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SINOPSIS

Este libro es producto de una investigaciéon presentada a la Universidad
Nacional del Altiplano, cuyo objetivo fue establecer el grado de relaciéon que
existe entre el cumplimiento de los atributos de calidad en el servicio y la
satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios de Atencion al Usuario del
Ministerio de Economia y Finanzas (CONECTAMEF), Puno - Pera. El disefio
de investigacion fue no experimental de tipo transversal de analisis
correlacional; la poblacion fue de 1842 usuarios y la muestra de 217. Se utiliz6 la
encuesta y la observaciéon directa como técnicas, de acuerdo a la guia de
observacion de conductas observables; y para los niveles de satisfacciéon de los
usuarios, el instrumento utilizado fue el cuestionario, el mismo que fue
adecuado de los lineamientos y directivas de la propia entidad analizada. Para
contrastar las hipotesis del trabajo de investigacion se realizé la prueba
estadistica “Chi-Cuadrado” obteniendo como resultado, un valor de p = 0,027,
demostrandose, de esta manera, que si existe relaciéon entre las variables
planteadas y segun el coeficiente V de Cramer ésta tiene un grado de 68.80%.
Por tanto, se concluye que el nivel de cumplimiento de los atributos de calidad
en el servicio por parte del personal influye en la satisfaccién de los usuarios
atendidos en el CONECTAMEF - Puno.

Palabras clave: atributo, calidad, satisfaccién, servicio, usuario.
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ABSTRACT

This book is the result of research presented to Universidad Nacional del
Altiplano, whose objective was to establish the degree of correlation between
compliance with quality attributes in service delivery and user satisfaction at
the “Centro de Servicios de Atencién al Usuario del Ministerio de Economia y
Finanzas” (User Service Center of the Ministry of Economy and Finance)
(CONECTAMEF) in Puno, Peru. A non-experimental cross-sectional
correlational design was used. The population consisted of 1,842 users, and the
sample size was 217. Survey and direct observation were used as data collection
techniques, following the guide for observing observable behaviors. A
questionnaire was used to assess user satisfaction levels, adapted from the
entity's guidelines and directives being analyzed. The Chi-Square statistical test
was conducted to test the research hypotheses, resulting in a p-value of 0.027.
This indicates a significant relationship between the proposed variables, and
according to the Cramer's V coefficient, this relationship is moderately strong
(68.80%). Therefore, it can be concluded that the level of compliance with
quality attributes in service delivery by staff influences the satisfaction of users
served at CONECTAMEF in Puno.

Keywords: attribute, quality, satisfaction, service, user.
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INTRODUCCION

En los dltimos afios la economia peruana ha crecido significativamente
mejorando las condiciones de vida de la poblacién, sin embargo, este
crecimiento no ha sido bien acompafiado por una mejora en la calidad de los
servicios publicos, generando insatisfaccion en los usuarios en muchas

entidades publicas y privadas.

Al respecto, Gonzélez et al. (2015) destaca la importancia de adaptarse a un
entorno de constante cambio y a desarrollar estructuras y procesos mas flexibles
y A4giles; puesto que eso permite a las organizaciones del sector publico
centrarse en mejorar la calidad de la atencién que brindan, teniendo en cuenta
las preferencias y necesidades de los usuarios; con el fin de garantizar la

eficiencia en la prestacion de servicios (Fontalvo et al., 2020).

Consideremos que la calidad, desde una perspectiva de satisfaccion del usuario,
se refiere a la capacidad de un producto o servicio para satisfacer las
necesidades y expectativas de los mismos (Dominguez & Céardenas, 2017; Silva-

Trevifio et al., 2021).

Actualmente en las entidades ptblicas se habla mucho de la relevancia que
tiene la calidad en el servicio que, segtin el proceso de modernizacién del
estado constituye una pieza clave para el desarrollo de nuestro pais. Es asi que
en el marco de la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestiéon Publica
(Decreto Supremo N.° 004-2013-PCM) y el Manual para Mejorar la Atencién a la
Ciudadania en las Entidades de la Administracion Puablica (Resoluciéon
Ministerial N.° 156-2013-PCM), el Ministerio de Economia y Finanzas disefia un
“Modelo de calidad de atencién de los servicios al usuario”, que tiene el fin de
crear una cultura comdn en la prestacién de sus servicios para mejorar los
niveles de satisfacciéon de sus usuarios, este modelo se plasma en tres atributos
de calidad que son: “orientacién a la excelencia”, “disposiciéon a servir” y

“actuar con integridad”, los mismos que se reflejan en el cumplimiento de

[ 10




protocolos y conductas observables del personal que brinda el servicio al

usuario.

Se debe tener en cuenta que el énfasis en la calidad de atencion al usuario se
convierte en un pilar fundamental para el progreso y el bienestar de la
sociedad, al tiempo que fortalece la relaciéon entre el sector publico y sus

ciudadanos.

Lo anterior es visible en el estudio realizado por Montalvo et al. (2020) en el
cual se revel6 una correlacion moderada, positiva y significativa entre la calidad

de los servicios y la satisfaccion de los usuarios.

Otro estudio referencial es el realizado por Moreno y Moreno (2016), donde las
conclusiones principales del estudio sefialaron una asociacién positiva entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios. Se encontré que la
diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes es mas
significativa en los establecimientos que logran satisfacer completamente a sus
usuarios. Dentro de esa misma linea se tiene lo investigado por Redhead Garcia
(2015), cuyo estudié demostré una correlacién directa y significativa entre la

calidad del servicio y la satisfacciéon de los usuarios.

Ante la creciente relevancia e interés de la calidad en los servicios
gubernamentales y la satisfaccién de los ciudadanos (considerando la anterior
conceptualizacién y resultados mencionados), como indicadores de eficiencia y
efectividad en la administraciéon publica, se plantea como propoésito del estudio
conocer si realmente existe una relacién significativa entre el cumplimiento de
los atributos de calidad por parte del personal y la satisfacciéon de los usuarios
en el centro de servicios de atencion al usuario del Ministerio de Economia y

Finanzas Puno “CONECTAMEEF - Puno”.

En este sentido el contenido del libro consta de cuatro capitulos: En el capitulo I
se describe un primer bagaje tedrico I, sobre el tema de Calidad de Servicio; en
el capitulo II refiere a un bagaje tedrico Il sobre el tema de Satisfaccion de los

usuarios. En el capitulo III se describe sobre los resultados de la investigacion

.




realizada al respecto de las dos variables antes mencionadas. En el capitulo IV
precisa las conclusiones, recomendaciones y algunas reflexiones del tema,
orientadas a mejorar la calidad del servicio y los niveles de satisfaccion de los
usuarios, concluyendo con las referencias y anexos que incluyen los

instrumentos que se usaron en la investigacion.

el




Calidad y satisfaccién en el centro de servicios de atencion al usuario (CONECTAMEF) de la
region altiplanica peruana

CAPITULO1

CALIDAD DEL SERVICIO

il




1.1 Calidad

La calidad es un concepto muy subjetivo, careciendo de una definicién exacta y
estandarizada. Cada individuo la interpreta de manera tnica, influenciado por

sus expectativas con respecto al servicio que esté por recibir.

Canta (1997) ha sefialado que las normas ISO 9000, elaboradas por la
Organizaciéon Internacional de Normalizacién (ISO, 2015), definen la calidad
como la medida en la que un producto cumple con las necesidades de su

consumidor mediante la integracién de sus caracteristicas.

Segun Druker (1994), la calidad se refiere exclusivamente al valor otorgado por
el consumidor a un producto o servicio, lo que implica que es el cliente quien

determina la calidad de lo que recibe.

Por otro lado, Olvera y Scherer (2009) han afirmado que la calidad se relaciona
con el nivel de satisfaccion que experimenta el cliente en comparacién con sus
expectativas iniciales. Este concepto es altamente subjetivo y personal, no
obstante, se debe aspirar a superar dicha satisfaccién, no limitdndose a cubrir

necesidades, sino excediéndolas.

En el ambito de la calidad, se encuentran numerosas perspectivas y enfoques
para su comprensiéon. No obstante, en el contexto de este estudio, se
recomienda considerar exclusivamente aquellos que han sido mencionados con

el propésito de la investigacion.

1.2 Servicio

Muller (2003) define un servicio como una accién tutil que responde a una
necesidad especifica de un cliente. Zeithaml y Bitner (2002), en cambio,
argumentan que los servicios son acciones, procesos y ejecuciones que carecen

de tangibilidad.

Serna (1999) propone que el servicio al cliente comprende un conjunto de
estrategias disefiadas por una empresa para superar las necesidades y

expectativas de sus clientes externos en comparacion con sus competidores.

[ 1a ]




Olvera y Scherer (2009) destacan que un servicio implica una actividad humana
que se caracteriza por ofrecer tiempo, habilidades y conocimientos en beneficio
de los demas. Esto incluye prestar atencién a las necesidades, buscar soluciones,

brindar un trato amable y asistencia.

En el caso del CONECTAMEF Puno, se brindan los siguientes servicios:

atencion de consultas, asistencia técnica, capacitacion y mesa de partes.

1.3 Alineamiento a los ejes de la politica de calidad

Es fundamental que cualquier organizacion disponga de una unidad encargada
de llevar a cabo las medidas requeridas para incorporar gradualmente, en el
ambito de los servicios de Tecnologias Informaéticas, los cuatro ejes definidos en
la Politica Nacional para la Calidad, tal como se estableci6 en el Decreto

Supremo N° 046-2014-PCM.

Eje 1: Fortalecimiento institucional: Este eje se centra en la necesidad de
establecer una estructura interna sélida, que incluye regulaciones y recursos
humanos especializados, para garantizar una gestion eficiente de los
componentes que respaldan la calidad de los servicios de Tecnologias
Informaticas. Es decir, este eje sugiere que una base organizacional sélida es

fundamental para la calidad.

Eje 2: Cultura para la calidad: Se destaca la importancia de promover una
cultura de calidad en toda la organizaciéon. Esto implica sensibilizar a los
miembros sobre los beneficios y la relevancia de la calidad, asi como
proporcionar informacién que sirva como referencia al evaluar los servicios. En
otras palabras, se resalta la necesidad de que todos en la organizacion

compartan un compromiso con la calidad.

Eje 3: Servicios vinculados con la infraestructura de calidad: Este eje se refiere
a la promocién e implementacion de procedimientos y herramientas

relacionados con la calidad y la gestion por procesos. Estd disefiado para
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mejorar la satisfaccion del usuario y establecer indicadores que permitan
evaluar adecuadamente los servicios. Este eje subraya la importancia de

adoptar practicas y herramientas que respalden la calidad.

Eje 4: Produccién de servicios con calidad: El cuarto eje se enfoca en el
cumplimiento de los estandares de calidad, la evaluaciéon de indicadores y la
btsqueda de mejoras continuas en los procesos. A partir de este eje, se infiere la
importancia de mantener un enfoque en la calidad, evaluar constantemente el
desempefio y esforzarse por mejorar de manera constante para alcanzar las

metas propuestas.

1.4 Principios de gestion de la calidad de los servicios de Tecnologia de

Informacion

Se emplean como punto de referencia los principios establecidos en el marco
metodolégico que rige la gestion de la calidad, conforme a la norma ISO 9000,
con el objetivo de alcanzar mejoras en el rendimiento de los procesos y

actividades (Ministerio de Economia y Finanzas [MEF], 2016).

a) Enfoque al cliente (usuario): Las organizaciones deben comprender las
necesidades actuales y futuras de los usuarios, y esforzarse por superar

sus expectativas.

b) Liderazgo: Fomentar un liderazgo organizacional que motive e involucre
completamente al personal en la consecucién de los objetivos de la

organizacion.

c) Participacién del personal: El compromiso del personal es esencial para
el funcionamiento de la organizacioén, y se puede lograr mediante la
utilizaciéon de sus habilidades y el ofrecimiento de incentivos y

reconocimiento.

d) Enfoque basado en procesos: Promover la activa participaciéon de los
representantes designados por la Oficina General de Tecnologias de la

Informacion (OGTI) en los equipos técnicos de Gestion por Procesos que
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son conducidos por la Oficina General de Presupuesto y Planificacion,
acorde con lo establecido en los planes definidos en el MEF en

cumplimiento de la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién

Publica.

e) Mejora Continua: Desarrollar acciones destinadas a la mejora continua,
identificando oportunidades de mejora en los procesos que respaldan los
servicios proporcionados por la OGTI y coordinando la presentacién de
propuestas a la Comision de Mejora Continua de los Procesos en el MEF

para su evaluacién y posible implementacion.

f) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: La toma de
decisiones basada en datos e informacién es esencial para el éxito de la
organizacion, y se puede lograr mediante la supervision de la gestiéon
mediante indicadores que reflejen el comportamiento de las variables en

comparacion con las metas establecidas.

g) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: La gestion de
proveedores es esencial para el éxito de la organizacién, y se puede
lograr mediante el establecimiento de acuerdos formales que garanticen
el cumplimiento de las condiciones definidas para sus servicios, asi como
la comunicacién fluida, transparente y eficaz con los proveedores para

asegurar un desempefio adecuado.

1.5 Politica de calidad de atencion de los servicios a usuarios

En el ejercicio de la entidad, el equipo de colaboradores del Ministerio de
Economia y Finanzas (MEF) debe asumir un compromiso continuo de respetar
y seguir las politicas de calidad en el servicio de atencién al usuario, tal como se
establecen en las directrices del MEF en 2015. Por lo tanto, se detallan las

directrices mencionadas:
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a. La conformacién de un equipo cuyas actividades diarias son ejecutadas
con una marcada vocacién de servicio hacia los usuarios, se caracteriza por

su compromiso constante de comprender sus necesidades.

b. En el ambito de los servicios de atencién, los colaboradores deben
proporcionar a los usuarios informacion que sea clara, completa, oportuna y
precisa en lo que respecta a las competencias exclusivas del Ministerio de

Economia y Finanzas (MEF).

c. El enfoque primordial en todas las acciones realizadas se orienta hacia el
bienestar de los usuarios y la busqueda constante de la excelencia en la

prestacion de los servicios.

d. Los servidores se centran en la bisqueda incesante de la mejora en los
servicios de atencién, con el propodsito de contribuir al desarrollo nacional
mediante la eficaz administracién econémica y financiera en las entidades

publicas.

e. Los clientes internos adoptan un compromiso auténtico con los usuarios,
caracterizado por la integridad, la disciplina, la honestidad y un entusiasmo

sincero.

1.6 Modelo de calidad de atencion de los servicios a usuarios

1.6.1 Definicién del modelo de calidad

Cualquier propésito de mejora continua de indicadores que tenga una
institucién, sea en una unidad administrativa, un érgano o en toda la entidad,
requiere de un proceso en el que se integren logicamente todos los
componentes que inciden o afectan el logro de tal indicador, y hagan sinergia

en el proceso.
El avance en los estdndares de atencién no escapa a esta premisa.

Para que una institucion, un proceso o un area logren una mejora continua en
los indicadores de satisfaccion de los usuarios es necesario contar con un

sistema articulado de componentes.
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Calidad y satisfaccién en el centro de servicios de atencion al usuario (CONECTAMEF) de la
region altipldnica peruana

Partiendo de esta idea, se ha disenado un Modelo de Calidad de Atencién de
los Servicios a Usuarios para mejorar los estdndares de satisfacciéon del usuario,
un proceso propio y original acorde con la naturaleza de la misién, las

responsabilidades y las caracteristicas de este Ministerio (MEF, 2014).

En la Figura 1 se aprecia el esquema del Modelo de Calidad de Atencién de los

Servicios a Usuarios.
Figural

Esquema general del modelo de calidad de atencion de los servicios a usuarios

3.
Medicion y
aseguramiento

3 de la calidad
Conductas 4.
observables Reconocimiento
y protocolos

de

atencion

Propuesta
de Valor en
el Servicio

5.
Herramientas 7.

de gestion para Comunicacion
coordinadores

Programa de
capacitacion

Nota. La figura fue obtenida del “Modelo de calidad de atencion de los servicios

a usuarios: manual de coordinador de centro” (MEF, 2014).

1.6.2 Componentes del modelo de calidad
El “Modelo de calidad de atenciéon de los servicios a usuarios del Ministerio de

Economia y Finanzas”, disefiado para mejorar los indicadores de satisfacciéon de

el




los usuarios que acuden a los CONECTAMEEF, consta de cinco componentes

generales que se pueden observar en la figura siguiente:

Figura 2

Componentes del modelo de calidad de atencion de los servicios a usuarios del

Ministerio de Economia y Finanzas
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Nota. La figura fue obtenida del “Modelo de calidad de atencion de los servicios

a usuarios: manual de coordinador de centro” (MEF, 2014).

A continuacioén, se desarrolla cada componente que forma parte del Modelo de

Calidad de Atencion de los Servicios a Usuarios del Ministerio de Economia y

Finanzas en los CONECTAMEF, y se define cudles de ellos corresponden a la

labor que desempenan los asistentes administrativos (MEF, 2014).




1. Propuesta de valor en el servicio

Para lograr la excelencia en la atencién al usuario, la institucién requiere
contar con un concepto comun de calidad de servicio. Es decir, todos los que
laboran en los CONECTAMEF deben compartir una sola definicion de lo

que significa atender con calidad.

