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RESUMEN

El objetivo del presente articulo fue
determinar de qué manera la puntualidad en la
Administracion Publica se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna, en el afio 2017. La
investigacion fue de tipo basica, de disefio no
experimental y de nivel correlacional. Para
procesar datos y probar las hipdtesis, se usé la
estadistica descriptiva e inferencial, software
SPSS- version 24 y Ms-Excel. Los resultados
demostraron que la variable puntualidad en la
Administracion Publica, tuvo un valor de regular
cumplimiento en los tiempos establecidos, con
un 78,59% vy la variable Satisfaccion de los
usuarios también tuvo un valor de regular
satisfaccion del usuario, con un 81,72%;
asimismo, que “La puntualidad en la
Administraciéon Publica se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de
Tacna, afio2017”.
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ABSTRACT

The objective of the present article was
to determine how the punctuality in the public
administration is related to the satisfaction of
the users of the Provincial Municipality of Tacna,
in the year 2017. The research was of a basic
type, of non-experimental design and of
correlational level. To process data and test
hypotheses, descriptive and inferential
statistics, software SPSS-version 24 and Ms-
Excel were used. The results showed that the
punctuality variable in Public Administration,
had a value of regular compliance in the
established times, with 78.59% and the
Satisfaction of the users variable also
had a value of regular user satisfaction, with
81,72%,; likewise, that "The punctuality in Public
Administration is significantly related to the
satisfaction of the users of the Provincial
Municipality of Tacna, inthe year2017”.

KEYWORDS: Punctuality, Public Administration,
user satisfaction.



INTRODUCCION

La presente investigaciéon, ha sido
producto de la preocupaciéon constante del
usuario, cuando recibe un servicio de las
entidades del Estado.

En el marco de lograr competitividad, el
Estado peruano en esta ultima década, ha
venido incidiendo en sus politicas publicas, a
través de un amplio marco legal donde se
destaca el Decreto Supremo (027-2007-PCM,
2007) la R:M 054-2007- TR; (089-2007-MTC/01,
2007), el acuerdo de Directorio 002-2007-003
FONAFE; la R.M. 070-2007-MINCETUR/DM ;
R.M.387-2007-MP-FNy otros, donde se enfatiza
lineamientos que promuevan la “cultura de
puntualidad y respeto a los horarios en las
dependencias de las entidades del Estado vy lo
resaltante en cuanto a la puntualidad,
definiéndola como la “virtud civica que implica
iniciar y concluir una tarea o actividad en el
momento y en el plazo establecido y cumplir
oportunamente con las obligaciones y
responsabilidades , trabajando con eficiencia y
calidad”. Porello el presente trabajo tuvo como
propdsito principal determinar de qué manera
la puntualidad en la Administracién Publica se
relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Tacna, en el afio
2017.

MATERIALES Y METODOS
Tipoydisefio deinvestigacion

El tipo de investigacion es pura o basica
(Bunge, 2013), porque parte de un marco
tedrico y permanece en él, es mas la
investigacion recogera informacion secundaria
paraenriquecer el conocimiento.

Segln Supo(2015), se trata de un disefio
no experimental, ya que se recolectaron datos
en un solo momento y en un tiempo Unico, con
el propdsito de describir y analizar las variables
enun momento dado.
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En cuanto al Nivel de Investigacion, se
trata de una investigacion de Nivel correlacional
ya que mide dos variables (dependiente e
independiente), de las cuales se pretendid
analizar si estaban o no relacionadas. Las
asociaciones entre variables nos dan pistas para
suponer influencias y relaciones causa-efecto.
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)
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El universo a estudiar, esta constituido
por la poblacidn econémicamente activa del
distrito de Tacna, que por datos del INEI
asciende aproximadamente a 80 070
ciudadanos. Eltamafode lamuestrafue de 383
usuarios de la Municipalidad Provincial de
Tacna, los cualesfueron seleccionados al azar.

Técnicas e instrumentos

La técnica utilizada fue la encuesta para
las dos variables 1 y 2.; que corresponde a la
puntualidad en la Administracion Publica y la
satisfaccidn de los usuarios.

Los instrumentos utilizados son los
cuestionarios que fueron confeccionados por el
investigador, en base a larevisién bibliografica, y
debidamente validados por tres jueces
expertos.
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Procedimientos y analisis de datos

En el procesamiento de datos primarios
se ha utilizado el software SPSS 24 como
repositorio de datos, los cuales luego fueron
trasladados a un cuadro de Excel para la
medicién de los puntajes obtenidos, teniendo
en cuenta losiguiente:

* Elcélculodela estadistica descriptiva.

= Elcalculodelaestadistica inferencial.

