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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: determinar el nivel de
satisfaccion de la Oficina Municipal de Atencion a Personas con Discapacidad de la
Gerencia de Desarrollo Humano y Promocién Social de la Municipalidad Provincial de
Chachapoyas, el estudio realizado fue de orientacion cuantitativa de alcance descriptivo
no experimental y transaccional, con una poblacion de 110 personas y una muestra de 85
usuarios. Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la encuesta y como
herramienta el cuestionario, que fue disefiado en funcion al modelo SERVPERF. Los
resultados demostraron que: los servicios que ofrece la OMAPED son, el programa vaso
de leche, la gestion de carnet por discapacidad y la gestion para la pension no contributiva,
los tres servicios tienen una gran demanda debido a que son complementarios entre si.
Ademas, para ser beneficiario de estos servicios tienen que estar empadronado en el
distrito de Chachapoyas. Concluyendo que el usuario de la OMAPED esté satisfecho con
los servicios que reciben, con la atencidn que les brindan; aqui también influy6 el tipo de
discapacidad que tienen; leve, moderada o severa. Referente a la discapacidad leve y
moderada los usuarios si pueden desplazarse por si solos y realizar ciertas actividades y
no requieren del apoyo de un apoderado, pero en cambio cuando tienen discapacidad
severa, requieren de un apoderado practicamente las 24 horas del dia, para realizar
diversas actividades y/o desplazarse. las dimensiones con mayor promedio fueron la

capacidad de respuesta y empatia.

Palabras claves: Satisfaccion del Usuario.
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ABSTRACT

The present research work had as a general objective: to determine the level of satisfaction
of the Municipal Office for Attention to Persons with Disabilities of the Human
Development and Social Promotion Management of the Provincial Municipality of
Chachapoyas, the study carried out was quantitative in scope. descriptive non-
experimental and transactional, with a population of 110 people and a sample of 85 users.
For data collection, the survey technique was used and the questionnaire as a tool, which
was designed according to the SERVPERF model. The results showed that: the services
offered by the OMAPED are the glass of milk program, the management of the disability
card and the management of the non-contributory pension, the three services are in great
demand because they are complementary to each other. In addition, to be a beneficiary of
these services, they must be registered in the Chachapoyas district. Concluding that the
user of the OMAPED is satisfied with the services they receive, with the attention they
provide; here the type of disability they have also had an influence; mild, moderate or
severe. Regarding mild and moderate disabilities, users can move around on their own
and carry out certain activities and do not require the support of a guardian, but on the
other hand, when they have severe disabilities, they require a guardian practically 24
hours a day, to perform various activities. activities and/or travel. the dimensions with the

highest average were responsiveness and empathy.

Keywords: User Satisfaction.
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1. INTRODUCCION

El estado peruano brinda diversos programas sociales a la poblacion, estos pueden ser de
manera universal o focalizada; se considera como universal cuando no excluye al
beneficiario por ejemplo tenemos la educacion inicial, primaria y secundaria, y los
programas sociales de manera focalizada es cuando atiende a un determinado grupo, por
ejemplo, el Seguro Integral de Salud (SIS), el Programa Vaso de Leche, Comedores
Populares, el Programa JUNTOS, Pension 65, Programa Contigo, PRONABEC entre
otros, estos programas sociales busca mejorar la calidad de vida de las poblacion mas
vulnerable. Estos son evaluados periédicamente de manera nacional y regional, pero no

lo realizan en un sector determinado (distritos y/o provincias).

La Municipalidad Provincial de Chachapoyas brinda estos programas sociales, dentro de
ellos tiene a la OMAPED, este programa social tiene diferentes funciones entre las
importantes; velar, proteger y difundir los derechos de las personas con discapacidad,
coordinar con otras instituciones publicas y privadas para la promocion, proteccion y
desarrollo integral, formular planes especificos que les permita integrarse entre todos los
niveles de la vida social entre otras (MPCH, 2011).

Es por ello que se realizd este estudio, que tiene como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion del usuario de la OMAPED de la Gerencia de Desarrollo Humano y
Promocion Social de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, la investigacion de
este trabajo nos permitio identificar los diversos servicios que ofrecen, el perfil de los

usuarios y factores que determinaron su satisfaccion.

Como instrumento de medicion se utilizo el modelo SERVPERF, modelo que nacié a raiz
de las criticas realizadas al modelo SERVQUAL. el modelo SERVPERF, segin Cronin
y Taylor dice que nos permite medir el nivel de calidad de cualquier entidad que brindan
servicio, es decir mediante este modelo se conoce las valoraciones de los usuarios con
respecto a la prestacion que reciben y asi de esta manera plantear estrategias que
beneficien tanto a las entidades como a los usuarios. (Universidad y Sociedad, 2020).

Este modelo de evaluacion de satisfaccion del usuario, consta de 22 items, subdivididos

en cinco dimensiones.
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Segun (Valerie et al., 1993) las cinco dimensiones son:

— Tangibilidad: es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personas y
materiales de comunicacion.

— Capacidad de respuesta: es la destreza y voluntad de los colaboradores de
ayudar a los usuarios y proporcionar el servicio.

— Empatia: es la atencion individualizada que ofrecen a los usuarios.