Esta definicién tiene que responder, y reflejar la misién y los valores de la
institucién, pero también recoger las expectativas de los usuarios con
relacion al servicio. Esto se plasma en los atributos de servicio y su puesta en

préctica refleja un estilo de servicio propio que distingue a la entidad.
2. Conductas observables y protocolos de atencion

Para que los colaboradores puedan llevar a la préctica los atributos de
servicio, estos se traducen en conductas observables y protocolos de

atencion para cada uno de los puestos que esta en contacto con los usuarios.

Se define por conductas observables a aquellas acciones o comportamientos
visibles que debe realizar un colaborador, para confirmar la puesta en

practica de un atributo especifico.

Los protocolos de atencién son el mecanismo a través del cual se aplican los
atributos de servicio. Son las guias para facilitar la comunicacion e

interaccion con los usuarios en el momento de la atencion.

De esta manera, a través de las conductas observables y los protocolos se
expresan los atributos y se construye un estilo de servicio que caracteriza y

diferencia a la entidad.
3. Sistema de medicion y aseguramiento de la calidad

La mejora continua del servicio requiere que los equipos se tracen una meta
de cumplimiento de conductas y protocolos, y que cuenten con
retroalimentacion periddica de su desempefio y del impacto que genera en

los usuarios.
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Por ello se requiere medir peri6édicamente dos aspectos:

v" El cumplimiento cabal de las conductas observables y los protocolos

de atencion.

v' La satisfacciéon que produce en el usuario la puesta en practica de las

conductas y los protocolos.

El modelo de calidad de atencién de los servicios a usuarios del Ministerio de
Economia y Finanzas cuenta con un sistema de medicién y monitoreo que

evaltia ambos aspectos.

La mejora continua del servicio requiere que los equipos se tracen una meta de

cumplimiento de conductas y protocolos.

El Indicador de Calidad del Servicio (ICS) estd compuesto por el Indice de

Satisfaccion General (ISG) y por los atributos de servicio.
Indicador (100%) = Satisfaccion (30%) + Atributo (70%)

Asi, el Indice de Satisfaccion General (ISG) mide la experiencia que los usuarios
han tenido con el servicio; mientras que los atributos miden los estandares de

calidad que los trabajadores aplican en el proceso de atencién.

El adecuado cumplimiento de los atributos impacta positivamente en el ISG.
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Figura 3

Para los puestos de primer contacto con el usuario:

Indicadores* Metas
r" B .
Indice de
Satisfaccion General
100%
Atributos de Servicio
N A

Nota. La figura fue obtenida del “Modelo de calidad de atencién de los servicios

a usuarios: manual de coordinador de centro” (MEF, 2014).

Se debe tener en cuenta que los atributos de servicio aportan un 70% al ICS

(Indicador de Calidad del Servicio); y al Indice de Satisfaccién General, 30%.

El puesto de primer contacto hace referencia al asistente administrativo,
especialista e implantador. Por otro lado, el TTB (Top To Box) se refiere al

porcentaje de evaluaciones positivas

Los coordinadores macrorregionales alcanzardn mensualmente los resultados y

avances en el logro del Indicador de Calidad del Servicio (ICS).

1.6.3 Componentes que dependen de la gestion de los coordinadores
El buen funcionamiento del Modelo de Calidad de Atencién de los Servicios a
Usuarios en el CONECTAMEF depende del cumplimiento adecuado de los

cinco componentes expuestos.

Los coordinadores de centro son responsables de gestionar directamente tres
componentes claves para implementar el estilo de servicio de los centros de

atencion. Estos son:
1. Atributos de servicio.
2. Conductas observables y protocolos de atencién.

3. Herramientas de gestion.




a. Atributos de servicio
Definicion de atributos de servicio

Los atributos caracterizan el estilo de servicio y distinguen a la entidad. Para
responder a las expectativas de los usuarios de los CONECTAMEEF, se han

seleccionado tres atributos.
Figura 4

Atributos de servicio

Actuar con
integridad

Disposicion
a servir

Nota. La figura fue obtenida del “Modelo de calidad de atencién de los

servicios a usuarios: manual de coordinador de centro” (MEF, 2014).
Descripcion de los atributos
Orientacion a la excelencia

Un coordinador de centro de los CONECTAMEF estd orientado a la

excelencia cuando en su labor diaria:




v' Trabaja con dedicacion y empefio. Cumple de manera disciplinada
con todos los procedimientos, y respeta los lineamientos y las

politicas de la institucion, con flexibilidad y apertura al cambio.

v' Se siente socio estratégico de los usuarios, por lo que se compromete

a contribuir con una gestion eficiente y transparente.

v Emplea toda su capacidad, conocimientos y experiencia para
asegurar altos estdndares de calidad en el cumplimiento de los

objetivos de cada servicio que presta.

v Organiza y planifica el trabajo de manera sinérgica y responsable, y

busca brindar soluciones oportunas y eficientes.
Disposicion a servir

Un coordinador de centro de los CONECTAMEF esta dispuesto a servir

cuando:

v Se preocupa por comprender inquietudes, necesidades 'y
expectativas de cada usuario, para adecuarse a la exigencia y

marcar la diferencia en la experiencia de servicio que brinda.

v Evidencia su interés por auxiliar a los usuarios en situaciones de

contingencia y transmite el compromiso por ayudar a resolverlas.

v Crea un ambiente célido, cercano y de mucho respeto en el

momento en que interacttia con cada usuario.

v' Se preocupa por fortalecer vinculos con los usuarios y de mantener

una relacién dedicada y de beneficio mutuo.
Actuar con integridad

Un coordinador de centro de los CONECTAMEF acttia con integridad

cuando:

v Ofrece informacion clara, precisa y de facil comprensiéon que

responda a las necesidades de los usuarios.
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v Se compromete con aquello que estéd en posibilidad de cumplir y lo

cumple. Evita generar falsas expectativas acerca de los servicios.

v" Demuestra compromiso con la mejora continua, e identifica
oportunidades para optimizar el servicio y enmendar

proactivamente cualquier falla o equivocacion.
b. Conductas observables
Definiciéon de conductas observables

Se entiende por conductas observables a las acciones o los comportamientos
visibles que debe realizar un colaborador, para confirmar la puesta en

préactica del atributo.
Atributos de calidad
Atributos de calidad en la atencion al usuario

Los atributos se encargan de definir el caracter distintivo de los servicios
prestados y contribuyen al cultivo de una cultura de calidad en el
Ministerio de Economia y Finanzas. El modelo de calidad de atencién a los
usuarios de este ministerio se basa en tres atributos fundamentales:
£“ b * 4 b/ “ : s 2 * “ : 2
orientacion a la excelencia”, “disposicion para servir” y “actuacién con

integridad”.

Estos atributos se reflejan en comportamientos observables que constituyen
el estilo de servicio caracteristico de la entidad. A continuacién, se describen
en detalle los comportamientos observables relacionados con los atributos
del modelo de calidad de atenciéon a los usuarios en el marco de

CONECTAMEEF:
— Orientacién a la excelencia
El personal esta orientado a la excelencia cuando en su labor diaria:

v' Se prepara con la anticipacién debida y cuenta con todos los

elementos necesarios para iniciar la atencién sin mayor demora.
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v Hace preguntas que le permitan hacer un diagnéstico acerca del
verdadero requerimiento de sus usuarios (entiende que no siempre
los usuarios saben explicarlo con claridad, por ello, averigua e

indaga).

v" Revisa con detenimiento la informacién que recibe y entrega a sus
usuarios para verificar que no exista ningtn error que pudieran

retrasar los procedimientos.

v' Se esmera por atender a sus usuarios, poniendo mucha atencién y

concentracién en sus operaciones para evitar cometer errores.
— Disposicion a servir
El personal esta dispuesto a servir cuando:

v' Mantiene una imagen personal impecable, ordenada y muy
profesional (se preocupa por generar un impacto positivo y de

confianza en el primer contacto con sus usuarios).

v Crea un ambiente cilido manteniendo un trato y gesto amable

durante toda la atencion.

v' Evita distracciéon al momento de la atencién y se concentra solo en
el requerimiento de su usuario y demuestra interés sincero en

ayudarlo.
v" Escucha atentamente los requerimientos o consultas del usuario.

v" Demuestra tolerancia frente a las diversas consultas de los usuarios,

aun si son repetitivas o la respuesta es evidente.
— Actuar con integridad
El personal acttia con integridad cuando:

v’ Absuelve consultas o dudas del usuario y confirma que haya
comprendido la informacién (Si no puede ayudarlo, se preocupa

por hacer una adecuada derivacion)
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v' Es claro con los tiempos estimados de respuesta o plazos de
atencion, sabiendo que éste es un factor critico para los usuarios, no

genera falsas expectativas.
v" Brinda informacién clara, precisa y transparente.

v' Hace repreguntas para confirmar la clara comprension de la

informacion por parte de sus usuarios.
v' Entrega material adicional.

v' Ante cualquier equivocacion pide las disculpas del caso y explica
detalladamente los pasos que hay que seguir para enmendar el

error.
c. Protocolos de atencion en los CONECTAMEF
Definicion de protocolo de atencion

Los protocolos de atencién son guias para facilitar la comunicacion y la

interaccién con los usuarios en el momento de la atencién.
Protocolo de atencién para el asistente administrativo

El siguiente es el protocolo de atencién para el asistente administrativo del

CONECTAMEF, con recomendaciones para cada momento del proceso:
Tabla 1

Saludo y bienvenida del asistente administrativo

(Qué decir? (Como se hace?
“Buenos dias/tardes” Acompanar la bienvenida con
“Bienvenido(a) al un gesto amable y una mirada que
CONECTAMEE” demuestre seguridad y actitud de
servicio.

Hacer conexién con la mirada.

Mantener visible el solapero.

Nota. Informacion recolectada del “Modelo de calidad de atencién de los

servicios a usuarios: manual de coordinador de centro” (MEF, 2014).
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Tabla 2

Atencion de consulta del asistente administrativo

(Qué decir? ;Como se hace?
“¢En qué lo(a) podemos Ofrecer proactivamente ayuda
ayudar/atender/servir?” para orientar al usuario.
En caso de que el usuario sepa Escuchar atentamente el
quién es el especialista que lo  requerimiento del usuario.
atendera: o
En el momento de invitar al
“P tome asiento” ' indi
or favor pase y usuario al lugar de espera, indicar
“En un momento serd atendido” con la mano o acompanarlo.
En caso de que el usuario no sepa Acompanar la despedida con un
quién es el especialista que lo gesto amable y una mirada que
atendera: demuestre calidez.

“Por favor, pase y tome asiento”

“ . -

En breves minutos serd
qustosamente atendido por -nombre
del especialista-"

“Cualquier duda o consulta, estoy
para servirlo”

En caso de que no esté el
especialista:

“Le facilito el contacto con el
especialista para que coordine otra
cita”

“Si desea, puede regresar -mencionar
fecha y hora para ubicar a- nombre del
especialista-"

Nota. Informacion recolectada del “Modelo de calidad de atencién de los

servicios a usuarios: manual de coordinador de centro” (MEF, 2014).
Protocolo de atencién para el especialista

El siguiente es el protocolo de atencién para el especialista del

CONECTAMEEF, con recomendaciones para cada momento del proceso:
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Tabla 3

Atencion de consulta del asistente administrativo

(Qué decir?

;Como se hace?

En el primer contacto con el
usuario:

“Buenos dias/tardes, seiior(a)”.
“Tome asiento, por favor”.
“Bienvenido al CONECTAMEF”
“Usted es -nombre del usuario-".

“Mucho gusto, mi nombre es -
nombre del especialista- y tendré el
placer de atenderlo.

Acompanar la bienvenida con
un gesto amable y una mirada que
demuestre seguridad y actitud de
servicio.

En el momento de presentarse
extender la mano al usuario para
saludarlo.

Mantener visible el solapero.

Nota. Informacién recolectada del “Modelo de calidad de atencion de los

servicios a usuarios: manual de coordinador de centro” (MEF, 2014).

Tabla 4

Ofrecimiento del servicio del especialista

(Qué decir?

(Como se hace?

“Serior(a) -nombre del usuario-.
“Digame, por favor, en qué puedo
ayudarlo(a).

(Realizar operaciones propias
del servicio y seguir conductas
observables)

Escuchar con atenciéon vy
adoptar una postura que
demuestre seguridad e interés. Si
es necesario, tomar nota.

Realizar ligeros movimientos
con la cabeza en sefial de
comprension y preocupacion ante
la informacién que brinda el
usuario.

No dejar de hacer conexion
con la mirada.

Nota. Informacién recolectada del “Modelo de calidad de atencion de los

servicios a usuarios: manual de coordinador de centro” (MEF, 2014).
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Tabla 5

Confirmacion del servicio del especialista

(Qué decir?

;Como se hace?

“Serior(a) -nombre del usuario-
antes de terminar con la atencion me
qustaria que revisemos juntos la
informacion que le he brindado y
confirmemos cudles son los siquientes
pasos...” (si viene al caso).

Confirmar con el usuario la
clara  comprension de la
informaciéon mas relevante que ha
sido brindada.

De ser posible, invitarlo a
tomar nota.

Nota. Informacion recolectada del “Modelo de calidad de atencién de los

servicios a usuarios: manual de coordinador de centro” (MEF, 2014).

Tabla 6

Despedida y buen deseo del especialista

(Qué decir?

(Como se hace?

“Eso seria todo, serior(a) -nombre
del usuario-"

“¢Alguna consulta adicional en
que pueda ayudarlo(a)?”

“Muchas gracias por su visita”

“iQué tenga un buen dia y
recuerde que estamos para servirlo(a)”

Acompaiar la despedida con
un gesto amable y una mirada y
postura que demuestre seguridad
y calidez.

Extender la mano al usuario
para despedirse.

Nota. Informacion recolectada del “Modelo de calidad de atencion de los

servicios a usuarios: manual de coordinador de centro” (MEF, 2014).

Protocolo de atencién para el implantador

El siguiente es el protocolo de atencion para el implantador del

CONECTAMEEF, con recomendaciones para cada momento del proceso:
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Tabla 7

Saludo y presentacion del implantador

(Qué decir?

(Como se hace?

En el primer contacto con el
usuario:

“Buenos dias/tardes, mi nombre es -
nombre del implantador-"

“Vengo del CONECTAMEF”

“¢Disculpe, usted es el serior(a) -
nombre del usuario-?"

Si el usuario confirma:

“Serior(a) -nombre del usuario-,
mucho gusto”

Acompanar la bienvenida con un
gesto amable y una mirada que
demuestre seguridad y actitud de
servicio.

En el momento de saludar, hacer
contacto visual con el usuario.

En el momento de presentarse,
extender la mano al usuario para
saludarlo. Entregar una tarjeta de
presentacion solo si es necesario.

Mantener visible su

identificacién.

Nota. Informacion recolectada del “Modelo de calidad de atencion de los

servicios a usuarios: manual de coordinador de centro” (MEF, 2014).

Tabla 8

Confirmacion del servicio de implantador

(Qué decir?

(Como se hace?

Una vez culminada la presentacion:

“Serior(a) -nombre del usuario-, el
motivo de mi visita es por -mencionar
motivo-"

(Realizar operaciones propias del
servicio 'y  seguir conductas
observables)

No perder la conexiéon con la
mirada.

Nota. Informacion recolectada del “Modelo de calidad de atenciéon de los

servicios a usuarios: manual de coordinador de centro” (MEF, 2014).
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Tabla 9

Despedida y buen deseo del implantador

(Qué decir?

(Como se hace?

Una vez concluido el servicio:

“Serior (a) -nombre del usuario-, eso
seria todo”

“;Tiene usted, consulta

adicional?”

alguna

Cuando el usuario haya absuelto
todas sus dudas:

“Ha sido un gusto poder ayudarlo”
“Recuerde que estamos para servirlo”
“iQue tenga un buen dia/tarde!”

“Gracias por llamar al

CONECTAMEF”

Procurar absolver todas las dudas
del usuario.

Acompaiar la despedida con un
gesto amable, y una mirada y
postura que

demuestre seguridad y cercania.

Extender la mano al usuario para
despedirse.

Al  despedirse, mantener Ila
comunicaciéon abierta y quedar a
disposicion.

Nota. Informacion recolectada del “Modelo de calidad de atencion de los

servicios a usuarios: manual de coordinador de centro” (MEF, 2014).
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Calidad y satisfaccién en el centro de servicios de atencion al usuario (CONECTAMEF) de la
region altiplanica peruana

CAPITULO II

SATISFACCION DEL USUARIO

el




2.1 Satisfaccién

Segin Oliver (1977) la satisfaccion implica la sensaciéon de plenitud que
experimenta el cliente, siendo una evaluacién de un aspecto especifico del
producto o servicio en si. Este juicio genera una recompensa placentera

relacionada con el consumo.