DESARROLLO
JUSTIFICACION EIMPORTANCIA

Dentro del marco legal que se precisa en
el D.S. 028-2007-PCM., se aprueba promover en
todas las entidades de la Administracion
Publica, la cultura de la puntualidad, como
deber ciudadano, esencial y valor fundamental
de respeto a los demas y convivencia en
sociedad. lgualmente, establece que el personal
estd obligado a iniciar sus actividades laborales
en la hora fijada. De otra parte, estan los
usuarios cuyo malestar o satisfaccidn
dependerd mucho de la capacidad de atencién
de cada entidad.

La importancia del presente trabajo de
investigaciéon complementario a lo indicado en
parrafos anteriores, es abordar por primera vez
la variable puntualidad de la Administracién
Publica, en relacion a la variable satisfaccion de
los usuarios; estas variables, si bien se han
estudiado, no existe evidencia comparativa
entre ellas, lo cual lo hace importante no solo
por conocer o identificar el nivel de pérdida de
tiempo en la Administracion Publica, sino
porque estas pérdidas generan malestar en el
usuario y por ende pérdida de aceptabilidad y
credibilidad enlo que se realiza.

FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema General

¢De qué manera la puntualidad en la
Administracion Publica se relaciona con la
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satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincialde Tacna, enelafo 2017?

Problemas especificos:

a) éComo es la puntualidad en la
Administracién Publica en la
Municipalidad Provincial de Tacna, en el
ano 2017?

b) ¢ Como es la satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad Provincial de Tacna,
enelafo2017?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo principal

Determinar de qué manera la
puntualidad en la Administracion Publica se
relaciona con la satisfaccion de losusuarios de la
Municipalidad Provincial de Tacna, en el afio
2017.

Objetivos secundarios

a)Determinarcomo es lapuntualidadenla
Administracién Publica en la
Municipalidad Provincial de Tacna, en el
ano 2017.

b) Determinar cémo es la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna, enel afio 2017.

HIPOTESIS
Hipotesis General

La puntualidad en la Administracién
Publica se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad
Provincialde Tacna, enelafio 2017.

Hipotesis Especificas

a) La puntualidad en la Administracion
Pablica en la Municipalidad Provincial
de Tacna, en el afio 2017, es de regular
cumplimiento de los tiempos
establecidos.

b) La satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Tacna, en
el afo 2017, es de regular satisfaccion
del usuario.



FUNDAMENTOS TEORICOS

Para el desarrollo del presente articulo
fue necesario definir las bases tedricas de las
variables investigadas, a fin de estudiar el
comportamiento de cada una de ellas en forma
independientey correlacionada.

Definiciones basicas de Puntualidad

Segun afirma Bernete (2010), la
puntualidad es la cualidad de una persona de
tener cuidadoy diligencia en realizar las cosas a
su debido tiempo: llegar a tiempo a una cita del
trabajo, un compromiso de la oficina, entregar
un trabajo pendiente en la oficina dentro del
plazo establecido, etc. Una persona puntual
siempre dalaidea de responsabilidad, respeto y
organizacion al contrario de la imagen que da
una personaimpuntual.

Actualmente existe desde el ejercicio
2007, un amplio marco legal sobre la
puntualidad, entre ellos el Decreto Supremo
(DS-028-2007-PCM, 2007), donde dispone
promuévase en todas las entidades de la
Administracién Publica la cultura de la
puntualidad como deber ciudadano esencial y
valor fundamental de respeto a los demas vy
convivenciaen sociedad.

Puntualidad en la Administracion Publica

Segin Andia (2017), todos los
funcionarios publicos, empleados de confianzay
servidores publicos, sin excepcién, estan
obligados ainiciar sus actividades laboralesenla
hora fijada como inicio de la jornada de trabajo
establecida.

La atencion al publico en todas las
entidades de la Administracién Publica
comenzara de manera puntual y sin dilacién
alguna a la hora exacta en que cada entidad da
inicio a sus labores, de acuerdo a los horarios de
atencidén al publico establecidos. (Andia, 2017,
pag.15)

FACTORES DETERMINANTES DE LA
PUNTUALIDAD LABORAL
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Es importante resaltar que existen
algunos factores determinantes para lograr una
puntualidad dentro del sector publico:
principios, normas y factores internos de los
trabajadores.(Andia, 2017, pag.30).

* Horariodeservicio.

= Desempefiolaboral.

* Lacalidadenlagestion publica.

* Principios de lafunciénpublica.

* Mecanismo de control de asistencia y
puntualidad.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

Un manual de procedimientos es un
instrumento administrativo que apoya el
quehacer cotidiano de las diferentes areas de
unaempresa, pudiendo hacerse un seguimiento
adecuado y secuencial de las actividades
anteriormente programadas en orden légico y
en un tiempo definido.