— Seguridad: es el conocimiento y atencién mostrada por los colaboradores y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

— Confiabilidad: es la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa. (p. 29-30).

La valoracion de las preguntas se definio en el intervalo de 01 hasta 05, el cual 01
considerado como no esencial para considerar excelente; y 05 considerado excelente y

los numeros intermedios son respuestas que no son tan definitivas (Barreto et al., 2011).

La OMAPED de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas es un programa social que
contribuye a que las personas con discapacidad del distrito Chachapoyas mejoren su
calidad de vida promoviendo la igualdad de oportunidades, el desarrollo y/o potenciacién
de habilidades y concientizando a la poblacion e instituciones publicas y privadas para la

inclusion en la vida laboral y comunitaria.
Los servicios que brinda la OMAPED son:

El vaso de leche: se hace alcance a los beneficiaros de manera mensual en una fecha
establecida por el responsable de la OMAPED, la entrega se realiza en el IVP (Instituto
Vial Provincial), los requisitos a presentar para ser beneficiado son, una copia de DNI y

contar con una clasificacion socioeconémica pobre o pobre extremo.

La gestion del carnet por discapacidad (esta caduca cada 8 afios): los requisitos para
adquirir el carnet son, contar con un certificado de discapacidad (caduca cada 4 afios),
una copia de DNI (vigente) del beneficiario y de ser necesario del apoderado (a), una foto
tamafno carnet y rellenar el Formulario 1 “Registro de Personas naturales con
Discapacidad — con caracter de declaracion jurada”. Posteriormente dicha informacion

sera registra en el sistema del CONADIS (Consejo Nacional para la Integracion de la
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Persona con Discapacidad) y tienen que esperar aproximadamente hasta cuatro meses
para la entrega del carnet.

El certificado de discapacidad es otorgado por un doctor certificado por el MINSA
(Ministerio de Salud) del Hospital Regional Virgen de Fatima. El resultado del certificado
cambia dependiendo el tipo de discapacidad que tenga la persona, es decir se considera
discapacidad leve cuando realiza y mantiene la actividad con dificultad pero sin ayuda,
discapacidad moderada cuando realiza y mantiene la actividad solo con dispositivos o
ayuda y requiere ademés de una asistencia momentdnea de otra persona; y la
discapacidad severa cuando requiere ademas de una asistencia de otra persona la mayor
parte del tiempo, le es imposible realizar actividades sin el apoyo de una persona, y

ademas requiere ayuda de un dispositivo.

La gestion para la pension no contributiva: para la obtencion de la pension los
beneficiarios deben contar con una clasificacion socioeconémica pobre o pobre extremo,
certificado de discapacidad, una copia de DNI y de ser necesario del apoderado (a)
también, luego se lo envia todo adjunto a la mesa virtual del Programa Contigo y en un
periodo de seis meses le hacen alcance al beneficiario la respuesta.

Por estas razones se realiz0 esta investigacion para medir el nivel de satisfaccion de los
usuarios, planteandonos el siguiente problema: ¢Cuél es el Nivel de Satisfaccion del
usuario de la OMAPED de la Gerencia de Desarrollo Humano y Promocion Social de la

Municipalidad Provincial de Chachapoyas 2020?

La investigacion se plante como objetivo general: Determinar Nivel de Satisfaccion del
usuario de la OMAPED de la Gerencia de Desarrollo Humano y Promocion Social de la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas; y como objetivos especificos: a) Identificar
los diversos servicios ofrecidos por la OMAPED que tienen mayor demanda por las
personas con discapacidad en la ciudad de Chachapoyas, b) Determinar el perfil de los
usuarios que son atendidos en la OMAPED, c) Identificar los factores que determinan la
satisfaccion de los usuarios de los servicios ofrecidos por la OMAPED vy d) Establecer
las bases para posteriores estudios de la satisfaccion del usuario en la prestacion de los

servicios ofrecidos por la OMAPED.
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Lépez et al. (2019) En su articulo “La satisfaccion del usuario en los médulos de afiliacion
del seguro popular”, que busca caracterizar el nivel de satisfaccion del paciente (usuario)
con respecto a la percepcion de la calidad de los servicios recibidos por el afiliador del
seguro popular (SP), en un estudio prospectivo y transversal; obtuvo como resultado: que
los usuarios se encuentran satisfechos por la atencion y muy satisfechos en cuanto al

tiempo de espera. (p. 03).

Vidal et al. (2017) En su articulo “Satisfaccion del usuario por un trato digno en las areas
de terapia ocupacional y mecanoterapia del centro de rehabilitacién y educacién especial
del estado de Tabasco”. Con el proposito de determinar el nivel de satisfaccion del usuario
por un trato digno en las areas de terapia ocupacional y mecanoterapia del centro de
rehabilitacion y educacion especial del estado de Tabasco, a través de un estudio
observacional, analitico, transversal y prospectivo, concluyendo que los resultados fueron
calificados como buenos por parte de los usuarios, debido a que se expresaron su
satisfaccion respecto al tiempo de espera para recibir la atencion por parte del

fisioterapeuta. (p. 04).