De acuerdo con Zeithmal y Bitner (2002) definen la satisfaccion como la
valoracién que el cliente realiza en funcion de si un producto o servicio satisface
sus necesidades y expectativas. Si no se cumplen esas expectativas, se presume
que se traduce en insatisfaccion. Por otra parte, Rey (2002) agrega que la
satisfaccion es un resultado buscado por el sistema y depende tanto de la
prestacion del servicio como de los valores y expectativas del usuario, asi como

de otros factores.

Segin Marquez (2009) la calidad en el servicio es un concepto que se centra en
las caracteristicas o dimensiones del servicio, mientras que la satisfacciéon del
usuario es un concepto mas amplio que incluye las percepciones, expectativas y
experiencias del usuario. Desde este punto de vista, la percepcion de la calidad

en el servicio es un componente de la satisfacciéon del usuario.

Finalmente, Pérez e Hidalgo (2006) plantean que los niveles de satisfacciéon
reflejan las actitudes y opiniones del usuario, originadas en su percepcién sobre
el tema que le interesa. La percepcion del usuario con respecto al servicio
recibido es el resultado directo de su nivel de satisfaccién. Se entiende que la
percepcion de un usuario frente al servicio que recibe, son el resultado del nivel

de satisfaccion que tiene.

De los autores consultados se entiende que la satisfaccion del usuario se refiere
al sentimiento que experimenta éste, respecto al tipo de atencién que recibe
cuando concurre a un lugar especifico. El usuario realiza una valoracién en
relacion al servicio que recibe, si este responde a sus necesidades y expectativas

estara satisfecho, en caso de no ser asi se sentira insatisfecho.
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2.2 Usuario

En base a Benites y Guerrero (2007), el término "usuario" a menudo se
acompafia de un calificativo que indica su posicion relativa con respecto a la
organizacion. Entre los calificativos mas comunes se encuentran: potencial, real,

externo, interno, intermediario y final.

2.3 Ministerio de Economia y Finanzas

El Ministerio de Economia y Finanzas opera como una entidad del Poder
Ejecutivo, su estructura, autoridad y funcionamiento se encuentran regulados
por el Decreto Legislativo N° 183 y sus respectivas modificaciones. Su
responsabilidad principal abarca la planificacién, direccién y supervisiéon de
diversas 4reas, que incluyen presupuesto, tesoreria, endeudamiento,
contabilidad, politica fiscal, inversién publica, y politica econémica y social.
Ademas, este ministerio se encarga de disefiar, implementar y supervisar tanto
la politica a nivel nacional como en sectores especificos, desempenando un

papel rector en estas areas (MEF, 1981).

2.4 Centro de servicios de atencion al usuario - CONECTAMEF

El CONECTAMEF es un centro de atenciéon al usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas que brinda servicios de capacitacion, asistencia técnica,
atencién de consultas y mesa de partes a funcionarios de gobiernos regionales y
locales, asi como a organismos publicos, entidades de tratamiento empresarial y
publico usuario en las regiones (CONECTAMEEF, 2023). Su objetivo principal es
consolidarse como centros integrales de acompafiamiento técnico que ofrecen
una atencion personalizada, directa y de facil acceso a los servicios del MEF.
2.4.1 Misién y vision

Mision

Orientar, capacitar y facilitar a las autoridades, funcionarios, servidores y

ciudadanos, sobre el manejo de las herramientas que permitan lograr una

gestion eficiente y transparente para el bienestar del ciudadano.

el




Vision

Consolidar la integracion a nivel nacional, entre las autoridades, funcionarios y
servidores de las diferentes instancias de gobierno y los ciudadanos con el MEF,
brindando servicios de atenciéon de alta calidad, accesibles y eficientes, como

modelo referente en la provision de servicios al usuario en la administracién

econdmica y financiera de las entidades ptblicas en el &mbito de influencia.
2.4.2 Funciones

El CONECTAMEEF (2023), desempefia un conjunto de funciones esenciales. Esto
abarca la prestacion de servicios exclusivos del Ministerio de Economia y
Finanzas, facilitando la rapida llegada de servicios de las Direcciones Generales
a las entidades publicas y al publico en general. Ademas, responde a consultas
técnicas a través de multiples canales, como el asesoramiento en persona,
atencion telefénica y correos electrénicos. También gestiona la documentacion
que ingresa al Sistema de Tramite Documentario, con la facultad de emitir
observaciones en caso de incumplimiento de requisitos, invitando a los
interesados a subsanarlos en un plazo de dos dias habiles. Asimismo,
proporciona asistencia técnica en aplicativos informéticos y mantiene registros
actualizados de incidencias, elaborando informes periédicos y especiales

cuando sea necesario.

2.4.3 Servicios del CONECTAMEF

— Atencion de Consultas: Este servicio involucra la provision de
orientacion e informaciéon a los usuarios acerca de la normativa,
procedimientos metodolégicos y otros aspectos relacionados con los
sistemas bajo la competencia exclusiva del Ministerio de Economia y
Finanzas (MEF).

— Asistencia Técnica: La asistencia técnica representa un servicio de
acompafnamiento técnico personalizado destinado a los usuarios, a través
del cual se les brinda conocimientos especializados y/o capacitaciéon

para el desarrollo o cumplimiento de procesos especificos relacionados
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con sistemas administrativos, aplicativos informéticos y otros temas de
interés dentro de la competencia exclusiva del MEF.

— Capacitacién: La capacitacion representa una modalidad mediante la
cual los participantes tienen la oportunidad de ampliar sus
conocimientos, desarrollar habilidades y destrezas que les permitan una
gestion eficiente de los recursos disponibles, con el propésito de mejorar
las condiciones de vida de la poblacién.

— Mesa de Partes: En este proceso, se reciben los expedientes de diversas
entidades, ingresandolos en tiempo real a través de la conexion al
Sistema de Tramite Documentario de la sede del Ministerio de Economia

y Finanzas.

2.4 .4 Satisfaccion de los usuarios en el CONECTAMEF Puno

Anadlisis estratégico de los Usuarios

A continuacion, se presenta el andlisis estratégico de los usuarios del ministerio
(en base al “Modelo de calidad de atencién de los servicios a usuarios del
Ministerio de Economia y Finanzas”), el mismo presenta cuatro tipos de

usuarios:
Tabla 10

Analisis estratégico de los usuarios del Ministerio de Economia y Finanzas

. ;Qué le . . ;Qué valora del
Usuario «Q (Qué necesita? Q . .
ofrezco? servicio?
Eficiencia en la
gestion de  sus
Ejecutar al médximo  Procesos.
L su presupuesto. 4
Informacion. presup Interés  por la
Maximas Fiecucion  de Llevar a cabo una solucién Oportuna a
autoridades  de J . gestion  integral ~ SuS requerimientos.
entidades procedimiento eficiente de la

abli s requeridos. : Calidez, respeto,
puablicas entidad a su cargo. trato personalizado.

Resolver sus dudas Identificacion.

y consultas. ) )
Profesionalismo.

Deferencias.
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Operadores de
sistemas

Recepcion
documentaria
adecuada.

Brindar
informacién

Ejecuciéon de

Administrar de
manera efectiva los
recursos publicos.

Ejecutar sus
proyectos.
Aprobaciéon  para

Eficiencia en la
gestion de  sus
procesos.

Interés  por la

administrativos procedimiento inversion pablicay ~ solucion oportuna a
. i sus requerimientos
de’:lbl. sector requeridos. social. q
ublico . i
P Capacitacion Asesoria para el  Calidez, respeto vy,
uso de los diversos  trato personalizado.
Asistencia ; . .
o sistemas. Profesionalismo
técnica
Resolver sus dudas
y consultas.
Respuestas
oportunas y agiles.
Operadores  de L
sistemas Informacién
administrativos Hjecutar st transparente.
. royectos e
del sector ~ Recepcion proy Eficiencia en la
. d . manera adecuada. :
privado ocumentaria b gestion de  sus
Aprobacion  para
Brindar . y procesos.
Responsables de ! ; g inversion.
proyectos de  Informacion. Interés por la
extension  social Capacitacién. Asesoria para el solucién oportuna a
y/o operadores uso de los diversos gy requerimientos.
del sistema sistemas. .
administrativo Calidez, respeto 'y
' trato personalizado.
Profesionalismo.
) Respuestas
Recepcion . oportunas y agiles.
documentaria. )
_ Informacion
Br'mdar. transparente, clara y
or1entac1op de facil
para tran}ltes © Encaminar sus comprension que
informacion. . vaya de acuerdo a lo
gestiones ante el i citad
. solicitado.
Atender organismo
Ciudadanos reclf,imos Y pertinente de  Eficiencia en Ila
quejas. manera adecuada. gestion de  sus

Velar por los
derechos de
los

contribuyentes
ante las
administracio
nes tributarias.

Apoyo para
defender sus
derechos.

procedimientos.

Interés  por la
solucién oportuna a
sus requerimientos
y/o problemas

Calidez, respeto vy,
trato personalizado.
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Profesionalismo.
Empatia.

Informacion
detallada de los
procedimientos  a
seguir.

Paciencia.

Clima agradable de
atencion.

Nota. Informacién recolectada del modelo de calidad de atencién de los

servicios a usuarios del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF, 2015).
Escalas de medicion
Satisfaccién General y Atributos de la Atencién

Las escalas a ser utilizadas para la medicion del ICS seran: Escalas de

Satisfaccion y de Calidad, de 5 puntos.
Figura 5

Escalas de medicion

Escala de Satisfaccion Escala de Calidad
1 Nada satisfecho 1 Malo

2 Poco satisfecho 2 Regular

3 Satisfecho 3 Bueno

4 Muy satisfecho

4 Muy bueno
5 Totalmente Satisfecho

5 Excelente

/\

Escala utilizada para las preguntas
relacionadas a los Atributos de la Atencion.

Escala utilizada para la pregunta
relacionada a la Satisfaccién General con la
atencion

Nota. La figura fue recolectada del “Modelo de calidad de atencién de los

servicios a usuarios del Ministerio de Economia y Finanzas” (MEF, 2015).
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Tabla 11

Variables de medicion de los indicadores

Atributo

Definicion

Variables a considerar en
la medicion

Orientacion a
la excelencia

Hacemos nuestro trabajo con

dedicaciéon y empefio.
Cumplimos de manera
disciplinada todos los

procedimientos y respetamos
los lineamientos y politicas de la
institucién, con flexibilidad y
apertura al cambio.

Nos sentimos socios estratégicos
de nuestros Usuarios y por ello

nos comprometemos a
contribuir a la gestién eficiente
y  transparente de las

instituciones a las  que
representan.

Empleamos  toda  nuestra
capacidad, conocimientos y
experiencia para asegurar altos
estindares de calidad en el
cumplimiento de los objetivos
de cada uno de los servicios que
prestamos.

Organizamos y planificamos
nuestro trabajo de manera
sinérgica y responsable,

buscando brindar soluciones
oportunas y eficientes.

El Usuario percibe que

recibi6 el servicio
solicitado/ ofrecido de
manera  oportuna Yy

efectiva.

El Usuario percibe que el

colaborador que lo
atendio tiene el
conocimiento y

experiencia necesaria para
brindarles el servicio.

El Usuario percibe que el
servicio ofrecido es de
gran utilidad para
resolver su necesidad o
problema.

Disposicién a
servir

Nos preocupamos por
comprender las inquietudes,
necesidades y expectativas de
cada uno de nuestros Usuarios
para adecuar nuestro servicio a
ellas, y marcar la diferencia en
la experiencia de servicio que
les brindamos.

Evidenciamos nuestro genuino
interés por auxiliar a nuestros
Usuarios en situaciones de
contingencia y les transmitimos
nuestro compromiso por

El Usuario percibe que el
trato durante la atencién
fue personalizado, amable
y cordial.

El Usuario se siente
escuchado y comprendido
por el colaborador que lo
atendio.

El Usuario percibe el
interés  genuino  del
colaborador por ayudarlo
a encontrar soluciones.

El Usuario percibe al
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ayudarlos a resolverlas.

Creamos un ambiente calido,
cercano y de mucho respeto al
momento en que interactuamos
con cada uno de nuestros
Usuarios.

Nos preocupamos por fortalecer
vinculos con nuestros Usuarios
y de mantener una relacién
dedicada y de beneficio mutuo.

colaborador
aliado.

como un

Actuar con
integridad

Ofrecemos informacién clara,
precisa y de fécil comprension
que responda a las necesidades
del nuestros Usuarios.

Nos  comprometemos  con
aquello que estamos en la
posibilidad de cumplir, y lo
cumplimos. Evitamos generar
falsas expectativas acerca de
nuestros servicios.

Demostramos nuestro
compromiso con la mejora
continua, identificando
oportunidades de optimizar el
servicio y enmendar
proactivamente cualquier falla o
equivocacion.

El Usuario percibe que la
informacién brindada fue
clara, transparente y de
facil comprension.

El Usuario siente
confianza de la
orientacién brindada.

El Usuario percibe que el
colaborador que lo
atendio le brindo
informacién y orientacién
acordes a sus necesidades.

El Usuario percibe que el
servicio que se le brind6
fue en el tiempo ofrecido.

El Usuario percibe el
interés del colaborador
por confirmar la adecuada
comprension de la
informacién u
orientacion/asesoria

brindada.

Nota. Informacién recolectada del “Modelo de calidad de atencién de los

servicios a usuarios del Ministerio de Economia y Finanzas” (MEF, 2015).

2.4.5 Caracteristicas del rol de lider
La puesta en marcha exitosa de las conductas observables y atributos es
responsabilidad de los coordinadores. Para que lo logren es clave cumplir con

tres roles que se describen a continuacion:

v Comprometer al equipo con la mejora del servicio.

il



v' Atender con excelencia no es algo que se pueda imponer ni demandar,
sino que es fundamental contar con un equipo comprometido con la
mejora del servicio que esté dispuesto a poner en practica las conductas

observables y los protocolos.
Para lograr este compromiso son necesarias tres condiciones:

v Comunicar la meta que se quiere lograr en el cumplimiento de las

conductas observables y los protocolos con el equipo.

v Promover y convocar una amplia participacion del equipo en la

construccién de las estrategias para generar mejoras y alcanzar la meta.

v Reconocer semanalmente el esfuerzo y celebrar los logros que se van

alcanzando en la mejora del servicio.
Actuar como mentor en el servicio

Para mejorar el servicio es necesario actuar como mentores, que significa
entrenar a los colaboradores permanentemente, en particular cuando estan

frente a los usuarios brindando el servicio.
Es importante para lograrlo:

v Identificar las fortalezas y oportunidades de mejora de cada colaborador

y del equipo en conjunto.

v Brindar retroalimentaciéon a cada colaborador sobre la aplicaciéon de

conductas y protocolos, y guiarlo en su plan personal de mejora.

v' Trabajar con el equipo disefiando planes de mejora continua, en funcién

de la meta a lograr.
Ser ejemplo

Se podra tener legitimidad como mentor e inspirar y motivar la mejora en la
atenciéon del equipo si el coordinador es ejemplo de cumplimiento de las

conductas y los protocolos.
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Herramientas para gestionar la calidad del servicio

Para cumplir con el rol de lider de la mejora del servicio, el coordinador cuenta
con un set de rutinas de trabajo y herramientas de gestién llamado Sistema de
Supervision en Calidad de Servicio, y que propone cuatro tipos de actividades

que permitirdn construir el estilo de servicio.
Estas son:

v' Supervision del dia a dia.

v" Reunién semanal de equipo.

v Reunién individual de desempefio.

v" Reunién mensual/ trimestral de equipo
Actividades

a. Actividad 1: supervision del dia a dia

Para poder orientar a los colaboradores en el cumplimiento de conductas
observables y protocolos, es muy ttil para el coordinador supervisar el dia a

dia. Esta supervisiéon implica dos pasos o tareas a seguir.

1. Actividades de observacién, evaluacion y calificacion de conductas

observables y protocolos de atencién.
2. Actividades de retroalimentacion.
Observacion, evaluacién y calificacion
;Como se realiza la observacién?

— Acompaniar al especialista/implantador/asistente durante la

prestacion del servicio y observar la interaccién con el usuario.

— En el proceso de observacion, verificar el cumplimiento de los
comportamientos esperados con la ayuda de una guia de

observacion de conductas observablesl y protocolos.
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— Cada dia se debe observar a un colaborador para, en el lapso de
una a dos semanas, haber analizado a todos. Cuando se complete

el equipo, repetir la rutina.
;Como se realiza la evaluacion?

— La evaluaciéon se realiza usando los check list o guias de
observacion.

— Con estos check list se verifica y evalta el desarrollo de cada
conducta observable y de las pautas del protocolo de atencién, por
parte del colaborador.

— El resultado final que se busca es el promedio del equipo (el

promedio de todos los colaboradores).
. Como se realiza la calificacién?

— La calificacién tiene como meta lograr el 80% de cumplimiento de
conductas observables y protocolos de atencién, y se obtiene a

través de un sistema de regla de tres simple.

