estudio. La participacién es voluntaria y puede retirarse
en cualquier momento sin ninguna consecuencia.

Beneficios: Su participacion contribuirda de manera significativa a la
identificacion de oportunidades de mejora en la atencién al ciudadano dentro
de la institucion municipal. Asimismo, esta investigacion puede servir de base
para futuras acciones orientadas al fortalecimiento del servicio publico.

Confidencialidad y anonimato: Toda la informacién que usted proporcione
sera tratada con estricta confidencialidad y se utilizara unicamente con
fines académicos. No se solicitaran datos personales que lo identifiquen
directamente, y sus respuestas seran procesadas de manera andnima.

Uso de imagen o datos sensibles: No se solicitaran fotografias ni se hara
uso de datos sensibles. Solo se recogera informacién de caracter general
sobre la percepcion de los servicios. Salvo sea necesario.

Bl

Investigadora responsable: Nelia Leon Alcedo
Correo: 201711 1582@udh.edu.pe

* La entrega voluntaria de esta encuesta implica su consentimiento para participar en el estudio.
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ANEXO 3

PERMISO INSTITUCIONAL

7 HUAMALIES

MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL

AUTORIZACION PARA EJECUCION DE INVESTIGACION CIENTIFICA - TESIS
Llata, 30 de abril de 2025

Seiiorita,
NELIA LEON ALCEDO

ASUNTO: Autorizacién para realizar trabajo de investigacion cientifica — Tesis, en la
Municipalidad Provincial de Huamalies.

Presente. -

Es grato dirigirme a usted en atencién a su solicitud sobre la autorizacién para realizar la
recoleccién de datos en el marco del trabajo de investigacion cientifica — Tesis:

- TITULO : Atencién al Usuario en la Municipalidad Provincial de Huamalies, 2025
- Responsable : Nelia, Leon Alcedo.

- Identificada :D.N.Il. 71641148

- Institucion : Universidad de Huanuco.

- Facultad : Administracion de Empresas,

La recoleccién de datos QUEDA AUTORIZADO vy podra llevarse a cabo dentro de las
instalaciones y/o inmediaciones de esta entidad durante los meses de abril, mayo y junio
del presente afio. Esta actividad debera realizarse previa coordinacién con los funcionarios
responsables de las gerencias y programas correspondientes, respetando en todo momento
las normas éticas, el consentimiento informado de los usuarios y la confidencialidad de la
informacién recopilada.

Sin otro particular, le deseo éxitos en el desarrollo de su investigacion y le reitero mi
disposicion de apoyo institucional

Esta autorizacion se expide a solicitud del interesado el 30 de abril de 2025.

Huamalies, 30 de abril de 2025

Cc.
Archivo
KL/sec.
AECM/GM

Jr. Hudnuco N° 310 Llata - Huamalies - Hudnuco -
Email: munihuamalies@gmail.com EQUIDAD ﬂ
www.munihuamalles.gob.pe DESARROLLO
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GALERIA FOTOGRAFICA
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