Palacios (2017). En su trabajo “Nivel de satisfaccion del usuario externo y la relacion con
la calidad de atencion del servicio de consulta externa en el Instituto Nacional de Ciencias
Neurologicas 20167, el cual buscaba determinar el nivel de satisfaccion del usuario
externo y la relacion con la calidad de atencion del servicio de consulta externa, en un
estudio de tipo observacional, transversal y prospectivo. Concluyendo que existio

predominio de insatisfaccién en los usuarios externos. (p. 12).

En su tesis Blanco y Soto (2017). “Modelo de gestion y nivel de satisfaccion de usuarios
del area de programas Sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc”, busca
proponer un modelo de gestion que incremente el nivel de satisfaccion de los usuarios del
area de programas sociales de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc — Bambamarca
2017, fue una investigacion cuantitativa y con disefio no experimental; se obtuvieron los
siguientes resultados: la gestion del servicio en el area de programas sociales fue

calificada como regular, el elemento de fiabilidad obtuvo el puntaje méas débil. (p. 10).

Pacaya et al. (2017) En su trabajo de investigacion titulada “Nivel de satisfaccion del
usuario respecto a la interaccién enfermera-paciente, en el servicio de recuperacion
posanestésica de emergencia del Hospital Nacional Dos de Mayo Lima 2016, buscé

determinar el nivel de satisfaccion del usuario con la interaccion enfermera-paciente en
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el servicio de recuperacion posanestésica de emergencia del Hospital Nacional Dos de
Mayo, el tipo de estudio fue descriptivo transversal, de disefio no experimental.

Concluyendo que la satisfaccion del usuario solo llego alcanzar un nivel medio. (p. 14).

Pizarro (2018). En su tesis titulado “Nivel de satisfaccion del usuario que acude a los
servicios de consultorios externos del Hospital Regional Virgen de Fatima de
Chachapoyas, 2018, buscd determinar cual es el nivel de satisfaccion del usuario que
acude a los servicios de consultorios externos del Hospital Regional Virgen de Fatima de
Chachapoyas, 2018. Con un estudio de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo,
prospectivo y transversal, obtuvo como resultado que los usuarios se encuentran

insatisfechos. (p. 13).
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2.1.

Donde:

1. MATERIALES Y METODOS

Poblacion, Muestra y Muestreo

Poblacion: Se constituyé por el total de los usuarios con discapacidad que hacen
uso de los servicios ofrecidos por la OMAPED de la Gerencia de Desarrollo
Humano y Promocion Social de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas,
durante el periodo de un mes, cuyo célculo para este caso en particular se obtuvo
a partir del registro de los usuarios antes mencionados que asistieron a la oficina
durante un dia los cuales ascendieron a un promedio de 5 usuarios multiplicados

por 22 dias laborables, ascendiendo a un total de 110 usuarios.

Muestra: Para determinar la muestra se procedié a aplicar la “férmula de
poblaciones finitas, es decir cuando la poblacion es menor a 100,000 habitantes,
considerando un nivel de confianza de 95%, un error muestral del 5% y valores P

y Q del 50 % (p. 178-179), (al no contar con estudios previos).

Nx* Z2x p*q
d?+«(n—1)+ Z?xpxq

n=

N=Poblacion

Z=Nivel de confianza: 95%, z: 1.96

p= Probabilidad de éxito, o proporcion esperada: 50%= 0.5
g= Probabilidad de fracaso: 50% = 0.5

d= Precisién: 5%

110* 1.96%* 0.5* 0.5
0.05%2%(110—1)+ 1.962%0.5%0.5

n =85
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2.2.

2.3.

Muestreo: ElI muestreo que se utilizo en el presente estudio es el muestreo por
conveniencia, es decir se aplico el instrumento de evaluacion a aquellos usuarios
que estaban dispuestos a colaborar con la investigacion respondiendo el
cuestionario; se dividié en dos partes, la primera constatd en preguntas de
informacion general y la segunda traté sobre la satisfaccion de los servicios que

ofrece.

Variable de estudio

Satisfaccion del usuario

Métodos
No experimental: Se realizd en un solo momento y no hubo manipulacién en la
variable.
Cuantitativa: porque la recoleccion y el analisis de datos respondieron las
preguntas de investigacion y ademas se utilizd herramientas informaéticas y

estadisticas para obtener los resultados.

Transaccional de alcance descriptivo no experimental: tuvo como objetivo
investigar un acontecimiento de las caracteristicas, categorias o niveles de una o
mas variables en una poblacién, son estudios puramente descriptivos. Ademas,
fue no experimental pues se realizd en un solo momento y no hubo manipulacion

en la variable (Hernandez, 2014).

Sampieri menciona que “las investigaciones cuantitativas que formulan hipdtesis son

aquellas cuyo planteamiento define su alcance correlacional o explicativo, o las que

tienen alcance descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra o un hecho”. (p 104);

pero el alcance descriptivo que tiene mi trabajo de investigacion es “buscar

especificamente las propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,

comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”. (p. 92). Es decir,

unicamente pretende medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta

sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, este es, su objetivo, no es indicar

coémo se relacionan éstas. (Hernandez, 2014).
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2.4.  Técnica de recoleccion de datos

— Encuesta: Como técnica de investigacion se utilizd la encuesta y como
herramienta el cuestionario utilizando asi el método SERVPERF, se subdividio

en 5 dimensiones y 22 items y se uso para evaluar el nivel de satisfaccion del
usuario.