Ejemplo 1. Si en el check list de conductas observables, el colaborador ha
cumplido con diez conductas de quince, su calificacion seria

(10*100)/15= 66.6%. Esta férmula se describe a continuacion.
Formula de calificacién

Conductas observables

n° de conductas cumplidas x 100

n° total de conductas

Ejemplo 2. Si en el check list del protocolo de atencién, el colaborador
obtiene un puntaje de treinta, sobre un total méximo de cuarenta y cinco,
su calificacion seria (30*100)/45 = 66.6%. Esta férmula se describe a

continuacion.
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Calidad y satisfaccién en el centro de servicios de atencion al usuario (CONECTAMEF) de la
region altiplanica peruana

Formula de calificacion

Protocolos de atencion

n° de puntaje total de evaluacion x 100

n° de puntaje maximo de evaluacion

Luego de esto, se promedian los resultados individuales de todos los
colaboradores del CONECTAMETF para obtener la evaluacién del equipo.

La forma de evaluar los resultados se detalla en el siguiente grafico:
Figura 6

Evaluacion del esquipo CONECTAMEF

P ICS Tode M
t
e=e Ppo cumplimiento e
Implantador %

Especialista 1 %

85%
-

Especialista 2 %

Especialista 3
15% Asistente - ..

administrative JeCumplimiento

Nota. La figura fue recolectada del “Modelo de calidad de atencion de los

servicios a usuarios del Ministerio de Economia y Finanzas” (MEF, 2015).

Los resultados permitiran identificar las oportunidades de mejora y las
fortalezas del equipo. Asimismo, serdn un insumo para trabajar en

planes de mejora.
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;Qué se hace con los resultados?
El producto final de la evaluacion es el reporte de los resultados.

Cada semana el coordinador de centro debera reportar los resultados del
equipo al coordinador macrorregional (con el porcentaje de

cumplimiento de los atributos y protocolos de la atencion).

El objetivo principal es identificar las brechas entre los resultados
obtenidos y la meta a alcanzar, y definir dénde estan las oportunidades
de mejora del equipo sobre las que se podra trabajar en la reunién

semanal.
Retroalimentacion

Luego de cada observacion individual es muy importante brindar
retroalimentacién al colaborador en privado, con el objetivo de motivar
en él la mejora de su desempefio en el cumplimiento de las conductas y

protocolos.

Esto se logra sefialando las fortalezas observadas y las dreas en las que

muestra oportunidades de mejora.
Para dar retroalimentacion efectiva o feedback se sugieren tres pasos:

Identificar con el check list, durante la observacion, cuédles son las

oportunidades de mejora del colaborador.

Elegir una conducta o una parte del protocolo sobre la que va a brindarse

retroalimentacion.

Brindar retroalimentacion sobre las conductas que deben modificarse y

sefialar las fortalezas observadas. Empezar siempre con lo positivo.

El feedback es efectivo si se da en privado, se centra en una conducta
especifica a mejorar y se empieza sefialando los aspectos positivos

observados.
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b. Actividad 2: reunion semanal de calidad

La herramienta mas potente para generar compromiso en el equipo con la
mejora del servicio y la puesta en marcha de conductas y protocolos es tener
una reuniéon semanal de calidad. En estas reuniones se comunica y analiza,
en conjunto, los resultados del reporte semanal del monitoreo de conductas

observables y protocolos de atencién del equipo.
¢Cudl es el proposito de la reunion?

v' Involucrar al equipo en el planteamiento de alternativas y estrategias

para:
v" El mejor cumplimiento de las conductas y protocolos.
v La mejora integral del servicio en el centro de atencién.
¢ Quiénes participan en la reunién?
v" El coordinador de centro, quien se encarga de conducir la reunion.
v" Todos los colaboradores del centro.

v Es muy importante que todos participen para crear espiritu de

equipo.
¢Cudl es la metodologia?

Para dirigir una reunion de calidad, el coordinador de centro debe seguir

tres pasos:
Paso 1: antes de la reunion
— Revisar el reporte semanal de observaciones realizadas.

— Comparar los resultados de la semana actual con la anterior, para ver

avances o retrocesos (analizar las tendencias).

— Revisar el reporte de las encuestas mensuales y compararlo con los

resultados obtenidos en el monitoreo.
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— Preparar algunas ideas de mejora a compartir con el equipo.

— Revisar los acuerdos de la reunién anterior (la meta de mejora y las

estrategias de equipo) y verificar si se han cumplido.

— La reunion gira alrededor del cumplimiento de atributos, conductas y

protocolos.
Paso 2: durante la reuniéon

La reunion de calidad tiene que ser corta y amena. El plazo recomendable

es 15 minutos. Para esto se aconseja dividirla en tres bloques:
Bloque 1: dar la bienvenida

— Iniciar la reunién con una dindmica o ejercicio motivador. La cita se

puede encargar previamente a un colaborador, de manera rotativa.

— Felicitar siempre, de manera general, los resultados positivos o los

avances que ha obtenido el equipo (en el promedio general).

— Es muy importante ir preparado, para tener reconocimiento y

liderazgo.
Bloque 2: revision de resultados de la semana

— Presentar el promedio de cumplimiento de conductas y protocolos

del equipo en la semana.

— Recordar la meta de la reunién anterior e indicar si se ha cumplido o

no.

— Identificar con el equipo cudles han sido los factores de éxito (si se ha
cumplido la meta) o las barreras (si no se han cumplido) que estan

condicionando los resultados.

— Es muy importante que todos participen y planteen sus puntos de

vista en el diagnostico.
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Bloque 3: establecimiento de compromisos para la semana siguiente
— Establecer con el equipo una meta para la siguiente semana.
— Acordar qué accién se llevard a cabo para lograr la meta.

— Es muy importante definir con mucha claridad qué haran y cémo se
lograran las metas, y asignar al responsable del seguimiento. Esto

debe quedar por escrito en un acta
c. Actividad 3: reunién mensual de desempeio individual

Para fortalecer el compromiso con la mejora en el desempefio individual, se
recomienda al coordinador de centro tener una reunién mensual de balance

de desemperio con cada colaborador del equipo.
¢Cudl es el objetivo de esta reunion?

Trabajar con cada colaborador en la mejora continua de su desempefio en

calidad de servicio.
(En qué se diferencia de la reunion de retroalimentacion?

La reunién de retroalimentacién es mas corta y centrada en una conducta a
mejorar. En la reunién de desempefio, la idea es contar con més tiempo para
que el colaborador haga un balance de sus fortalezas y oportunidades de
mejora en el cumplimiento del modelo de servicio y pueda establecer su

propio plan de mejora.
¢ Qué herramientas se usan?

Existen dos herramientas: el reporte mensual de encuestas de satisfaccion
que alcanzara el coordinador macrorregional, y el reporte de cumplimiento

de conductas observables y protocolos de atencion al usuario.
¢Cudl es la metodologia?

Para conducir una reunién mensual de desemperio hay que seguir tres pasos:
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Paso 1: antes de la reunion

— Revisar los reportes individuales consolidados que se generan a
partir de los estudios de satisfaccion y cumplimiento de protocolos de

atencion al usuario.

— Establecer un cronograma de reuniones con cada miembro del
equipo. Escoger primero a los colaboradores que tienen el desempefio

mas bajo en el trimestre, segtin su ICS.

— Revisar los acuerdos de mejora de la sesion anterior y determinar si

hubo avances (revisar el acta anterior).
Paso 2: durante la reunion
Se recomienda dividir la reunién de desempefio en tres bloques:
Bloque 1: dar la bienvenida

— Empezar preguntando al colaborador cémo le va y cémo se siente en

el trabajo.
— Mencionar los objetivos de la reunién.

— Resaltar los aspectos positivos para luego trabajar en las

oportunidades de mejora
Bloque 2: revision de resultados

— Revisar junto con el colaborador los resultados obtenidos en las

encuestas de satisfaccion (indice de

— satisfaccion, atributos de servicio o cumplimiento de protocolos,

segun perfil).

— Analizar con el colaborador las razones de los resultados, e identificar

fortalezas y oportunidades de mejora.

— Dejar que el colaborador exprese sus puntos de vista.
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Bloque 3: establecer compromisos de mejora

— Ayudar al colaborador a definir una meta de mejora para el siguiente

trimestre y cudles seran las actividades que realizara para lograrlo.

— Mencionar cual serd el apoyo del coordinador en el proceso de

mejora.
— Es importante poner los acuerdos por escrito en un acta.
d. Actividad 4: reunion mensual/trimestral de revision de resultados

Una vez al mes la reunion de calidad toma un giro distinto, ya que se
dedica a revisar y analizar los resultados del reporte mensual o trimestral,
segin correspondan, de encuestas de satisfaccion que entrega el

coordinador macrorregional.
;Cudl es el objetivo de esta reunién?

Conocer cudl es el impacto que ha tenido en los usuarios el servicio
brindado en el mes o trimestre, y definir las estrategias para mejorar la

experiencia de servicio.
¢Cudl es la diferencia con la reunién semanal?

En las reuniones semanales ordinarias se revisa el reporte del monitoreo de
aplicaciéon de conductas y protocolos que elaboran los coordinadores. La
reuniéon mensual debe ser un poco mds extensa porque se revisan los
resultados de lo que ha percibido el usuario respecto del servicio, es decir,

cudl ha sido su experiencia.

En esta reunién se puede constatar en qué medida el esfuerzo realizado
semanalmente en la aplicaciéon de conductas y protocolos esta rindiendo

frutos.
¢Cudl es la metodologia?

Para conducir la reunién mensual o trimestral se recomienda seguir tres

pasos:
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Paso 1: antes de la reunion
— Revisar los reportes mensuales de las encuestas de satisfaccion.

— Hacer una comparacién con meses anteriores y con los reportes de

cumplimiento de conductas.

— Resumir las conclusiones respecto de avances y oportunidades de

mejora.

— Plantear la nueva meta para el mes o trimestre y preparar algunas

ideas de mejora a compartir con el equipo.

— Cuando la reunién mensual corresponda al cumplimiento de un
trimestre, seguir la misma dindmica presentada, pero con los
resultados de los reportes trimestrales, y preparar las actividades de
reconocimiento segin los lineamientos vigentes para los

CONECTAMEE.

— Es muy importante que todos los colaboradores estén convocados a la

reunion.
Paso 2: durante la reunion
Se recomienda dividir la reunién de resultados en tres bloques:
Bloque 1: dar la bienvenida

— Iniciar con una dindmica o ejercicio motivador, que puede estar a

cargo de un colaborador.

— Felicitar de manera general los resultados positivos obtenidos por el

equipo en el mes o trimestre (en el promedio general).
— Recordar los objetivos y la importancia de la reunion.
Bloque 2: compartir los resultados del estatus y el diagndstico

— Mostrar el promedio de cumplimiento del equipo en el periodo

(meta, indice de satisfaccion y atributos).
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— Compararlo con los resultados de los dos meses anteriores para ver

avances o retrocesos.

— Relacionar los resultados del reporte de las encuestas de satisfaccion

con los de la supervision diaria.
— Recordar la meta del trimestre anterior e indicar si se ha cumplido.

— Identificar y analizar con el equipo factores de éxito o las barreras que

condicionan los resultados.
— Pedir a los colaboradores que propongan ideas de mejora.

— El éxito de la reunién radica en que todos participen y den a conocer

sus puntos de vista.
Bloque 3: establecer compromisos
— Establecer con el equipo una meta para el siguiente mes o trimestre.
— Acordar qué acciones se llevardn a cabo para lograr la meta.

— Es muy importante definir con mucha claridad qué haran, cémo lo
lograran y asignar a un responsable del seguimiento. Ponerlo por

escrito en un acta que llegue a todos.

2.4.6 Herramientas de gestion para coordinadores
En las rutinas de trabajo de supervision del dia a dia que estdn compuestas por
la observacién, evaluaciéon y calificacion de la puesta en practica de las

conductas observables y protocolos de atenciéon de los colaboradores, y

actividades de feedback.

Por otro lado, se cuenta con pautas para la realizacién de reuniones semanales,
para revisar los resultados obtenidos en el cumplimiento de las conductas

observables y protocolos de atencién.

Asi también, se realizaran reuniones mensuales para comunicar y analizar los

resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion. En tanto que las reuniones
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trimestrales son para comunicar y analizar el cumplimiento de la meta

correspondiente al periodo.
Tal como se presenta a continuacion:
Figura 7

Sistema de supervision de calidad de servicio

= Observar, evaluar y calificar la puesta = Comunicar y analizar con el equipo
en practica de las conductas - los resultados sus obtenidos en el
observables de los colaboradores. cumplimiento de sus conductas

= Dar feedback a los colaboradores. observables y protocolos.

= |dentificar factores de éxito y las
barreras que impiden dar un mejor

Lol C.2 servicio.

= Poner una meta de mejora.

= Fomentar compromiso con los
acuerdos.

Supervision Reunidon
del dia a dia semanal

|'I. :ﬁ ” '_\..\
c.4 }\\-Fj C.3

= Comunicar y analizar con el equipo los Reunién Reunién
resultados obtenidos en las encuestas .
de satisfaccién (cumplimiento de meta trimestral mensual |, Comunicar y analizar con los equipos
del periodo). los resultados obtenidos en las
= Identificar factores de éxito y las encuestas de satisfaccién.
barreras que impiden dar un mejor . = |dentificar factores de éxito y las
servicio. ~— barreras que impiden dar un mejor
= Poner una meta de mejora. T— servicio.
= Fomentar compromiso con los = Poner una meta de mejora.
acuerdos. = Fomentar compromiso con los
= Actividades de reconocimiento. acuerdos.

Nota. La figura fue recolectada del “Modelo de calidad de atencién de los

servicios a usuarios del Ministerio de Economia y Finanzas” (MEF, 2015).

2.4.7 Sistema de supervision del dia a dia de los coordinadores
El sistema de supervisiéon del dia a dia sera realizado por los coordinadores a

los colaboradores durante el ejercicio de sus funciones. Las tareas a realizar son:

1. Actividades de observacion, evaluacion y calificacion de conductas

observables y protocolos de atencion.

2. Actividades de feedback.




Observacion, evaluacién y calificacion de conductas observables y protocolos

de atencidon

El sistema de supervision del dia estd compuesto por las actividades de

observacion, evaluacion, calificacion y reporte:
Tabla 12

Tareas de sistema de supervision del dia a dia

El coordinador deberd observar a la semana, un ndmero

determinado de observaciones por perfil y segin

) oficina/plataforma (segin propuesta de distribucion de
Observacion observacion que se presenta a continuacion).

En dicha observaciéon debera verificar el cumplimiento de los
comportamientos esperados. Las observaciones deberdn ser
aleatorias y sin comunicacién previa al colaborador.

La evaluacién es a través de un checklist donde se verificara el
cumplimiento por cada una de las conductas observables y
pautas del protocolo.

La evaluacion es por equipo.

La calificacion sera a través del sistema de regla de tres simple.
Ejemplo: Si el colaborador ha cumplido con 6 conductas de 9, su

Evaluacion y calificaciéon seria: (6*100)/9= 66.6%. La meta sera el 80% de
calificacion cumplimiento de conductas observables y protocolos de
atencion.

Para determinar los resultados del equipo de realizard una
operacion de promedio simple de todos los resultados obtenidos
en las observaciones individuales.

Los resultados permitirdn identificar las oportunidades de
mejora y fortalezas del equipo. Asimismo, serdn un insumo para
trabajar en planes para la mejora.

El producto final del sistema de evaluaciéon y medicién es el
reporte de los resultados.

Cada semana el coordinador deberd realizar el reporte de los
Reporte resultados del equipo (porcentaje de cumplimiento de los
atributos y protocolos de la atencién).

El objetivo principal es identificar las brechas entre los
resultados obtenidos y la meta a alcanzar. Asimismo, trabajar en
oportunidades de mejora de manera continua.

Nota. Informacién recolectada del modelo de calidad de atencién de los

servicios a usuarios del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF, 2015).
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Feedback

Los Coordinadores realizaran actividades de feedback con los colaboradores para
una mejora en el desemperio del puesto que redundaré en una mejora continua

en el servicio. Para ello se sugiere seguir con los siguientes pasos:
Figura 8

Pasos a seguir para realizar actividades de feedback

- aYa aYa A
i (o] on
@) (@ © Brindar feedback, sobre
V) |dentificar durante la V) Definir sila situacién V) las conductas que deben
g observacion, g amerita feedback g ser modificadas o
oportunidades de correctivo o positivo reconocidas.
mejora de los para el colaborador en el
colaboradores. momento.
. % ¢ )

Nota. La figura fue recolectada del “Modelo de calidad de atencién de los

servicios a usuarios del Ministerio de Economia y Finanzas” (MEF, 2015).

2.4.8 Reunién semanal de los coordinadores con el equipo

Los coordinadores llevaran a cabo reuniones de calidad con el objetivo de
trabajar en equipo para la mejora continua de la puesta en practica de las
conductas observables y protocolos de atencién al Usuario, en estas reuniones
se comunicard y analizard los resultados del reporte del monitoreo de

conductas observables y protocolos de atencién del equipo.

v" Dirige la reunién: coordinador.
v" Participantes: equipo.
v' Reportes a utilizar: reporte del monitoreo de conductas observables y

protocolos de atencién - equipo.

A continuacion, se presentan los pasos a seguir para el desarrollo de las

reuniones:




Paso 1
Antes de la reunién
1. Revisar los reportes semanales.

2. Hacer comparativos con resultados de la semana anterior para ver

avances y/o retrocesos (ver tendencias).