TUPA: TEXTO UNICO DE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

El TUPA es un documento de gestion que
contiene toda la informacion relacionada a la
tramitacion de procedimientos que los
administrados realizan ante sus distintas
dependencias. El objetivo es contar con un
instrumento que permita unificar, reducir y
simplificar de preferencia todos los
procedimientos (tramites) que permita
proporcionar éptimos servicios al usuario.

BASES TEORICAS DE SATISFACCION DEL
USUARIO

Segun Pérez (2006), la satisfaccion del
cliente es una de las claves para asegurar una
buena calidad en el servicio. consiste en
satisfacer o sobrepasar las expectativas que
tienen los clientes respecto a la organizacion,
determinando cual es la necesidad que el cliente
esperay cudl es el nivel de bienestar que espera
que le proporcionen.
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Para Lamb (2011), la satisfaccion del
cliente es la evaluacion que hace de un bien o
servicio en términos de si ha cumplido sus
necesidades y expectativas. El no satisfacer
necesidades y expectativas resulta en
insatisfaccion con el bien o servicio. Tener
satisfechos a los clientes actuales es tan
importante como atraer nuevos, y mucho
menos costoso.

Para Andrew (2006), la satisfacciéon del
usuario influye de manera determinante en el
comportamiento, organizacion de prestar
servicios de buena calidad, al posicionamiento
institucional en el mercado y sociedad en el
hechode que el usuario procure o no procure los
servicios ofertados, seguin su disponibilidad de
pago, el seguir lasinstrucciones del prestador de
serviciosy el recomendar la marcaalos demas.

Segln Hunt (1977), la satisfaccion es el
producto de unarelacién de acciones que se da,
principalmente, enel momento en que el cliente
o usuario lleva a cabo una transaccién, cuya
experiencia de intercambio es comparada con
las expectativas que se tenian previamente.

RESULTADOS
CONTRASTE DE LAS HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) Verificacion de la primera hipodtesis
especifica: variable puntualidad en la
AdministraciénPublica:

HO: La puntualidad en la Administracion
Publica en la Municipalidad Provincial de
Tacna, en el afio 2017, no es de regular
cumplimiento de los tiempos
establecidos.

H1:La puntualidad en la Administracion
Publica en la Municipalidad Provincial de
Tacna, en el afo 2017, es de regular
cumplimiento de los tiempos
establecidos.

TABLA1

Frecuencia de la variable: puntualidad
en la Administracion Pablica

" e R Porcentaje | Porcentaje
Puntualidad en la Adm. Publica | Frecuencia | Porcentaje Véﬁdol acumulaéo

Vdlido No cumple los tiempos 20 5,2 5,2 52
establecidos en la ! ! !
Administracion Publica

Regular cumplimiento 301 78.6 78,6 83,8
de los tiempos ' ' ’
establecdos por la

Administracion Pablica

Cumplimiento estricto 62 16,2 16,2 100,0
de los tiempos ' ! !
establecdos por la

Administracion Publica

Total 383 | 1002 | 1000

Fuente: Babaracion propia

TABLA2
Prueba del Chi cuadrado

Puntualidad en

la Adm. Publica
Chi-cuadrado 359,911°
gl ‘ 2
Sig. asintdtica 0,000

a. Ocasillas (0,0%) han esperado frecuendias
menores de 5. La frecuenda minima de
casilla esperadaes 127.7

Fuerte: Baboracion propia

Regla de decision:
Rechazar HO si la sig. es menor a 0.05
No rechazar HO, si la sig. es mayor a 0.05

Interpretacion:

En la Tabla 1, la tabla de frecuencias
tiene una calificacion del 78,6% lo que
corresponde a “regular cumplimiento de los
tiempos establecidos por la Administracion
Publica”.

En la Tabla 2, el Sig. (significancia
asintdtica) mostrada por el SPSS es 0,000 menor
a 0,05, en consecuencia, se toma la decision de
aceptar la hipdtesis alterna (H1) a un nivel de
confianza del 95%; es decir: “La Puntualidad en
la Administracion Publica en la Municipalidad
Provincial de Tacna, en el afio 2017, es de



regular cumplimiento de los tiempos
establecidos.”.

b) Verificacion de la segunda hipdtesis
especifica: variable satisfaccién de los usuarios

HO: La satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincialde Tacna, en
el afio 2017, no es de regular
satisfaccion del usuario.

H1: La satisfaccidon de los usuarios de la
Municipalidad Provincialde Tacna, en
elafio 2017, esde regular satisfaccion
delusuario.