2.5. Confiabilidad del instrumento de evaluacion

Tabla 1.

Validez de Confiabilidad

Alfa de Cronbach N® de
elementos
0.729 22
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I11. RESULTADOS

Luego de procesar los datos recopilados a partir de la encuesta aplicada a la muestra se

obtuvo los siguientes resultados:

3.1. PRIMERA ETAPA:

Tabla 2.

Sexo del Encuestado

Sexo del encuestado Cantidad %
Masculino 27 32
Femenino 58 68
Total 85 100

Figura 1.
Sexo

= MASCULINO =FEMENINO
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En la tabla 2 y figura 1: los beneficiarios de la OMAPED son un total de 179, de los
cuales 144 son del sexo femenino y 35 del sexo masculino. Cuando aplicamos el
instrumento en nuestra muestra, obtuvimos que el 68% son beneficiaros del sexo
femenino y el 32% son del sexo masculino. Como se observa la mayoria de los
beneficiaros son del sexo femenino; estas mujeres y nifias experimentan diversos tipos de
impedimentos, incluyendo sus condiciones fisicas, intelectuales y sensorial, estos factores
ocasiona que experimenten una vida radicalmente diferente y a menudo conlleva que
vivan situaciones de discriminacion (acceso limitado en educacion, salud, en los
servicios, a la justicia y a la participacion civica y politica), esto puede generar que tengan

condiciones econdmicas y sociales inferiores y un mayor riesgo de violencia.

Por ello la OMAPED, brinda estos servicios (la gestion de la pension no contributiva,
vaso de leche y la gestion del carnet) para contribuir en la mejora de su calidad de vida a
través de su deteccion de sus necesidades; asimismo promover la igualdad de
oportunidades y el desarrollo de actividades para que les conduzca a una insercion en la

sociedad.

Tabla 3.

Grado de Instruccién de los (as) Beneficiarios (as) de la OMAPED

Grado de instruccion de los Cantidad %
beneficiarios de la OMAPED

Primaria 37 a4
Secundaria 17 20
Superior 2 2
Iletrado 29 34
Total 85 100
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Figura 2.

Grado de Instruccién
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En la tabla 3 y figura 2: en la informacion obtenida se puede verificar que de los 85

encuestados el 44% solo tienen primaria, el 20% tienen secundaria, el 2% tienen estudio

superior y el 34% son iletrados; eso quiere decir que no todos cuentan con oportunidades

de estudiar o por las barreras de aprendizaje como la infraestructura, el proceso de

ensefianza o la gestion institucional; también se podria decir que sus recursos

econdmicos son limitados y/o por la discapacidad que tienen.

Tabla 4.

Edad de los Beneficiarios

Edad de los beneficiarios ~ Cantidad %
Menor de 18 afios 23 27
18 a 29 afios 14 16
30 a 44 afos 9 11
45 a 64 afos 23 27
Mayor de 65 afios 16 19
Total 85 100
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Figura 3.

Edad
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En la tabla 4 y figura 3: muestra que, tiene mayores usuarios menores de 18 afios y de
45 a 64 anos (27%) y los que no frecuentan mucho son los que se encuentran entre los
30 a 44 afios (11%).

Tabla 5.

Personas con Discapacidad Asistidos por un Apoderado(a) para Acceder a los servicios
Ofrecidos por la OMAPED

Personas discapacitadas

que afirman ser asistidos Cantidad %
por un apoderado(a)

Si 68 80

No 17 20

Total 85 100
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Figura 4.

Encuestado

= APODERADO = USUARIO

En latabla 5y figura 4: De acuerdo a las respuestas ofrecidas, podemos observar que el
80% de los encuestados para acceder a los servicios ofrecidos por la OMAPED, requieren
del acompafiamiento de un apoderado(a), porque la discapacidad severa gue tienen les
dificulta movilizarse por si solos o realizar alguna actividad en tanto que el 20% de los

encuestados lo realiza personalmente.

Tabla 6.

Estado Civil de los Beneficiaros

Estado civil de los beneficiaros Cantidad %
Soltero(a) 73 86
Casado(a) 12 14
Total 85 100
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Figura 5.

Estado civil

= SOLTRERO(A) = CASADO(A)

En latabla 6 y figura 5: se puede observar que el 86% de las personas con discapacidad

estan solteros debido a que sus parejas fallecieron, son menores de edad; y un 14% estan

casados.

Tabla 7.

Tipo de Discapacidad que tienen los Beneficiarios que Asisten a la OMAPED

Tipo de discapacidad que tienen los

beneficiarios que asisten a la Cantidad %
OMAPED

Leve 4 5
Moderada 17 20
Severa 64 75
Total 85 100
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Figura 6. Tipo de Discapacidad

= LEVE = MODERADA = SEVERA

En latabla 7 y figura 6: aqui se muestra que el 75% de los beneficiaros de la OMAPED
tienen discapacidad severa, es decir ellos necesitan de un apoderado (a) para poder

desplazarse, el 20% tiene discapacidad moderada y el 5% (4) solo tiene discapacidad leve.
Tabla 8.