3. Preparar algunas ideas de mejora a compartir con el equipo. Utilizar las

conductas observables que responden a cada atributo.

4. Preparar alguna dindmica de activacion e integracion para crear un clima

calido para la reunion.

5. Revisar los acuerdos de la reunién anterior (meta de mejora y estrategias

de equipo) y ver si se ha cumplido.

6. Recordar la fecha y hora de la reunién al equipo y reforzar la importancia

de la participacion de todos.
Paso 2
Durante la reunion
— Bienvenida
v Iniciar con una dindmica o ejercicio motivador.

v Felicitar de manera general los resultados positivos que ha obtenido el

equipo (promedio general).
v" Recordar los objetivos de la reunion.
— Status y diagndstico

v' Mostrar el promedio de cumplimiento del equipo en la semana (meta,

atributos y protocolos de la atencion). Mostrar tendencias analizadas.

v Recordar la meta de la reunién anterior e indicar si se ha cumplido.

.




Identificar con el equipo factores de éxito/barreras que estdn impidiendo

que obtengan mayores resultados.

Identificar los planes de la semana anterior. Retomar aquellos que estan

inconclusos. Validar la eficacia de los planes concluidos.

— Compromisos

v

v

Establecer con el equipo la meta para el siguiente periodo.

Acordar los planes de acciéon para llegar a la meta establecida (definir

qué hardn, cémo lo lograran y asignar un responsable del seguimiento).
Completar un acta de la reunion con los acuerdos.

Resumir las medidas a implementar para confirmar que todos estén

alineados.

Cerrar con una frase motivadora (positiva) y agradece la participacion.

— Consideraciones generales para realizacion de reuniones semanales

v

Luego de la primera reunién, el coordinador puede asignar a un
colaborador el rol de desarrollar la dindmica de activaciéon para la
siguiente reunién. Esto contribuira a fomentar compromiso e

involucramiento.

La presentacion de los resultados debera ser breve. Presentar
comparativos con semanas anteriores (1 6 2), sefialando avances o

retrocesos (ver tendencias).

La meta de la semana debe estar enfocada a mejorar alguno de los
atributos o pautas del protocolo (el que sefale una oportunidad de

mejora).

No llamar la atencién por los resultados obtenidos en el caso que no sean
satisfactorios. Enfocar los errores como retos de mejora personal y

motivar.
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v Activar la participacion de los colaboradores para que el diagnoéstico y
los compromisos sean construidos en equipo. Esto ayudara a generar

COmMpromiso.
v Escuchar las ideas y propuestas de todos.
v Lareunién no debera durar més de 20 minutos aproximadamente.

2.4.9 Reuniéon mensual de los coordinadores con su equipo

Los coordinadores llevaran a cabo reuniones mensuales, las mismas que tiene el
objetivo de trabajar en equipo para la mejora continua de los niveles de
satisfaccion de los Usuarios con la experiencia de servicio que brindan los
colaboradores durante cada interacciéon. En estas reuniones se comunicard y

analizara los resultados del reporte del mensual de encuestas de satisfaccion.

v" Dirige la reunién: coordinador.
v" Participantes: equipo.

v" Reportes a utilizar: reporte mensual de encuestas de satisfaccion.

A continuacién, se presentan los pasos a seguir para el desarrollo de las

reuniones mensuales:
Paso 1
Antes de la reunion
1. Revisar los reportes mensuales de las encuestas de Satisfaccion.

2. Hacer comparativos con resultados de los 2 meses anteriores (ver

tendencias).

3. Revisar brevemente el reporte de la supervision del dia a dia y preparar

un breve analisis-reflexion acerca de ambos resultados.

4. Revisar los acuerdos de la reunion anterior: meta de mejora y estrategias

de equipo.

5. Preparar algunas ideas de mejora a compartir con el equipo.
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6. Preparar alguna dinamica de activacién e integracién para crear un clima

calido para la reunion.

7. Recordar la fecha y hora de la reunién y reforzar la importancia de la

participacion de todos.
Paso 2
Durante la reunion
— Bienvenida
v Iniciar con una dindmica o ejercicio motivador.

v PFelicitar de manera general los resultados positivos que ha obtenido el

equipo (promedio general).
v" Recordar los objetivos de la reunion.
— Status y diagnéstico

v Mostrar el promedio de cumplimiento del equipo en el periodo (meta,
indice de satisfaccién y atributos). Mostrar resultados de los 2 meses

anteriores para ver avances y/o retrocesos.

v" Relacionar los resultados del reporte de las encuestas de Satisfaccién con

los de la supervision del dia a dia.
v Recordar la meta del mes anterior e indicar si se ha cumplido.

v Identificar con el equipo factores de éxito/barreras que estan impidiendo

que obtengan mayores resultados.

v' Identificar los planes del mes anterior. Retomar aquellos que estan

inconclusos. Validar la eficacia de los planes concluidos.
— Compromisos

v Establecer con el equipo la meta para el siguiente mes.
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v Acordar los planes de accién para llegar a la meta establecida (definir

qué hardn, cémo lo lograran y asignar un responsable del seguimiento).
v Completar un acta de la reunién con los acuerdos.

v Resumir las medidas a implementar para confirmar que todos estén

alineados.
v Cerrar con una frase motivadora (positiva) y agradece la participacion.
— Consideraciones generales para la realizacion de reuniones mensuales

v' Luego de la primera reunién, el Coordinador puede asignar a un
colaborador el rol de desarrollar la dindmica de activaciéon para la
siguiente reunién. Esto contribuira a fomentar compromiso e

involucramiento.

v La presentacion de los resultados debera ser breve. Presentar
comparativos con 2 meses de anterioridad, sefialando avances o

retrocesos (ver tendencias).

v La meta del siguiente mes debe estar enfocada a mejorar alguno de los
atributos (el que sefiale una oportunidad de mejora). Usar conductas

observables.

v" No llamar la atencion por los resultados obtenidos en el caso que no sean
satisfactorios. Enfocar los errores como retos de mejora personal y

motivar.

v'Activar la participacién de los colaboradores para que el diagndéstico y
los compromisos sean construidos en equipo. Esto ayudara a generar

compromiso.
v" Escuchar las ideas y propuestas de todos.

v Es importante relacionar los resultados obtenidos la supervisién del dia a
dia con los resultados de la encuesta de satisfaccion (que ambos reportes

sean del mismo periodo).
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v Lareunién no debera durar més de 20 minutos aproximadamente.

2.4.10 Reunion trimestral de los coordinadores con sus equipos de trabajo

Los Coordinadores llevaran a cabo reuniones trimestrales, las mismas que tiene
el objetivo de trabajar en equipo para la mejora continua de los niveles de
satisfaccion de los Usuarios con la experiencia de servicio que brindan los
colaboradores durante cada interacciéon. En estas reuniones se comunicara y
analizara el consolidado trimestral de los resultados del reporte del mensual de

encuestas de satisfaccion.

v" Dirige la reunién: coordinador.
v' Participantes: equipo.
v' Reportes a utilizar: consolidado trimestral de los reportes mensuales de

encuestas de satisfaccion.

A continuacién, se presentan los pasos a seguir para el desarrollo de las

reuniones mensuales:
Paso 1
Antes de la reunion
1. Revisar los reportes mensuales de las encuestas de Satisfaccion.

2. Hacer comparativos con resultados del trimestre anterior (ver

tendencias).

3. Revisar brevemente el reporte de la supervision del dia a dia y preparar

un breve anélisis-reflexion acerca de ambos resultados.

4. Revisar los acuerdos de la reunién anterior: meta de mejora y estrategias

de equipo.
5. Preparar algunas ideas de mejora a compartir con el equipo.

6. Preparar alguna dinamica de activacioén e integracién para crear un clima

calido para la reunion.
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Paso 2

Preparar las actividades de reconocimiento de acuerdo a los lineamientos

vigentes del MEF.

Recordar la fecha y hora de la reunién y reforzar la importancia de la

participacion de todos.

Durante la reunién trimestral

— Bienvenida

v

v

v

Iniciar con una dindmica o ejercicio motivador.

Felicitar de manera general los resultados positivos que ha obtenido el

equipo (promedio general).

Recordar los objetivos de la reunion.

— Status y diagnéstico

v

Mostrar el promedio de cumplimiento del equipo en el periodo (meta,
indice de satisfacciéon y atributos). Mostrar resultados del trimestre

anterior para ver avances y/o retrocesos.

Relacionar los resultados del reporte de las encuestas de Satisfacciéon con

los de la supervision del dia a dia.
Recordar la meta del trimestre anterior e indicar si se ha cumplido.

Identificar con el equipo factores de éxito/barreras que estan impidiendo

que obtengan mayores resultados.

Identificar los planes del trimestre anterior. Retomar aquellos que estan

inconclusos. Validar la eficacia de los planes concluidos.

— Compromisos

v

Establecer con el equipo la meta para el siguiente periodo.
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Acordar los planes de acciéon para llegar a la meta establecida (definir

qué hardn, cémo lo lograran y asignar un responsable del seguimiento).
Completar un acta de la reunion con los acuerdos.

Resumir las medidas a implementar para confirmar que todos estén

alineados.

Reconocer.

Cerrar con una frase motivadora (positiva) y agradece la participacion
Consideraciones generales para la realizacién de reuniones trimestrales

Luego de la primera reunién, el Coordinador puede asignar a un
colaborador el rol de desarrollar la dindmica de activaciéon para la
siguiente reuniéon. Esto contribuira a fomentar compromiso e

involucramiento.

La presentacion de los resultados debera ser breve. Presentar
comparativos con el ultimo trimestre, sefialando avances o retrocesos

(ver tendencias).

La meta del siguiente trimestre debe estar enfocada a mejorar alguno de
los atributos (el que sefiale una oportunidad de mejora) y el nivel de

satisfaccion. Usar conductas observables.

No llamar la atencion por los resultados obtenidos en el caso que no sean
satisfactorios. Enfocar los errores como retos de mejora personal y

motivar.

Activar la participacion de los colaboradores para que el diagndstico y
los compromisos sean construidos en equipo. Esto ayudara a generar

COmMpromiso.

Escuchar las ideas y propuestas de todos.
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Es importante relacionar los resultados obtenidos la supervision del dia a
dia con los resultados de la encuesta de satisfaccion (que ambos reportes

sean del mismo periodo).

La reunién no debera durar més de 60 minutos aproximadamente.




Calidad y satisfaccién en el centro de servicios de atencion al usuario (CONECTAMEF) de la
region altiplanica peruana

CAPITULO III

CALIDAD Y SATISFACCION EN EL
CENTRO DE SERVICIOS DE ATENCION AL
USUARIO (CONECTAMEF) DE LA REGION

ALTIPLANICA PERUANA
(DESARROLLO DE LA INVESTIGACION)
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3.1 Razones de la investigacion

En la actualidad las organizaciones del sector ptblico y privado se encuentran
inmersas en un mundo completamente globalizado que exige altos niveles de
competitividad. Esto plantea a las instituciones la necesidad de distinguirse por

su capacidad de gestion y la calidad de sus servicios al usuario.

Tengamos en cuenta que la administracién es esencial para el funcionamiento
de cualquier organizacién, ya que proporciona estructura, direcciéon y control,
garantizando la eficiencia y el logro de objetivos (Larrarte, 2018). Lo anterior es
vital para comprender que la Administracion Pablica tiene ante si el reto de
mejorar la eficacia, la productividad y la calidad de sus servicios. Cada dia los
usuarios se van acostumbrando a que el sector privado les ofrezca unos tiempos
de respuesta cada vez mds rapidos y unos servicios de mayor calidad,
esperando que el sector publico se comporte del mismo modo. Muchas veces
los procedimientos con demasiados trdmites lentos, con largas colas y el no
brindar al usuario la informacidén que necesita, son practicas cada vez mas

criticadas en todas administraciones del mundo.

Con el cumplimiento de una adecuada calidad en el servicio, se espera que la
prestaciéon de los servicios publicos sea cada vez mas rapida, eficiente y

personalizada, adaptandose a las necesidades de cada usuario.

El Ministerio de Economia y Finanzas a través de sus centros de atencién al
usuario no es ajeno a la importancia que tiene brindar una adecuada calidad de
atencion a sus usuarios, y adecudndose a los estandares propuestos en la
Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Pablica (Decreto Supremo N°
004-2013-PCM) y el Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las
Entidades de la Administracién Pablica (Resolucién Ministerial N° 156-2013-
PCM), desarrolla un Modelo de calidad de atenciéon de los servicios al usuario
con tres atributos principales que son: “orientaciéon a la excelencia”,
“disposicion a servir” y “actuar con integridad”, los mismos que se reflejan en

el cumplimiento de conductas observables del personal que brinda el servicio al
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usuario, pretendiendo con ello mejorar los niveles de satisfaccion de sus

usuarios.

En ese sentido, una propuesta de gestién debe ser contrastada con la realidad
para demostrar su eficacia, es por ello que el trabajo de investigacion esta
orientado a conocer la relaciéon que existe entre el cumplimiento de los atributos
de calidad en el servicio y la satisfaccion de los usuarios en el centro de

servicios de atencién al usuario del Ministerio de Economia y Finanzas Puno.

¢Cual es el grado de relacion entre el cumplimiento de los atributos de calidad
en el servicio y la satisfaccion de los usuarios en el centro de servicios de

atencion al usuario del Ministerio de Economia y Finanzas Puno?

3.2 Objetivo de la investigacion

El objetivo de la investigaciéon fue: “Establecer el grado de relacion entre el
cumplimiento de los atributos de calidad en el servicio y la satisfaccion de los
usuarios en el CONETAMEF - Puno”, considerando para ello objetivos
especificos que se desarrollaron, los cuales fueron: “Establecer el grado de
relacion que existe entre el cumplimiento de cada uno de los atributos
(“orientacién a la excelencia”, “disposicion a servir” y “actuar con integridad”)

y la satisfacciéon de los usuarios en el CONETAMEF - Puno.
3.3 Método, disefio y tipo de investigacion

Este estudio se encuadra en la categoria de investigacion empirica, en la cual el
investigador observa directamente los fendmenos (Canales, 2011). Ademas, se

adopta un enfoque de naturaleza cuantitativa.

3.3.1 Ambito de la investigacién

Respecto al ambito, lugar o la zona de estudio de la investigacién a realizar sera
el ambito de cobertura que tiene el centro de servicios de atencion al usuario del
Ministerio de Economia y Finanzas Puno que esta subdividida en 13 provincias

y 109 distritos.
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Calidad y satisfaccién en el centro de servicios de atencion al usuario (CONECTAMEF) de la
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3.3.2 Método de investigacion

La investigacion se llevé a cabo empleando el método deductivo, que es un
proceso de razonamiento que parte de un marco general como punto de partida

y se dirige hacia lo especifico. Este método se utiliza para inferir de lo general a
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lo particular, partiendo de principios o teorias ampliamente aplicables para

llegar a conclusiones especificas (Mufioz, 2011).

3.3.3 Poblacion y muestra

Poblacién: La poblaciéon de estudio estara conformada por los usuarios que
utilizaron los servicios del centro de servicios de atencién al usuario del
Ministerio de Economia y Finanzas Puno, que fueron 1842 usuarios, divididos
por cada tipo de servicio como sigue: 645 usuarios para el servicio de consultas,
736 para el servicio de asistentica técnica y 461 para el servicio de mesa de

partes.
Tabla 13

Poblacion de usuarios que fueron atendidos en el CONECTAMEF Puno

Servicios Usuarios atendidos %

Servicio de consultas 645 35
Servicio de asistencia técnica 736 40
Servicio de mesa de partes 461 25
Total 1842 100

Muestra: El tamafio de muestra se estimara siguiendo el criterio que ofrece la
estadistica (Bernal 2000), para el desarrollo del trabajo de investigacion se
utilizé el muestreo probabilistico, considerando un nivel de confiabilidad de

95% y un error del 5%, utilizando para ello la siguiente férmula:

_ Z*Npq
~ EZN + Z2%pq

n
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Simbologia: Valores:

N = Poblacién 1842
p = Probabilidad de éxito 0.80
q = Probabilidad de fracaso 0.20
Z = Nivel de confianza 1.96
E = Error maximo 0.05

_ (1.96)2 = 1842 % 0.80 = 0.20
™= (0.05)2 * 1842 + (1.96)2 * 0.80 * .020

n =216.91 = 217 usuarios

El tamafio de muestra para el trabajo de investigacién fue de 217 usuarios que
fueron atendidos en el centro de servicios de atencién al usuario del Ministerio
de Economia y Finanzas Puno. En base a estos datos se tuvo que realizar 217
encuestas a los usuarios atendidos en los diferentes servicios antes
mencionados del CONECTAMEEF. (Ver detalle de la proporciéon del tamafio de

muestra en el anexo 1).

3.3.4 Metodologia utilizada

Para el cumplimiento de los objetivos del trabajo de investigacién se utiliz6 el
tipo de investigacion correlacional, debido a que el propésito fue establecer si
existe relacion entre los atributos de calidad en el servicio por parte del personal
y los niveles de satisfaccion de los usuarios en el centro de servicios de atencién

al usuario del Ministerio de Economia y Finanzas Puno.

