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RESUMEN

En la presente investigacion titulada “CALIDAD DE ATENCION E IMAGEN INSTITUCIONAL DE
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CACATACHI, 2014”, se ha planteado como objetivo principal
evaluar la calidad de atencién vy establecer su relaciéon con la Imagen Institucional de la
municipalidad distrital de CACATACHI, entonces para desarrollar este objetivo se procedié a
formula una encuesta dirigida a los usuarios de la municipalidad, en la poblacién estuvo
compuesta por los usuarios de la municipalidad distrital de Cacatachi. Que a la fecha suman
3009 habitantes, mayores de 18 anos, para determinar la muestra se utilizé el muestreo no
probabilistico, teniendo como muestra a 248 usuarios, y por consiguiente se analizard los
resultados obtenidos después de realizar toda la investigacion en funcién al problema, los
objetivos e hipdtesis planteados en la investigacidn, para luego formular las respectivas
conclusiones, utilizaremos la encuesta determinada la cual estard direccionada a todos los

usuarios, que a continuacién se mostraran:

La calidad de atencion en relacién con el usuario, se desarrolla de manera inadecuada, esto
debido a que no existe una buena interaccién con el usuario, ocasionando malas relaciones, al
igual que tampoco cuentan con la capacidad de escucharlos, dado que estas personas no se
encuentran capacitadas, y que ademas los funcionarios no presentan empatias ante los
usuarios, ya que no mantienen un bien comportamiento como persona. La calidad de atencién
en cuanto a la prestacion de servicios no se desarrolla de manera adecuada, ya que los tramites
no son realizados adecuadamente por los funcionarios, ya que desconocen algunos pasos para
hacerlo, al igual que no tienen la capacidad de atender las quejas de usuario, evadiéndose de
ellas, y que ademds muchas veces no se les encuentra disponibles, ya que se ponen a realizar
actividades que no les compete en su puesto de trabajo. En cuanto a la imagen institucién con
relaciéon a la imagen funcional no se viene desarrollando adecuadamente, ya que la
municipalidad no presenta una adecuada infraestructura, siendo esta inestable para estadia de
las personas, y que ademas el personal no demuestra una buena personalidad y conducta en la
institucion, demostrando una actitud desfavorable para ella. En cuanto a la imagen atractiva se
viene desarrollando de manera deficiente esto debido a que la municipalidad no le toma mucha

importancia al bienestar de los colaboradores, asi como tampoco de los usuarios.
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ABSTRACT

In this research entitled "IMAGE QUALITY OF CARE AND INSTITUTIONAL DISTRICT
MUNICIPALITY OF CACATACHI, 2014", has been raised primarily to assess the quality of care
and establish its relationship with the institutional image of the district municipality of
CACATACHI, then for develop this objective proceeded to put a survey of users of the
municipality, the population was composed of members of the district municipality of Cacatachi.
That date total 3009 people over 18 years to determine the sample non-probability sampling
was used, with the sample to 248 users, and therefore the results will be analyzed after doing
all the research according to the problem, objectives and hypotheses posed in the research and
then make the respective conclusions, we will use the given survey which will be directed to all

users, which will be shown below:

The quality of care in relation to the user develops improperly, that because there is no good
interaction with the user, causing bad relationships, as neither have the ability to listen, because
these people do not are trained, and also officials have no empathy to users because it does not
maintain good behavior as a person. The quality of care in terms of the provision of services
does not develop properly, since the procedures are not adequately by officials made and to
know some steps to do so, as they have the ability to address complaints from user evading
them, and also often not available to them is because they get to do activities that do not
compete them in their job. As for the image institution regarding the functional image is not
developing properly, and that the municipality does not have adequate infrastructure, this being
unstable for stay of people, and also the staff does not show a good personality and behavior
the institution, showing an unfavorable for her attitude. As for the attractive image has been
developing this poorly because the municipality does not take much importance to the welfare

of employees, nor of users.