Servicios Ofrecidos por la OMAPED a los que Acceden los Beneficiarios.

Servicios ofrecidos por la OMAPED a los que Cantidad %

acceden los beneficiarios.

Vaso de leche 85 100
Pension no contributiva 64 75

Carnet de discapacidad 85 100
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Figura 7.

Los Servicios que Reciben
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En la tabla 8 y figura 7: se puede observar que de las 85 personas con discapacidad
encuestadas todos reciben el servicio del vaso de leche y cuentan con carnet de
discapacidad, debido a que para ser beneficiario es fundamental que cuenten con una
clasificacion socioeconémica pobre o pobre extremo; en cambio si requieren contar con
una pension no contributiva el requisito primordial es que tengan discapacidad severa,

es por ello que solo el 75% son beneficiarios.

Tabla 9.

Las Personas con Discapacidad que Frecuentan la OMAPED

Con que frecuencia hacen uso 1 a2 veces al mes De 3 a 4 veces al mes
del servicio . . . :
Cantidad  porcentaje Cantidad  porcentaje
Vaso de Leche 10 12% 75 88%
Pension no Contributiva
Carnet de Discapacidad
P 70 82% 15 18%
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Figura 8.

Frecuencia que hacen uso del servicio
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En la tabla 9 y figura 8: con los datos obtenidos se muestra que, un 88% de los
encuestados van al menos de 3 a 4 veces al mes para trdmites documentarios sobre el vaso
de leche, un 12% y un 18% para tramites y/o seguimiento para la pension no contributiva
y carnet de discapacidad; y un gran porcentaje (88% y un 82%) acuden de una a dos veces
al mes para recojo de su carnet de discapacidad o para la revision del cuaderno por el
cobro de la pensién no contributiva (seguimiento mediante las boletas de compra de
alimentos, medicamentos, entre otros); y un 12% para recibir el vaso de leche debido a

que no pudieron ir en la fecha indicada ya se por problemas personales o familiares.
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Tabla 10.

Las Personas con Discapacidad Laboran en una Entidad, Publica, Privada o Trabajan

de manera Independiente

Las personas con discapacidad Cantidad
laboran en una entidad, publica,

privada o trabajan de manera

independiente

%

Si 0 0
No 85 100
Total 85 100

En la tabla 9: se puede observar que las 85 personas con discapacidad encuestados no

trabajan debido que son menores de 18 afios, adultos mayores o tienen una discapacidad

que no les permite, debido a que requieren de un apoderado para que puedan trasladarse

y/o realizar actividades.
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3.2. SEGUNDA ETAPA

Como se menciond anteriormente esta segunda etapa trata sobre la satisfaccion de los
usuarios referente a los servicios que ofrece la OMAPED, el instrumento de preguntas se
dividio en cinco dimensiones (tangibilidad, capacidad respuesta, empatia, confiabilidad
y seguridad) con un total de 22 preguntas cerradas para que marquen las opciones: 1
totalmente en desacuerdo, 5 totalmente en acuerdo y los intervalos 2, 3 y 4 no estan ni de

acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 11.
Tangibilidad
— Promedio
Tangibilidad
Los equipos tienen apariencia moderna. 3.09
Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas. 3.22
Los empleados tienen apariencia pulcra. 4.45
Los materiales (folletos, flayers, etc.) son visualmente 5 46
atractivos. '
Figura 9.
Tangibilidad
5
4.5 4.45
4
35
3 3.09 3:22
25 2.46
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Los equipos tienen  las instalaciones fisicas los empleados tienen Los materiales (folletos,
apariencia moderna. son visualmente apariencia pulcra. flayers, etc.) son
atractivas. visualmente atractivos.
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Interpretacion: en la dimensién de tangibilidad se realiz6 4 preguntas a los
beneficiaros, donde segun los datos arrojados se puede observar que con un promedio
aproximado de 4.45 los encuestados estan satisfechos con el ambiente donde se
encuentra la oficina, que los responsables tienen una apariencia pulcra y cuentan con
equipos modernos, pero cuando se menciono los volantes y afiches mucho de ellos no
estan satisfechos (promedio aproximado de 2.46), debido que la informacion brindada
no es importante e atractiva para ellos y se podria decir también que por la discapacidad

que tienen no pueden leer.

Tabla 12.

Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta Promedio
Cuando el responsable de la OMAPED promete hacer algo 2.44
en cierto tiempo, lo cumple.

Cuando un usuario tiene problemas, el responsable de la 3.90
OMAPED muestra interés sincero en solucionarlo.

El responsable de la OMAPED concluye el servicio en el 3.71
tiempo determinado.

El responsable de la OMAPED realiza bien el servicio desde 4.40
la primera vez

El responsable insiste en mantener los documentos libres de 4.68
errores.
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Figura 10.

Capacidad de Respuesta
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Cuando el Cuando un usuario El responsable de El responsable de  El responsable
responsable de la tiene problemas, el la OMAPED la OMAPED insiste en mantener
OMAPED responsable de la concluye el realiza bien el los documentos
promete haceralgo ~ OMAPED servicioenel  servicio desde la libres de errores.
en cierto tiempo,  muestra interes tiempo primera vez
lo cumple. sincero en determinado.

solucionarlo.