Investigacion correlativa: En los estudios correlacionales, el investigador
establece relaciones, que se dan entre las variables sin entrar a profundizar a las
causas que determinan esta relacion. Para (Hernédndez et al 2010), consiste en
evaluar la relaciéon que existe entre dos o més conceptos, categorias o variables.
Siendo el propésito de nuestra investigacion conocer la relacion que existe entre

las dos variables.
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3.3.5 Disefio de investigacion

El disefio de investigacion fue de caracter “No experimental” cuyas variables
independientes carecen de manipulacién intencional, de tipo transeccional o
transversal, que se utiliza para realizar estudios de investigaciéon de hechos y
fenémenos de la realidad (Carrasco, 2009), asimismo Hernédndez et al. (2010)
indic6 que este tipo de disefio se realiza sin manipular las variables
independientes, se basa en variables que ya ocurrieron o se dieron en la
realidad sin la intervencion del investigador, los sujetos (fenémenos) son
observados en su ambiente natural, en su realidad y a su vez se recopilan datos

en un momento Unico.

En cuanto al disefio de investigacién especifico, este correspondera al disefio
transeccional correlacional, este disefio busca determinar el grado de relacién

entre las variables que se estudia.

El disefio de investigacion que se asume corresponde al tipo correlacional, cuyo

esquema es el siguiente:

X

M -=-=+r

Donde:

X = Cumplimiento de atributos de calidad en el servicio
Y = Niveles de satisfaccion de los usuarios

r = Coeficiente de correlacién

M = Muestra de estudio

Segtin Hernandez et al. (2010) el disefio correlacional describe entre dos o mas
categorias, conceptos o variables en un momento determinado. En el caso de la

investigaciéon se describi6 primero, y luego se correlacioné las variables:
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cumplimiento de los atributos de calidad en el servicio (X) y los niveles de

satisfaccion de los usuarios (Y).

3.3.6 Técnicas para la recolecciéon de datos

La recoleccién de informacién, esencial para explorar, describir y explicar los
hechos relacionados con el problema de investigacion, se realiza a través de un
proceso meticuloso. Esto involucra el uso de fuentes y técnicas especificas, que
son los medios para obtener los datos necesarios. En consecuencia, se detallaran

las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos utilizados.
Encuesta

A través de esta técnica, se obtuvo informacion esencial de los usuarios
atendidos por el centro de servicios de atencién al usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas en Puno. Esta encuesta se llevé a cabo para recopilar
datos primarios que ayudarian a comprender el problema y alcanzar los
objetivos de la investigacion, centrandose principalmente en la satisfaccién de
los usuarios. La técnica empleada consisti6 en la administracion de un

cuestionario.

3.3.7 Instrumentos para la recolecciéon de datos

Un instrumento de medicién en investigacion es el medio utilizado por el
investigador para registrar informacion relacionada con las variables objeto de
estudio. El instrumento adecuado debe ser capaz de capturar datos observables
que reflejen de manera precisa los conceptos o variables bajo investigacién. Para
cumplir con este propoésito, el instrumento debe cumplir con tres requisitos

fundamentales: confiabilidad, validez y objetividad.

En este trabajo de investigacion, se emple6 un cuestionario como instrumento.
Un cuestionario se compone de formularios impresos con preguntas especificas,
que los encuestados responden en funcién de su conocimiento y experiencia.
Estas respuestas se recopilan, clasifican y tabulan para su posterior
interpretacion, con el fin de obtener datos de relevancia para el investigador

(Mufioz, 2011). En esencia, un cuestionario consiste en un conjunto de
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preguntas relacionadas con una o varias variables que serdn evaluadas en el

estudio (Bernal, 2010).

En el desarrollo de trabajo de investigaciéon, para determinar el nivel de
cumplimiento de los atributos de calidad en el servicio por parte del personal
del centro de servicios de atencion al usuario del Ministerio de Economia y
Finanzas Puno, se utiliz6 la “Guia de Observaciéon de Conductas Observables”
que esta validada por el MEF y para conocer los niveles de satisfacciéon de los
usuarios el instrumento utilizado fue el cuestionario, conteniendo 15 aspectos
en los cuales se solicit6 al usuario encuestado califique segtin escala del 1 al 5 su
nivel de satisfacciéon por la atencién recibida. El contenido de los instrumentos
utilizados se encuentra en los anexos del trabajo de investigacion. (Ver detalle

en el Anexos 2y 3).
3.3.8 Técnicas para el procesamiento de la informaciéon

Para llevar a cabo el procesamiento y andlisis de datos, se considerd la
evaluacién de las encuestas y cuestionarios completados tanto por la muestra
de investigacion como por el personal del centro de servicios de atencién al
usuario del Ministerio de Economia y Finanzas en Puno. La informacion

recopilada se organiz6 en tablas.
El procedimiento aplicado se dividi6 en cuatro etapas:

— Se realiz6 la tabulacién de los datos.

— Se llev6 a cabo la descripcién, interpretacion y analisis de los datos con el
objetivo de obtener representaciones escritas, tabulares y graficas.

— Se aplicaron porcentajes, estadisticas y esquemas basicos utilizando
métodos de estadistica descriptiva.

— Finalmente, se presentaron y explicaron los resultados de Ia

investigacion mediante el uso del software IBM-SPSS version 22.
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3.3.9 Tratamiento estadistico

Asimismo, es de precisar que para determinar la relaciéon entre las variables de
la investigacion se utiliz6 la prueba no paramétrica: Coeficiente de Correlacion
de Pearson (Chi cuadrado) que, “es una prueba estadistica para analizar la
relaciéon entre dos variables medidas en un nivel por intervalos o de razén”

(Hernéndez et al., 2010).

Los resultados de las pruebas estadisticas permitieron dar confiabilidad y
validez al instrumento de medicion y a su vez contrastar las hipoétesis

planteadas en el trabajo de investigacion.

3.4 Consideraciones éticas

Para realizar la investigaciéon se conté con la autorizacién del Ministerio de
Economia y Finanzas y el consentimiento de cada uno de los usuarios que
fueron seleccionados de manera aleatoria de la muestra establecida para la

investigacion realizada.

Asimismo, considerando el principio de reserva es que las encuestas realizadas

fueron codificadas para evitar la publicacién de datos personales.

3.5 Resultados de la investigacion

Respecto al primer objetivo especifico que refiere a establecer el grado de
relacion entre el cumplimiento del atributo “orientaciéon a la excelencia” por
parte del personal y la satisfaccion de los usuarios en el CONECTAMEF Puno,
se obtuvo los siguientes resultados que se muestran en la tabla 14, donde se
observa los niveles alcanzados de las conductas observables relacionados con el
atributo “orientacién a la excelencia” del personal que labora en la instituciéon
antes descrita, atributo que considera como aspectos: “se prepara con la
anticipacion debida y cuenta con todos los elementos necesarios para iniciar la
atencion sin mayor demora; hace preguntas que le permitan hacer un
diagnostico acerca del verdadero requerimiento de sus usuarios (entiende que

no siempre los usuarios saben explicarlo con claridad, por ello, averigua e
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indaga); revisa con detenimiento la informacién que recibe y entrega a sus
usuarios para verificar que no exista ningtin error que pudieran retrasar los
procedimientos; se esmera por atender a sus wusuarios, poniendo mucha

atencion y concentraciéon en sus operaciones para evitar cometer errores”.
Tabla 14

Cumplimiento del atributo “orientacion a la excelencia” del personal que labora en el

CONECTAMEF Puno

Conductas Observables fi hi% Fi Hi%
Insatisfactorio 2 13.33 2 13.33
Minimo Necesario 2 13.33 4 26.67
Bueno 5 33.33 6 60.00
Alto 6 40.00 15 100.00
Total 15 100.00

Nota. Guia de Observacion de Conductas Observables emitida por el MEF.

En la tabla 15 se presenta los niveles de satisfacciéon de los usuarios en relacion
al atributo “orientacién a la excelencia”; siendo que la satisfaccién del servicio
ha sido estudiada respecto a la percepcién del usuario sobre las condiciones del
servicio considerando para ello aspectos como: Tiempo de espera para ser
atendido, diagnostico realizado de su requerimiento, revisién de la informacién
que el usuario entreg6 o recibi6é y atencion y concentracién de la persona en sus

operaciones.
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Tabla 15

Satisfaccion de los usuarios atendidos en el CONECTAMEF Puno respecto al atributo

“orientacion a la excelencia”

Satisfaccion del Usuario fi hi%

Muy Insatisfecho 0 0.00

Insatisfecho 1 6.67
Indiferente 7 46.67
Satisfecho 7 46.67

Muy Satisfecho 0 0.00
Total 15 100.00

Ahora respecto al cumplimiento del atributo “orientacién a la excelencia” por
parte del personal y la satisfacciéon de los usuarios atendidos, se muestra en la
tabla 16, que la conducta observable predominante en el personal se clasifica en
la categoria "Alto" respecto al atributo mencionado. Esta observaciéon es de
suma relevancia, dado que se encuentra en una relaciéon significativa con el
nivel de satisfaccion reportado por los usuarios, quienes mayoritariamente
califican el servicio recibido como "Satisfecho" y "Bueno". Estos resultados
sugieren que la organizacion se encuentra en una via positiva hacia la
excelencia en términos de su personal. No obstante, es crucial destacar que
existe un porcentaje considerable que requiere un anélisis detenido en cuanto a
la mejora del servicio. Especificamente, las conductas de algunos trabajadores,
que han sido etiquetadas como "Insatisfactorio" y "Minimo Necesario", estan
directamente asociadas con niveles de satisfaccion catalogados como

"Insatisfactorio" e "Indiferente" por parte de los usuarios.
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Tabla 16

Cumplimiento del atributo “orientacion a la excelencia” del personal y niveles de

satisfaccion de los usuarios en el CONECTAMEF Puno

Conductas Insatisfact ~ Minimo
Observables orio Necesario Bueno Alto Total
Satisfaccion f; % f; % f; % f; % f; %
del Usuario
Muy 0O 000 0 000 0 000 0 000 0 0.00
Insatisfecho
Insatisfecho 1 667 0 000 0 000 0 0.00 1 6.67
Indiferente 1 667 2 1333 3 2000 1 6.67 7 46.67
Satisfecho 0O 000 0 000 2 1333 5 3333 7 46.67
Muy 0O 000 0 000 0 000 0 000 0 0.00
Satisfecho
Total 2 2000 2 2000 5 3333 6 40.00 15 100.00

Nota. Guia de observacién y encuesta realizada a los usuarios, resultados

reflejados en las tablas 14 y 15.

Para poder determinar la relacion significativa del cumplimiento del atributo

“orientaciéon a la excelencia” por parte del personal y la satisfaccion de los

usuarios en el CONECTAMEF Puno. Se planteé la siguiente prueba de

hipétesis:

Hi: Las conductas Observables del Personal del centro de servicios de

atencion al usuario del MEF respecto al atributo “orientaciéon a la

excelencia” tiene relacion significativa con el nivel de satisfaccion de los

Usuarios.

Ho: Las conductas Observables del Personal del centro de servicios de

atencion al usuario del MEF respecto al atributo “orientaciéon a la

excelencia” no tiene relacién significativa con el nivel de satisfaccion de

los Usuarios.
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Se us6 un nivel de significaciéon de a =5 % = 0,05, que es equivalente a un 95%
de nivel de confianza. Siendo la regla de decisién: si a > p, entonces se

rechazard la hipétesis nula (Ho), por lo tanto, se aceptara la hipoétesis alterna

(Ha).

Respecto a la prueba estadistica se utiliz6 el estadistico “Chi cuadrado (x2)”;
con los datos obtenidos y presentados en los resultados del trabajo, construimos

la matriz en el programa estadistico SPSS, tomando los datos de la tabla 4.

“ 4

Ahora, el valor de “p” segtin los calculos obtenidos es de: 0.048; entonces siendo
este menor que el valor de significancia planteado para el caso, es decir:
a = 0,056 > pt = 0,048, entonces se rechaza la hipétesis nula, y se tomara la
hipétesis alterna que indica que existe relacion significativa las variables
planteadas; quedando de esta manera contrastada la hipotesis especifica 1.
Asimismo, el grado de relacién entre las dos variables determinado por el
coeficiente de Cramer es V = 0.651, segtn la interpretacién clasica concluimos
que existe una correlacién significativa entre ambas variables, por tanto, la
satisfaccion de los usuarios es explicados por las conductas observables
respecto al atributo “orientacién a la excelencia” del personal en un 65.1% y

segun el coeficiente de contingencia en un 67.7%.

Seguidamente respecto al segundo objetivo especifico que refiere a establecer el
grado de relacion entre el cumplimiento del atributo “disposicién a servir” por
parte del personal del CONECTAMEF Puno y la satisfaccién de los usuarios.
Para ello se evalud, primeramente, los niveles alcanzados de conductas
observables relacionados con el atributo mencionado, resultados que se reflejan

en la tabla 17.
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Tabla 17

Cumplimiento del atributo “disposicion a servir” del personal que labora en el

CONECTAMEF Puno

Conductas Observables fi hi% Fi Hi%
Insatisfactorio 2 13.33 2 13.33
Minimo Necesario 4 26.67 6 40.00
Bueno 3 20.00 9 60.00
Alto 6 40.00 15 100.00
Total 15 100.00

Nota. Guia de observacion de conductas observables emitida por el MEF.

Es de precisar que respecto al atributo “disposicién a servir” que considera los
siguientes aspectos: Mantiene una imagen personal impecable, ordenada y muy
profesional (se preocupa por generar un impacto positivo y de confianza en el
primer contacto con sus usuarios); crea un ambiente calido manteniendo un
trato y gesto amable durante toda la atencién; evita distraccion al momento de
la atencion y se concentra solo en el requerimiento de su usuario y demuestra
interés sincero en ayudarlo; escucha atentamente los requerimientos o consultas
del usuario; demuestra tolerancia frente a las diversas consultas de los usuarios,

aun si son repetitivas o la respuesta es evidente.

Ahora, respecto a la variable “Satisfaccion de los usuarios” se tiene los
siguientes resultados reflejados en la tabla 18. Asimismo, debe tomarse en
cuenta que la satisfaccion del servicio ha sido estudiada respecto a la percepcion
del usuario sobre las condiciones del servicio considerando para ello aspectos
como: imagen personal, trato y gesto amable, cualidad de saber escuchar,

demostracion de interés sincero en ayudarlo y tolerancia demostrada.
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Tabla 18

Satisfaccion de los usuarios atendidos en el CONECTAMEF Puno respecto al atributo

“disposicion a servir”

Satisfaccion Fi hi%

Muy Insatisfecho 0 0.00
Insatisfecho 3 20.00
Indiferente 8 53.33
Satisfecho 4 26.67

Muy Satisfecho 0 0.00
Total 15 100.00

Finalmente, con base en los datos presentados en la tabla 19, se pueden deducir
los siguientes resultados: el 50% de los usuarios, evalta el servicio que perciben
como satisfactorio. Es importante destacar que el personal calificado con esta
etiqueta se ubica en el nivel de conducta caracterizado como "Alto" en cuanto a
su “disposicién a servir”. En contraste, aquellos trabajadores cuyo nivel de
conducta se considera “Insatisfactorio” tienen su servicio calificado como
"Insatisfecho". Es relevante sefialar que la mayoria de los usuarios muestra
indiferencia hacia el servicio que reciben. Aunque esta indiferencia no se
considera necesariamente un aspecto negativo, puede servir como punto de
reflexién y una valiosa oportunidad para la mejora continua. Esta apatia sugiere
que, si bien los usuarios no enfrentan problemas graves, tampoco encuentran
aspectos destacables que los motiven. Esta ambivalencia podria afectar su
compromiso a largo plazo. Es fundamental considerar enfoques destinados a
abordar esta falta de interés, como investigar a fondo las necesidades de los
usuarios, establecer una conexién emocional més sélida con los servicios y

garantizar la satisfaccion total del cliente.
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Tabla 19

Cumplimiento del atributo “disposicion a servir” del personal y niveles de satisfaccion

de los usuarios en el CONECTAMEF Puno

Conductas ) ) Minimo

Observables Insatisfactorio Necesario Bueno Alto Total
Satisfaccion f; % i % i % fi % f; %
del Usuario

Muy 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00
Insatisfecho

Insatisfecho 2 13.33 0 0.0 0 0.00 1 6.67 3 20.00
Indiferente 0 0.00 4 2667 2 1333 2 13.33 8 53.33
Satisfecho 0 0.00 0 0.00 1 6.67 3 2000 4 26.67
Muy 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00
Satisfecho

Total 2 13.33 4 2667 3 2000 6 40.00 15 100.00

Nota. Guia de observacién y encuesta realizada a los usuarios, resultados

reflejados en las tablas 17 y 18.

Para poder determinar la relacion significativa del cumplimiento del atributo

“disposicion a servir” por parte del personal y la satisfaccién de los usuarios en

el CONECTAMEF Puno. Se plante¢ la siguiente prueba de hipétesis:

Hi: Las conductas Observables del Personal del centro de servicios de

atencion al usuario del MEF respecto al atributo “disposicién a servir”

tiene relacion significativa con el nivel de satisfacciéon de los Usuarios.