Interpretacion: en la dimension de capacidad de respuesta se realizé 5 preguntas donde,
las personas con discapacidad encuestadas manifestaron que, con un promedio
aproximado de 4.68 el responsable de la OMAPED muestra un sincero interés en
solucionar los problemas, concluyen el servicio en tiempo determinado pero en los
tramites de la documentacién presentada por los usuarios demora mas del tiempo
establecido debido a que dicha informacion se deriva a varias oficinas y no todas estas

dispuestas a apoyar, es por ello que solo tiene un promedio aproximado de 2.43.

Tabla 13.
Empatia
Empatia Promedio

El responsable de la OMAPED comunica cuando concluira 252
el servicio. '
En la OMAPED los empleados son siempre amables. 4.65
En la OMAPED siempre estan dispuestos a ayudarlos. 4.28
Los responsables de la OMAPED asi estén ocupados se 465

toman el tiempo y responden sus preguntas.
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Figura 11.

Empatia
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El responsable de la Enla OMAPED los Enla OMAPED siempre Los responsables de la
OMAPED comunica  empleados son siempre estan dispuestos a OMAPED asi esten
cuando cuncluira el amables. ayudarlos. ocupados se toman el
servicio. tiempo y responden sus
preguntas.

Interpretacion: en la dimension de empatia se realizé 4 preguntas a los beneficiarios, los
cuales manifiestan que un promedio aproximado de 4.65 afirman que son amables con
ellos, se toman el tiempo de responder sus preguntas, estan siempre dispuestos a
ayudarlos; pero cuando se trata de comunicar cuando concluira el servicio como por
ejemplo, su clasificacion socioeconémica, su carnet de discapacidad entre otros,

indicaron que no se comunican con ellos para informales que ya esta por caducar.
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Tabla 14.

Confiabilidad

Confiabilidad Promedio
El comportamiento del responsable del OMAPED le 4.04
transmite confianza.

La OMAPED le brinda una atencion individualizada. 4.47
Los empleados tienen el conocimiento suficiente para que 2.42
aclare sus dudas.

Considera Ud. que el responsable de la OMAPED toma en 4.28

cuenta sus necesidades a la hora de realizar sus tramites.

Figura 12.
Confiabilidad
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El comportamiento del La OMAPED le brinda Los empleados tienen  considera Ud. que el
responsable del una atencion el conocimiento responsable de la
OMAPED le transmite individualizada. suficiente para que OMAPED toma en
confianza. aclare sus dudas.  cuenta sus necesidades
a la hora de realizar sus
tramites.

Interpretacion: en la dimension de confiabilidad se realizo 4 preguntas obteniendo un
promedio aproximado del 4.47, de que las personas encuestadas estan satisfechas con la
atencion, les transmiten confianza, pero a causa de la rotacion constante del personal un
promedio aproximado de 2.42 no estas satisfechos debido a que no tienen el conocimiento

suficiente para que aclaren todas sus dudas.
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Tabla 15.

Seguridad

Seguridad

Promedio

Los empleados de la OMAPED comprenden sus necesidades
especificas de los beneficiarios.

El horario de trabajo de la OMAPED es conveniente para
usted.

Los trabajadores de la OMAPED se preocupan por los
mejores intereses de los usuarios.

Los trabajadores de la OMAPED se sienten seguros en los
servicios que ofrecen junto con la entidad.

En la OMAPED los empleados ofrecen un servicio rapido a
los usuarios.

4.29

4.73

4.60

4.26

2.53

Figura 13.

Seguridad
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Los empleados de El horariode  Los trabajadores de Los trabajadores de En la OMAPED

la OMAPED trabajo de la la OMAPED se la OMAPED se los empleados
comprenden sus OMAPED es preocupa por los  sienten seguros en ofrecen un servicio
necesidad conveniente para mejores interes de los servicios que rapido a los
especificas de los usted. los usuarios.  ofrecen junto con la usuarios.
beneficiarios. entidad.

Interpretacion: en la dimensién de seguridad se realizé 5 preguntas a los beneficiaros,

obteniendo un resultado de que un promedio aproximado de 4.73; estan satisfechos con

la atencion de los responsables, con la atencion individualizada que les brindan y de que

se preocupan por sus necesidades. Pero los servicios que ofrecen demora

aproximadamente de dos a tres meses, como por ejemplo la gestion para la obtencién del

carnet de discapacidad, la pensién no contributiva, es por ello que un promedio de 2.53,

no estan satisfechos.
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IV. DISCUSION

En su trabajo de investigacion de Vidal et al. (2017), sus resultados fueron calificados
como buenos por parte de los usuarios, expresaron su satisfaccion respecto al tiempo de
espera para recibir la atencion por parte del fisioterapeuta (p. 04). Por otra parte, la
encuesta realizada a los beneficiarios de la OMAPED, segun tabla N° 14 y Gréfica N° 12,
un promedio aproximado de 4.47 se siente satisfechos, es decir recibieron una atencion
individualizada, EI comportamiento del responsable del OMAPED le transmite confianza

y consideran que si toman en cuenta sus necesidades a la hora de realizar sus tramites.

Pacaya et al. (2017) En su trabajo, concluyo que la satisfaccion del usuario solo llegd
alcanzar un nivel medio. (p. 14). Los resultados obtenidos de los analisis de este trabajo
de investigacion se pueden decir que, segun la tabla N° 12 y Figura N° 10; los tramites
de documentacién se demora méas del tiempo indicado debido a que dichos documentos
se derivan a otras oficinas para la continuidad del trdmite; por ejemplo para la obtencién
de la pensidn no contributiva, los beneficiarios hacen alcance de los requisitos solicitados
y estos son enviados por la mesa virtual del Programa Contigo y en un periodo de seis

meses tienen una respuesta.

Lopez et al. (2019) En su articulo, obtuvo como resultado: que los usuarios se encuentran
satisfechos por la atencion y muy satisfechos en cuanto al tiempo de espera. (p. 03).
Cuando se aplicd la encuesta, en la Tabla N° 11 y Figura N° 09 se observé que los
beneficiaros se sienten seguros con las instalaciones de la oficina, debido a que esta
ubicada en el primer piso de la entidad y para el ingreso de los beneficiarios los pasadizos
son anchos y estan libres de muebles y otros obstaculos al paso, cuentan con pisos
antideslizantes, con rampas y los bafios son accesibles para las personas con silla de

ruedas.
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V. CONCLUSIONES

Los servicios que ofrece la OMAPED son tres: el vaso de leche, gestion del carnet de
discapacidad y la gestion de la pensién no contributiva; los tres servicios tienen alta

demanda debido a que son complementarios entre si.

El perfil de los usuarios de la OMAPED esta constituido por personas con diferentes tipos
de discapacidad (leve, modera y severa), es por ello que deben ser atendidos de la mejor
manera como a cualquier otro usuario que va a una oficina, ademas para ser beneficiario
de estos servicios debes estar empadronado en el distrito de Chachapoyas, en los
resultados arrojados un gran porcentaje son del sexo femenino, esta poblacion requiere
de mayor apoyo debido a las multiples barreras que tienen ante la sociedad (limitaciones
en el estudio, trabajo, salud, entre otros). Es por ello que la OMAPED brinda estos
servicios, con la finalidad de que se sientan seguras y que Si Se preocupan por sus

intereses.

La OMAPED, dentro de sus multiples funciones la mas destacada es, mejorar la calidad
de vida del beneficiario es decir; realizar campafias salud en coordinacion con la DIRESA
y CONADIS, elaborar planes de capacitacion dirigidos a los docentes e instituciones
educativas a fin de comunicar asertivamente sobre los derechos de las personas con
discapacidad, promover la insercion laborar tanto en entidades publicas y privadas entre
otras funciones, con la finalidad de que el usuario se sienta satisfecho e incluido en la

sociedad.
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VI. RECOMENDACIONES

Se sugiere lo siguiente:

El responsable de La Oficina Municipal de Atencion a Personas con Discapacidad
de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas debe realizar una capacitacion
permanente al personal de apoyo, a cerca de los tres servicios que brindan (gestion
de la pensidn no contributiva, gestion del carnet de discapacidad y el vaso de leche)
es decir, brindarles la informacidn necesaria para que cuando los beneficiarios
tienen dudas sean aclaradas, asi mismo concientizarles también sobre la
importancia de fortalecer el buen trato hacia las personas con discapacidad, para
que no haya quejas e insatisfaccion del servicio.

Realizar campafias de sensibilizacion (cada tres meses) a los apoderados (as) de las
personas con discapacidad; referente a su aseo personal, educacién, alimentacion y
entre otras actividades, debido a que ellos no pueden realizar sus actividades por si

mismos porque muchos de ellos necesitan de un apoderado para poder desplazarse.

Los beneficiarios que acuden a la OMAPED tienen diferentes tipos de discapacidad
que a la hora de interactuar o participar en diferentes actividades existe una barrera
entre ellos y la sociedad es por ello que, diversos programas sociales le ayudan a la
inclusion a la sociedad, por ejemplo, para su educacién cuentan con el Programa
Nacional de Becas y Crédito Educativo (PRONABEC), en proteccion social tienen
al Programa Contigo, Programa Nacional para la Prevencion y Erradicacion de la
Violencia contra las Mujeres e Integrantes del Grupo Familiar (AURORA ); entre

otros.

Mejorar la informacion brindada en los volantes y afiches; es decir una informacion
concisa, facil de leer e imagenes que llame la atencion al lector. Donde se dé a
conocer los derechos que tienen, las oportunidades de estudio, de trabajo y de que

hay programas sociales que si velan por su proteccion e integridad.
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ANEXOS

UNIVERSIDAD NACIONAL
TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA OFICINA MUNICIPAL DE PERSONAS CON
DISCAPACIDAD (OMAPED) DE LA GERENCIA DE DESARROLLO HUMANO Y PROMOCION SOCIAL
DE LA MUNICTPALIDAD PROVINCIAL DE CHACHAPOYAS-2020.

Estimado (2) encuestado(s), Su OpIION €S mMpoTtante P ara ITatar de MejOTar DUesIro desempeno Y medir su satisfaccion
de los servicos que recben de Iz Municipalidad Provincial de Chachapoyas como al vaso de leche la gestion de la

pensonno contributiva y 1a gestion del camet de discapacidad El instrumento de prezuntas se drvide en dos partes, la
primera COnsta en preguntas de informaaon genersl v lasegunds trata sobre ls satisfaccion de los servicios que offecen.