Ho: Las conductas Observables del Personal del centro de servicios de

atencién al usuario del MEF respecto al atributo “disposicién a servir”

no tiene relacién significativa con el nivel de satisfaccion de los Usuarios.

Se us6 un nivel de significaciéon de a =5 % = 0,05, que es equivalente a un 95%

de nivel de confianza. Siendo la regla de decisién: si a > p, entonces se

rechazard la hipoétesis nula (Ho), por lo tanto, se aceptard la hipétesis alterna

(Ha).
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Respecto a la prueba estadistica se utiliz6 el estadistico “Chi cuadrado (x2)”; con
los datos obtenidos y presentados en los resultados del trabajo, construimos la

matriz en el programa estadistico SPSS, tomando los datos de la tabla 7.

“ ”

Al respecto, el valor de “p” segtn los calculos obtenidos es de: 0.030; entonces
siendo este menor que el valor de significancia planteado para el caso, es decir:
a = 005> pt= 0,030, entonces se rechaza la hipédtesis nula, y se tomara la
hipétesis alterna que indica que existe relacion significativa entre el
cumplimiento del atributo “disposicion a servir” por parte del personal y la
satisfaccion de los usuarios en el centro de servicios de atencién al usuario del
Ministerio de Economia y Finanzas Puno; quedando de esta manera
contrastada la hipoétesis especifica 2. Asimismo, el grado de relacién entre las
dos variables determinado por el coeficiente de Cramer es V = 0.682, segtn la
interpretacion clasica concluimos que existe una correlacién significativa entre
ambas variables, por tanto, la satisfaccion de los usuarios es explicados por las
conductas observables respecto al atributo “disposicién a servir” del personal

en un 68.2% y segun el coeficiente de contingencia en un 69.4%.

Ahora para atender el tercer objetivo especifico que refiere a establecer el grado
de relacion entre el cumplimiento del atributo “actuar con integridad” y la
satisfaccion de los wusuarios en el CONECTAMEF Puno;, se evaludg,
primeramente, los niveles alcanzados de conductas observables relacionados

con el mencionado atributo, resultados que se reflejan en la tabla 20.
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Tabla 20

Cumplimiento del atributo “actuar con integridad” del personal que labora en el

CONECTAMEF Puno

Conductas Observables fi hi% Fi Hi%
Insatisfactorio 1 6.67 1 6.67
Minimo Necesario 6 40.00 7 46.67
Bueno 3 20.00 10 66.67
Alto 5 3333 15 100.00
Total 15 100.00

Es de precisar que respecto al atributo “actuar con integridad” se considera los
siguientes aspectos: Absuelve consultas o dudas del usuario y confirma que
haya comprendido la informacién (Si no puede ayudarlo, se preocupa por hacer
una adecuada derivacién); es claro con los tiempos estimados de respuesta o
plazos de atencion, sabiendo que éste es un factor critico para los usuarios, no
genera falsas expectativas; brinda informacién clara, precisa y transparente;
hace repreguntas para confirmar la clara comprensiéon de la informacién por
parte de sus usuarios; entrega material adicional. Ante cualquier equivocacion
pide las disculpas del caso y explica detalladamente los pasos que hay que

seguir para enmendar el error.

Asimismo, para obtener resultados de la variable “Satisfacciéon de los usuarios
se aplico el cuestionario preparado para tal fin, teniendo los siguientes datos
que se detallan en la tabla 21. Siendo que la satisfacciéon del servicio ha sido
estudiada respecto a la percepcion del usuario sobre las condiciones del servicio
considerando para ello aspectos como: absoluciéon de sus consultas o dudas,
explicaciéon clara de los tiempos estimados de respuesta, calidad de la
informaciéon que usted recibi6, preguntas realizadas para confirmar la clara
comprensiéon de la informacién, material adicional proporcionado y reaccion

ante equivocacion (pide disculpas y explica los pasos a seguir).
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Tabla 21

Satisfaccion de los usuarios atendidos en el CONECTAMEF Puno respecto al atributo

“actuar con integridad”

Satisfaccion fi hi%

Muy Insatisfecho 0 0.00
Insatisfecho 1 6.67
Indiferente 9 60.00
Satisfecho 5 33.33
Muy Satisfecho 0 0.00
Total 15 100.00

Ahora, respecto al cumplimiento del atributo “actuar con integridad” por parte
del personal del CONECTAMEF Puno y la satisfaccion de los usuarios
atendidos, cuyos datos se encuentran visualizados en la tabla 22, se tiene un
contraste casi equivalente entre el personal que posee un alto cumplimiento del
atributo mencionado con el personal que cumple el minimo necesario del
mismo atributo; se observa que la diferencia numérica se encuentra a favor de
los trabajadores que estan categorizados en la conducta observable de lo
“Minimo Necesario, esto ultimo tiene como consecuencia la indiferencia del
usuario cuando percibe el servicio. La indiferencia del usuario al percibir el
servicio destaca la necesidad de mejorar y fortalecer la integridad y el
compromiso del personal para construir una imagen mas solida y confiable de
la organizacion. Por otro lado, un 33.33% de usuarios se encontraron satisfechos
con el actuar integro demostrado por el personal que ofrecié el servicio; cabe
mencionar que el personal mencionado contaba con conductas observables

categorizadas como “Bueno” y “Alto”.

all



Tabla 22

Cumplimiento del atributo “actuar con integridad” del personal y niveles de

satisfaccion de los usuarios en el CONECTAMEF Puno

Conductas Minimo
Observables Insatisfactorio Necesario Bueno Alto Total
Satisfaccion del  f; % fi % f; % fi % fi %
Usuario

Muy Insatisfecho 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00
Insatisfecho 1 6.67 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 6.67
Indiferente 0 0.00 6 40.00 1 6.67 2 1333 9 60.00
Satisfecho 0 0.00 0 0.00 2 1333 3 2000 5 33.33
Muy Satisfecho 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00
Total 1 6.67 6 40.00 3 2000 5 5333 15 100.00

Nota. Guia de observacién y encuesta realizada a los usuarios, resultados

reflejados en las tablas 20 y 21.

Para poder determinar la relacién significativa del cumplimiento del atributo

“actual con integridad” por parte del personal y la satisfaccién de los usuarios

en el CONECTAMEEF Puno. Se plante¢ la siguiente prueba de hipotesis:

Hi: Las conductas Observables del Personal del centro de servicios de

atencion al usuario del MEF respecto al atributo “actuar con integridad”

tiene relacion significativa con el nivel de satisfacciéon de los Usuarios.

Ho: Las conductas Observables del Personal del centro de servicios de

atencion al usuario del MEF respecto al atributo “actuar con integridad”

no tiene relacién significativa con el nivel de satisfacciéon de los Usuarios.

Se us6 un nivel de significaciéon de a =5 % = 0,05, que es equivalente a un 95%

de nivel de confianza. Siendo la regla de decisién: si a > p, entonces se

rechazard la hipoétesis nula (Ho), por lo tanto, se aceptard la hipétesis alterna

(Ha).
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Respecto a la prueba estadistica se utiliz6 el estadistico “Chi cuadrado (x2)”;
con los datos obtenidos y presentados en los resultados del trabajo, construimos

la matriz en el programa estadistico SPSS, tomando los datos de la tabla 10.

“ ”

Ahora, el valor de “p” segtn los calculos obtenidos es de: 0.002; entonces siendo
este menor que el valor de significancia planteado para el caso, es decir: a = 0,05
> pt = 0,002, entonces se rechaza la hipétesis nula, y se tomara la hipotesis
alterna que indica que existe relacién significativa entre el cumplimiento del
atributo “actuar con integridad” por parte del personal y la satisfaccion de los
usuarios en el centro de servicios de atencién al usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas Puno; quedando de esta manera contrastada la hipétesis
especifica 3. Asimismo, el grado de relacion entre las dos variables determinado
por el coeficiente de Cramer es V = 0.842, segin la interpretaciéon clasica
concluimos que existe una correlacién significativa entre ambas variables, por
tanto, la satisfaccion de los usuarios es explicados por las conductas observables
respecto al atributo “actuar con integridad” del personal en un 84.2% y segtn el

coeficiente de contingencia en un 76.6%.

Finalmente, para atendiendo el objetivo general del trabajo de investigacion que
trata de establecer el grado de relacion entre el cumplimiento de los atributos de
calidad en el servicio y la satisfaccién de los usuarios en el CONECTAMEF
Puno. Para ello se evalué primero los niveles alcanzados de conductas
observables referidos a los atributos de calidad, resultados que se reflejan en la

tabla 23.
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Tabla 23

Cumplimiento de atributos de calidad en el servicio del personal que labora en el

CONECTAMEF Puno
Atributos de calidad Fi hi% Fi Hi%
Insatisfactorio 1  6.67 1 6.67
Minimo Necesario 2 1333 3 20.00
Bueno 8§ 53.33 11 73.33
Alto 4  26.67 15 100.00
Total 15 100.00

Nota. Guia de Observacion de Conductas Observables emitida por el MEF.

Y respecto a los niveles de satisfaccion de los usuarios respecto a los atributos

de calidad en el servicio se tiene los siguientes resultados (tabla 24).

Tabla 24

Satisfaccion de los usuarios atendidos en el CONECTAMEF Puno respecto a los

atributos de calidad en el servicio

Satisfaccion del Usuario fi hi%
Muy Insatisfecho 0 0.00
Insatisfecho 2 13.33
Indiferente 4 26.67
Satisfecho 9 60.00
Muy Satisfecho 0 0.00
Total 15 100.00

Ahora, respecto al cumplimiento de los atributos de calidad del personal y la

satisfacciéon de los usuarios atendidos, la tabla 25 revela que la mayoria del

personal posee un nivel “Bueno” y “Alto” respecto a la calidad de servicio;

prueba de lo anterior se da en el 60% de usuarios que se encuentran en la

categoria "Satisfecho". Esto indica que un niimero considerable de usuarios esta

experimentando una satisfaccién adecuada con el servicio proporcionado por el

el




CONECTAMEF. Sin embargo, se debe considerar que un 40% de usuarios se
encuentran dentro de las etiquetas “Indiferente” e “Insatisfecho” frente a la
calidad del servicio; se debe tomar medidas concretas para abordar estas
preocupaciones y trabajar en la mejora de la calidad del servicio. Esto puede
incluir la capacitacién del personal, la revision de los procesos de atencién al
cliente o cualquier otra accién necesaria para garantizar una experiencia
positiva para todos los usuarios. Por otro lado, los datos indican que la mayoria
de los usuarios perciben que el personal cumple con los atributos de calidad de

manera satisfactoria, lo que es un aspecto positivo para la organizacion.
Tabla 25

Cumplimiento de atributos de calidad de servicio y niveles de satisfaccion de los

usuarios en el CONECTAMEF Puno

Atributos de Minimo
calidad Insatisfactorio Necesario Bueno Alto Total

Satisfaccion del f; % fi % fi % f % f; %
usuario j
Muy 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00
Insatisfecho
Insatisfecho 1 6.67 1 6.67 0 0.00 0 0.00 2 13.33
Indiferente 0 0.00 1 6.67 3 20.00 0 0.00 4 26.67
Satisfecho 0 0.00 0 0.00 5 3333 4 2667 9 60.00
Muy Satisfecho 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00
Total 1 6.67 2 1333 8 5333 4 2667 15 100.00

Nota. Guia de observaciéon y encuesta realizada a los usuarios, resultados

reflejados en las tablas 23 y 24.

Para poder determinar la relacion significativa del cumplimiento del atributo de
calidad en el servicio por parte del personal y la satisfacciéon de los usuarios en

el CONECTAMETF Puno. Se plante¢ la siguiente prueba de hipotesis:

Hi: Las conductas Observables del Personal del centro de servicios de

atencion al usuario del MEF respecto de los atributos de calidad en el
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servicio tienen relacion significativa con el nivel de satisfaccion de los

Usuarios.

Ho: Las conductas Observables del Personal del centro de servicios de
atencion al usuario del MEF respecto de los atributos de calidad en el
servicio no tienen relacion significativa con el nivel de satisfaccion de los

Usuarios.

Se us6 un nivel de significaciéon de a =5 % = 0,05, que es equivalente a un 95%
de nivel de confianza. Siendo la regla de decisién: si a > p, entonces se
rechazard la hipétesis nula (Ho), por lo tanto, se aceptara la hipotesis alterna

(Ha).

Respecto a la prueba estadistica se utiliz6 el estadistico “Chi cuadrado (x2)”; con
los datos obtenidos y presentados en los resultados del trabajo, construimos la

matriz en el programa estadistico SPSS, tomando los datos de la tabla 13.

“ 4

Ahora, el valor de “p” segtin los calculos obtenidos es de: 0.027; entonces siendo
este menor que el valor de significancia planteado para el caso. Es decir: a =
0,05 > pt = 0,027, entonces se rechaza la hipétesis nula, y se tomara la hipétesis
alterna que indica que existe relacion significativa entre el cumplimiento de los
atributos de calidad en el servicio por parte del personal y la satisfacciéon de los
usuarios en el centro de servicios de atenciéon al usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas Puno; quedando de esta manera contrastada la hipétesis
general. Asimismo, el grado de relacién entre las dos variables determinado por
el coeficiente de Cramer es V = 0.688, segun la interpretacion clasica concluimos
que existe una correlacién significativa entre ambas variables, por tanto, la
satisfaccion de los usuarios es explicados por las conductas observables
respecto a los atributos que determinan la calidad al servicio del personal en un

68.8% y segtin el coeficiente de contingencia en un 69.8%.
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3.6 Discusion de resultados de investigacion

El trabajo estudi6 el grado de relacién entre el cumplimiento de los atributos de
calidad en el servicio y la satisfaccién de los usuarios en el CONECTAMEEF,

Puno.

Para la contrastaciéon de la hipétesis, se utilizé el estadistico Chi-Cuadrado
“X2”; tal y conforme se detall6 en la item anterior; obteniendo como resultado
un valor de p = 0.027 y siendo este menor a 0.05, se acept6 la hipétesis alterna,
concluyendo que existe relacién significativa entre el cumplimiento de los
atributos de calidad en el servicio por parte del personal y la satisfaccién de los
usuarios en el CONECTAMEF, Puno; quedando de esta manera contrastada la
hipétesis general; asimismo, se obtuvo que el grado de relaciéon segun

coeficiente V de Cramer es de 68.80%.

Ahora, es de precisar que diversos autores investigaron respecto a atributos que
se relacionan, complementan o se encuentran dentro de los atributos de calidad
mencionados en esta investigacion, tal es el caso de los estudios de Bermedo
(2010), expone que en base al cuestionario SERVQUAL los atributos o
dimensiones mads significativas segin su evaluaciéon fueron sensibilidad y

empatia.

De la misma manera Caballero (2007) indica como atributos de calidad mas
importantes a la integridad y seguridad, informacién completa y el respeto al
usuario. Olave (2009), menciona nueve dimensiones de calidad que son: el
aspecto tangible, competencia profesional, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia, acceso, trato e informacién. Salas (2006),

menciona que la atencién debe ser sin demora, con un trato amable y cortés.

Asimismo, Saravia (2010), se basé en cuatro aspectos: confiabilidad o fiabilidad,
responsabilidad, capacidad de respuesta y empatia. Finalmente, Tisnado (2008),
concluye que entre los aspectos de calidad referidos al personal estan: el
personal es cortés, educado y tiene buenas maneras, atmoésfera hospitalaria y

bienvenida hospitalaria y amable.
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Ahora respecto a los objetivos especificos planteados que refiere al grado de
relacion entre el cumplimiento de cada uno de los atributos de calidad en el
servicio (“orientacion a la excelencia”, “disposiciéon a servir” y “actuar con
integridad”) y la satisfaccion de los usuarios en el CONECTAMEF, Puno, se
obtuvo los siguientes valores: p1 = 0.048, p2 = 0.030 y p3 = 0.002; y siendo estos
menores a 0.05 se acepté sus respectivas hipotesis alternas; quedando de esta
manera contrastada las hipotesis especificas; asimismo, se obtuvo como grado
de relacion seguin coeficiente V de Cramer, 65.10%, 6820 y 84.20,

respectivamente.

De los atributos citados se evidencia que muchos de ellos se relacionan,
complementan o se encuentran dentro de uno de los atributos de calidad
mencionados en esta investigacion. A continuacién, veremos la relaciéon de los

atributos citados por cada autor, con los atributos tratados en esta investigacion.

Bermedo (2010) sensibilidad y empatia que se relacionan con el atributo
“disposicion a servir”. Caballero (2007) integridad, seguridad, informacién
completa y el respeto al usuario que se relacionan con el atributo “disposicion a
servir” y “actuar con integridad”. Olave (2009) el aspecto tangible, competencia
profesional, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, acceso,
trato e informacion que se relacionan con el atributo “disposicién a servir” y
“actuar con integridad”. Salas (2006) atenciéon sin demora y trato amable y
cortés que se relacionan con el atributo “orientacion a la excelencia” y
disposicion a servir”. Saravia (2010) confiabilidad, responsabilidad, capacidad
de respuesta y empatia que se relacionan con el atributo “disposicién a servir” y
“actuar con integridad”. Tisnado (2008) cortesia, educacién y buenas maneras,
atmosfera hospitalaria y bienvenida hospitalaria y amable que se relacionan con

el atributo disposicién a servir.