Marque con una X la altermativa convemente para ustad. MUCHAS GRACIAS!

El llenado de declaraciones sera realizada por ella:

Apoderado (a) Usuario (3) D
DATOS DEL ENCUESTADO:
Sexo: Tipo de discapacadad:
(De acuerdo a su camet de discapacidad)
Femenino D Leve E
Masculmo D Moderada D
s =
Estado awl: Grado de instrucdon:
Soltero (a) E Primana E
Casado (a) Secundaria
Supenor
Tletrado
Edad: Trabaja:
Nifio (menor de 18 afios) s [ No 1
Adolescente (de 18 a 29 anos) si trabaja indiar:
Joven (de 30 a 44 afos) P\ibllcoD privado E

Adulto (de 45 a 64 afios)

10000

Adualto mavor (Mayor de §5 adios)

Lugar de residencia:

*Identifique los servicdos que Ud hace usoenla OMAPED

Vaso de leche
Pension no contributva
Camet de discap aadad

*Con que frecuencia hace uso del servicio:

Vaso de leche Pension no contributiva carnet de discapacidad

1a2veces almes D 13 2veces al mes D 13 2veces al mes D
3 a4veces al mes E 3 a4 veces al mes D 32 4veces al mes D
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Por favor, indiquenos hasta qué punto piensa que la OMAPED deberna tener las caractensticas
descntas en cada declaracion Si cree, que la afirmacion tiene relacion con la 1dea que usted hiene
en mente y no es esencial para considerar como excelente haga un circulo alrededor del numero
1. S1 cree que una caracteristica es absolutamente esencial para conmaderar como excelente haga
un circulo alrededor del numero 5. S1 sus opmiones al respecto no son tan defimitivas. haga un
circulo alrededor de uno de los niimeros mntermedios. No hay respuestas comrectas o mcormectas;
s0lo nos mteresa que nos indique un numero que refleje con precizion lo que piensa respecto a los

servicios que ofrece la OMAPED.

Y Z = Fuertemente en Fuertemente
S S |~ Declaraciones desacuerdo -
- acuerdo
e =z 1 [ 2 5

01 La OMAPED tiene equipos de apanencia moderna 1 2 4 s
:,"
- L v
= 02 | Las instalaciomes fisicas de la OMAPED son visualmente | 2 4 s
oo aTacHvas.
'\7:‘ 03 | Los empleados de la OMAPED tienen apariencia pulcra. 1 2 4 s
-
p— 04 Los elementos matenales (folletos, flyers. ewc.) son visualmente 1 2 4 5
aTactivos
0= | Cuando el responsable de la OMAPED promete hacer alzo en | 3 2 4 5
clerto tiempo. lo hacen.
—
= - 06 | Cuando un usuano tiene problemas. el respomsable de la 1 2 4 5
5 ;;' OMAPED muesta un sINCero interes en solucionarlo.
=) '_"; 07 | Elresponsable de la OMAPED realiza bien el servicio desde la 1 2 4 5
C’ : primera vez &
s
E:‘ - 08 | Elresponsable dela OMAPED concluye el servicio enel iempo | 3 2 4 5
«< X determinado.
o
La OMAPED insiste en mantener documsntos v regiswos de los I
09 1 2 4 5
usuanos bbres de errores.
10 | Eala OMAPED los empleados cormmican a los usuarios cuando | ) 2 4 5
conchura el sericio brindado
<
‘; 11 | Enla OMAPED los empleados son siempre amables con los | ) 2 4 5
> UsSuAnos.
= En la OMAPED los leados s d
— 12 En 2 o: empleados slempre estan dispuestos a 1 2 4 5
- “ | ayudarlos a los usuanos. 2
—
13 En la OMAPED lo: empleado: nunca estan demasiados 1 2 4 5
ocupados para responder las pregunas de los usuarios. y
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Fuertemente en Fuertemente

N° DECLARACIONES desacuerdo acuerdo

1 2 3 4 8

14 El comportamiento de loz trabajadore:z de la OMAPED
transmite confianza a sus usuanos

La OMAPED da a zu: usuanos una atencion indnidualizada. 1

—
N
(]
w~
b
"

Enla OMAPED lo: empleados tienen conocimientos
16 suficientes para responder a las preguntas de los usuanos.

=~ | Conszidera usted que, el responszable de la OMAPED toma en
1 = ; 1
cuenta sus necesidades a la hora de realizar zus tranutes.

CONFIABILIDAD

Loz empleado: de la OMAPED comprenden las nece:zidade:
especificas de sus usuanos.

18

19 La OMAPED tiene horano de trabajo conveniente para todos sus
usuanos.

Loz trabajadores de la OMAPED :ze zienten seguros en los
servicios que ofrecen junto con la entidad

1 La OMAPED e preocupa por lo: mejore: wnterezes de sus 1
= usuanos.

"
w~
4
o

SEGURIDAD

En la OMAPED lo: empleado: ofrecen un servicio rapido a sus
usuanos.

(5]
"o
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