En conclusién, de los resultados obtenidos para los objetivos planteados
podemos decir que si existe relacion significativa entre el cumplimiento de los

atributos de calidad (“orientacion a la excelencia”, “disposicion a servir” y
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“actuar con integridad”) en el servicio por parte del personal y la satisfacciéon de

los usuarios.

En tal sentido, se sugiere que las instituciones que brindan servicios similares
opten por un modelo de calidad de servicios al usuario similar al que usa el
Ministerio de Economia y Finanzas, ya que es una propuesta de gestion
contrastada con la realidad con resultados muy positivos, asi se lograra un
mejor desempefio del personal, brindando servicios de alta calidad, elevando la

satisfaccion del usuario y contribuyendo con ello al desarrollo del pais.
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Calidad y satisfaccién en el centro de servicios de atencion al usuario (CONECTAMEF) de la
region altiplanica peruana

CAPITULO IV

CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES
Y REFLEXIONES
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4.1 Conclusiones

Luego de la evaluacién y andlisis e interpretacién de los resultados obtenidos en

el trabajo de investigacion se puede llegar a las siguientes conclusiones:

Los niveles de cumplimiento del atributo “orientacion a excelencia” del
personal del CONECTAMEF Puno, en su mayoria, se demuestran como un
excelente y buen servicio brindado; asimismo, se tiene que los niveles de
satisfaccion de los usuarios atendidos son altos (porcentaje considerable). Al
realizar la prueba de hipétesis Chi-Cuadrado “X2?” el resultado es: 0,048
demostrando que, si existe relacion, y segtin coeficiente de Cramer esta es de un
65.1%; concluyendo que existe una relacion significativa de la “orientacion a la
excelencia” por parte del personal y la satisfaccion de los usuarios. Sin
embargo, este atributo tiene margen para mejorar y alcanzar una relaciéon mas

so6lida.

Se revela que los niveles de cumplimiento del atributo “disposicién a servir”del
personal del CONECTAMEF Puno en relacién a los niveles de satisfacciéon de
los usuarios atendidos poseen una relacion significativa del 68.2. Es decir, la alta
disposicion del personal se asocia positivamente con la satisfaccion de los
usuarios, indicando la importancia de fortalecer la disposicion del personal
para mejorar la satisfaccion de los usuarios. Sin embargo, se resalta la necesidad
de mejorarse los aspectos del mencionado atributo para obtener mejores

resultados, siempre realizando el control en el cumplimiento de los mismos.

En cuanto a la evaluacién de la relacion entre el atributo “actuar con
integridad” y los niveles de satisfaccion de los usuarios, se obtuvo por medio
del analisis estadistico una relacién altamente significativa del 84.2%. En otras
. ., . “ . . 14
palabras, se confirma una conexién vital entre el “actuar con integridad” por
parte del personal y la satisfaccion de los usuarios, destacando la importancia
de mantener la integridad para brindar un servicio de calidad. Es importante
destacar que este atributo obtuvo resultados més favorables en comparacién

con los demas. Por lo tanto, es esencial mantener los aspectos relacionados con
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este atributo para asegurar la prestacion de un servicio excelente a los usuarios

que visitan el CONECTAMEF Puno.

Es importante mencionar que se ha demostrado estadisticamente una relacion
significativa entre el nivel de cumplimiento de los atributos de calidad en el
servicio por parte del personal y la satisfacciéon de los usuarios. Por lo que, a la
luz de estos resultados, se confirma que, en términos generales, el personal del
CONECTAMEF Puno cumple con los estandares de calidad establecidos. Para
mantener esta calidad, es crucial que se mantenga el cumplimiento de todos los
atributos de calidad, con un enfoque en la mejora continua. Esta mejora
continua puede lograrse mediante una supervisiéon constante por parte de los
directivos de la instituciéon, asegurando asi la excelencia en la prestacion de

sServicios.

4.2 Recomendaciones

Del presente desarrollo del trabajo de investigaciéon se brindan las siguientes

recomendaciones:

Capacitacion permanente para excelencia en el servicio: El Ministerio de
Economia y Finanzas, a través de su Oficina General de Servicios al Usuario,
debe implementar una formacién continua y especializada para su personal,
mediante cursos y talleres practicos. Estos programas de formacién no solo
reforzarian aspectos relativos a la calidad en la prestacion de servicios, sino
también cultivarian la actitud y el compromiso del personal para operar dentro
de una visién de calidad sobresaliente. Esto permitiria que los empleados
desempefien sus funciones como verdaderos expertos en la provision de

servicios de la mas alta calidad en cualquier situacion.

Mejora de la calidad en el CONECTAMEF Puno: Rol del coordinador de
Centro: Se recomienda que el Coordinador de Centro del CONECTAMEF Puno
proporcione al personal las facilidades y herramientas necesarias para un
optimo desempefio de sus funciones. Ademds, es esencial establecer un

monitoreo constante del cumplimiento de los atributos de calidad en el servicio,
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reconociendo y premiando los resultados "Alto" y "Bueno", y tomando medidas
correctivas para mejorar los niveles "Insatisfactorio" y "Minimo necesario".
Asimismo, se sugiere sensibilizar al personal sobre la importancia de que la

calidad es una responsabilidad compartida por todos.

Promocién y replicacion de buenas practicas en el CONECTAMEF Puno: Se
sugiere identificar, premiar y divulgar las buenas practicas en calidad de
servicio. Esto permitird obtener ejemplos de éxitos comprobados que han
demostrado su eficacia y utilidad en un contexto especifico. Estas experiencias
pueden ser replicadas en beneficio de los usuarios, contribuyendo al logro de
los resultados deseados en cuanto al cumplimiento de los atributos de calidad

establecidos en los manuales y directrices de la Institucion.

Uso del Modelo de Calidad inspirado en el Ministerio de Economia y
Finanzas: Es recomendable que las instituciones que brindan servicios similares
opten por un modelo de calidad de servicios al usuario similar al que usa el
Ministerio de Economia y Finanzas, ya que es una propuesta de gestion
contrastada con la realidad con resultados muy positivos, asi se lograra un
mejor desempefio del personal, brindando servicios de alta calidad, elevando la
satisfaccion del usuario y ayudando al desarrollo del pais, que tanta falta le

hace.

Para ello, debemos comprometernos siempre y tener esa vision de mejora

continua para alcanzar el logro de los objetivos institucionales.

Importancia de la investigaciéon en el area: Los autores de este libro
coincidimos en que se debe realizar este tipo de investigaciones para dar
aportes para la mejora en la atenciéon y cumplimiento de atributos de calidad de
toda institucién publica o privada de nuestro pais, para que de esta manera se
contribuya con la atencién adecuada a los usuarios o clientes que acuden a las
instituciones para ser atendidos y tengan un grado de precepcién 6ptimo,

reflejado en la satisfaccion de los clientes.
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4.3 Reflexiones

La “orientacién a la excelencia”, la “disposicién a servir” y “actuar con
integridad” se erige como atributos de vital importancia en la satisfaccion de los
usuarios que buscan la atencién del CONECTAMEF Puno. Estos atributos estan
intrinsecamente vinculados a la capacidad del personal para no solo satisfacer,

sino superar las necesidades y expectativas de aquellos a quienes sirven.

Si bien es cierto que el analisis demuestra un cumplimiento general de los
estandares de calidad, esto no debe considerarse un fin en si mismo, sino mas
bien un punto de partida. Hay un terreno fértil para la mejora constante en los
niveles de orientaciéon hacia la excelencia y la disposicién a servir. Fortalecer
estos aspectos es fundamental para establecer una relacién atn maés sélida con
la satisfaccion de los usuarios. Esto implica un compromiso continuo por parte
del personal y de la institucién en general, no solo para mantener estandares,

sino para superar las expectativas del usuario.

La supervisiéon constante por parte de los directivos emerge como una pieza
fundamental en la preservacion de la calidad del servicio. Los lideres
institucionales deben desempefiar un papel proactivo y vigilante en garantizar
que el personal cumple de manera constante con los estandares de calidad
preestablecidos. Para lograrlo, es imperativo implementar sistemas de
evaluaciéon y retroalimentacién que permitan identificar dreas de mejora y
oportunidades de fortalecimiento. Ademads, la capacitacién continua del
personal debe ser una prioridad, ya que es un medio para mejorar tanto las

habilidades técnicas como las actitudes y la disposicion para el servicio.

Involucrar a los usuarios en el proceso de mejora es esencial, ya que son quienes
mejor pueden informar sobre sus necesidades y expectativas. Las
organizaciones pueden lograrlo a través de encuestas, entrevistas y grupos de
enfoque. Asimismo, es fundamental que se cree una cultura de servicio
centrada en el cliente, ya que la cultura de una organizaciéon debe reflejar su

compromiso con la calidad del servicio. Esto se logra mediante la capacitacion
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del personal sobre la importancia de la satisfacciéon del cliente y la promocién

de un ambiente de trabajo positivo.

En sintesis, la busqueda de la excelencia en la calidad de servicio no conoce un
punto final, sino que requiere un compromiso constante, tanto del personal
como de los directivos, para garantizar que los usuarios reciban un servicio de

calidad 6ptima y sobrepasen sus expectativas en cada interaccion.
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ANEXOS

Anexo 01. Proporcion de estratos para la selecciéon de tamafio de muestra por

cada personal del centro de servicios de atencion al usuario del Ministerio de

Economia y Finanzas Puno

Numero de 5

N° Personal Usuarios Proporcion Tamario de

atendidos Muestra

1 Personal 1 127 0.069 15
2 Personal 2 126 0.068 15
3 Personal 3 127 0.069 15
4 Personal 4 127 0.069 15
5 Personal 5 126 0.068 15
6 Personal 6 126 0.068 15
7 Personal 7 127 0.069 15
8 Personal 8 120 0.065 14
9 Personal 9 119 0.065 14
10 Personal 10 120 0.065 14
11 Personal 11 120 0.065 14
12 Personal 12 118 0.064 14
13 Personal 13 120 0.065 14
14 Personal 14 120 0.065 14
15 Personal 15 119 0.065 14
Total 1842 1 217
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Anexo 02. Guia de observacion: conductas observables del personal

Nombre

Usuario atendido

Fecha D Y [

Descripcion de conductas observables

Evaluacion

Orientacion a la excelencia

No

Observaciones

Se prepara con la anticipacion debida y cuenta con
todos los elementos necesarios para iniciar la
atencion sin mayor demora.

Hace preguntas que le permitan hacer un
diagnostico acerca del verdadero requerimiento de
sus usuarios (entiende que no siempre los usuarios
saben explicarlo con claridad, por ello, averigua e
indaga).

Revisa con detenimiento la informacién que recibe y
entrega a sus usuarios para verificar que no exista
ningdn  error que pudieran retrasar los
procedimientos.

Se esmera por atender a sus usuarios, poniendo
mucha atencién y concentracién en sus operaciones
para evitar cometer errores.

Disposicién a servir

No

Observaciones

Mantiene una imagen personal impecable, ordenada
y muy profesional (se preocupa por generar un
impacto positivo y de confianza en el primer
contacto con sus usuarios).

Crea un ambiente cdlido manteniendo un trato y
gesto amable durante toda la atencion.

Evita distracciéon al momento de la atencién y se
concentra solo en el requerimiento de su usuario y
demuestra interés sincero en ayudarlo.

Escucha atentamente los requerimientos o consultas
del usuario.
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Demuestra tolerancia frente a las diversas consultas
i) |de los usuarios, aun si son repetitivas o la respuesta
es evidente.
3 Actuar con integridad Si | No| Observaciones
Absuelve consultas o dudas del usuario y confirma
) que haya comprendido la informacién (si no puede
] ayudarlo, se preocupa por hacer una adecuada
derivacion).
Es claro con los tiempos estimados de respuesta o
K plazos de atencién, sabiendo que éste es un factor
critico para los wusuarios, no genera falsas
expectativas.
) |Brinda informacion clara, precisa y transparente.
Hace repreguntas para confirmar la clara
m) |comprensiéon de la informacién por parte de sus
usuarios.
n) |Entrega material adicional.
Ante cualquier equivocacion pide las disculpas del
0) |caso y explica detalladamente los pasos que hay que
seguir para enmendar el error.
Comentarios:

il




Anexo 03. Encuesta sobre la satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad
del servicio en el centro de servicios de atencion al usuario del Ministerio de

Economia y Finanzas Puno

Nombres y Apellidos: ...... ..o

| Fa =] n L n b Tei (0] o HNUUU T

Fecha de la encuesta:

Estimado usuario, mediante la presente encuesta se desea determinar los
niveles de satisfaccion respecto a la calidad del servicio en el Centro de
Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas Puno,
mucho apreciare contar con su valiosa opinién. Gracias.

Usando la siguiente escala del 1 al 5 donde:
1 significa — Muy insatisfecho
2 significa — Insatisfecho
3 significa — No insatisfecho/no satisfecho
4 significa — Satisfecho
5 significa — Muy satisfecho

Por favor, califique en cada uno de los items respecto de la persona que le
atendi6 ;Qué tan satisfecho esta usted con los siguientes aspectos?

ftem Aspectos Calificacion
1 Tiempo de espera para ser atendido.
2 Diagnéstico realizado de su requerimiento.
3 Revision de la informaciéon que usted entreg6 o
recibid.
4 Atencion y concentracion del personal en sus
operaciones.
5 Imagen personal.
6 Trato y gesto amable.

sl




Item Aspectos Calificacion

7 Cualidad de saber escuchar.

8 Demostracion de interés sincero en ayudarlo.

9 Tolerancia demostrada.

10 Absolucién de sus consultas o dudas.

1 Explicacion clara de los tiempos estimados de
respuesta.

12 Calidad de la informacién que usted recibio.

13 Confirmaciéon de la clara comprensiéon de la
informacién.

14 Material adicional proporcionado.

15 Reacciéon ante equivocaciéon (pide disculpas y

explica el procedimiento correcto a seguir).

0]




Anexo 04. Acciones para mejorar la calidad del servicio en el centro de
servicios de atencién al usuario del Ministerio de Economia y Finanzas Puno

Se propone las siguientes acciones que estdn orientadas a mejorar la calidad del
servicio en el Centro de Servicios de Atenciéon al Usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas Puno:

1. Monitoreo mensual de calidad
Reunién mensual de calidad

Reunién individual de desempefio

Ll

Estrategias de mejora
A continuacion, se desarrollara cada una de estas acciones.
1. Monitoreo mensual de calidad

El lider de calidad debe supervisar y evaluar a todo el personal durante la
prestacion del servicio usando para ello la guia de observaciéon de conductas
observables a fin de calificar el cumplimiento de los atributos de calidad,

La calificaciéon tendra como meta lograr el 85% de cumplimiento de conductas
observables, luego se promediardn los resultados individuales de todos los
colaboradores para obtener la evaluacién del equipo. Los resultados permitiran
identificar oportunidades de mejora que seran insumos para trabajar en planes
de mejora.

2. Reunién mensual de calidad

Esta reunion tendra el objetivo de involucrar al personal en el planteamiento de
alternativas y estrategias para: el mejor cumplimiento de los atributos de
calidad y la mejora integral de los servicios en el centro de atencion.

La reunién de calidad tiene que ser corta y amena. El plazo recomendable es 30
minutos, para esto se sugiere dividirla en tres partes:

Parte 1 dindmica. - para iniciar la reunién con un ejercicio motivador (tiempo
estimado 10 minutos)

Parte 2 revision de resultados de la dltima reunién. - respecto al cumplimiento
de los atributos, cumplimiento de las metas propuestas e identificar con el
equipo cuales han sido los factores de éxito o las barreras que estdn
condicionando los resultados (tiempo estimado 10 minutos)
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Parte 3 establecer metas para el mes siguiente. - (definiendo con claridad que
acciones se llevara a cabo para lograr la meta (tiempo estimado 10 minutos)

3. Reunién individual de desempeiio

Esta reunion se realizara si se identifica que el personal calificado ha obtenido
una puntuacién menor a 50 % para trabajar en la mejora continua de su
desemperio en calidad de servicio, para ello primero el Coordinador de Centro
citard al personal para una reunién individual, en el transcurso de la misma se
mostrara los resultados de calidad obtenidos, para luego proponer estrategias y
compromisos de mejora para el mes siguiente. En caso de seguir con una
puntuaciéon menor a 50% por tres meses consecutivos y no haber mejoras de
desempefio, se tomara las medidas correctivas establecidas en el Reglamento
Interno de Trabajo de la entidad.

4. Estrategias de mejora

Para este aspecto se sugiere utilizar la estrategia de mejora continua de calidad
basado en el ciclo PHVA o ciclo Deming que consta de los siguientes cuatro
pasos:

P: Planear (estandarizando documentos).
H: Hacer (desarrollo de actividades de los lideres de calidad).
A: Actuar (presentaciéon de resultados).

V: Verificar (desarrollo de actividades de los lideres de calidad).
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