TABLA3

Frecuencia de la variable:
satisfaccion de los usuarios

Porcentaje | Porcentaje
SATISFACCION DE LOS USUARIOS | Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Mala satisfaccion del 23 6,0 6,0 6,0
Usuario
Regular satisfaccion del 313 81,7 81,7 87,7
Usuario
Regular satisfaccion del 47 12,3 12,3 100,0
Usuario
Total 383 100,0 100,0
Fuente: Baboracion prapia
TABLA4

Prueba del Chi cuadrado

Puntualidad en

la Adm. Publica
Chi-cuadrado 405,828
gl 2
Sig. asintdtica 0,000

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuendias
menores de 5. La frecuencia minima de
casilla esperada es 127.7
Fuente: Haboracion propia
Regla de decision:

Rechazar HO sila sig. es menor a 0.05
No rechazar HO, sila sig. es mayor a 0.05
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Interpretacion:

En la Tabla 3, observamos la tabla de
frecuencias con una calificaciéon del 81,7%
correspondiente a una calificacion de “regular
satisfaccidn delusuario”.

En la Tabla 4, el Sig. (significancia
asintdtica) mostrada por el SPSS es 0,000 menor
a 0,05, en consecuencia, se toma la decision de
aceptar la hipdtesis alterna (H1) a un nivel de
confianza del 95%; es decir: “La Satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Tacna, en el afo 2017, es de regular satisfacciéon
delusuario”.

CONTRASTE DE LA HIPOTESIS GENERAL

HO: La puntualidad en la Administracion
Publica no se relaciona
significativamente con la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad
Provincialde Tacna, enelano 2017.

H1: La puntualidad en la Administracion
Publica se relaciona
significativamente con la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad
Provincialde Tacna, enelano 2017.

TABLAS
Tau-b-Kendall

Correlaciones

Puntualidad en|  Satisfaccion

la Adm. Pbli del usuario
Ei Coeficiente de 1,000 0,326**
Puntualidad &, correlacion
la Adm. Publi ig. (bi 0,000
Tau-b Sig (bllateral)'
d N 383 383
¢ Coeficiente de ‘
Kendall  satifaccion | correlacion | 0,326** 1,000
del usuario Sig. (bilateral) 0,000
N 383 383
** Lacorrdacién es sigrificativaend rivel 0,01 (bilaterd).
Fuente: Babaracion propia

Interpretacion:

En Tabla 5 se observa que la Sig.
(significancia asintdtica) mostrada porel SPSS es

47
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0,000 menora0,05, en consecuencia, se tomala
decision de aceptarla hipétesis alterna (H1)aun
nivel de confianza del 95; es decir: “La
Puntualidad en la Administracion Publica se
relaciona significativamente con la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Provincial

deTacna, enelafio 2017”.

TABLA 6
Coeficiente V de Cramer

Medidas simétricas

Valor Signiﬁcadc’)n
aproximada
Phi 0,555 0,000
Nominal por Nominal {
V de Cramer 0,392 0,000
N° de casos vdlidos 383

Fuente: Haboradon propia

Interpretacion:

La Tabla 6 muestra los resultados
relacionados al grado de correlacién entre la
variable “puntualidad en la Administracion
Publica” y la variable “satisfaccién de los
usuarios”, encontrandose que el valor de Phi es
de 0,555 y el coeficiente V de Cramer es de
0,392; lo que demuestra que se encuentra en

unacorrelacionmoderada.

DISCUSION

Se aprecia que el de la puntualidad enla
Administraciéon Publica, tiene un Alpha de
Cronbach de 0,897, de calificacién “bueno”,
asimismo la variable satisfaccion del usuario su
Alpha de Cronbach obtuvo el calificativo de

0,929 de calificacion “excelente”.

TABLA 6

Escala de alpha de Cronbach

Escala Significado
Coeficiente alfa > 0.9 es excelente
Coeficiente alfa > 0.8 es bueno
Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable ‘
Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable ‘
Coeficiente alfa > 0.5 es pobre
Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable

Fuente: Haboradon propia

En cuanto a la validez de los
instrumentos se aplicé la validez de contenido
por intermedio de jueces expertos, quienes
luego de la calificacién tedrica respectiva,
ambas variables obtuvieron la calificacion “A”
que corresponde a una “adecuacion total”; es
decir, “excelente”.

Asimismo, para respaldar |la estadistica
inferencial para la prueba de hipdtesis, se
efectud la evaluacién para comprobar si los
datos de sus variables seguian o no la tendencia
de la curva normal, obteniéndose como
resultado para ambas variables que “no
provienen de una distribucion normal”, es decir
eranvariables categdricas o cualitativas.

Se subraya que en la revision de la
literatura no se ha encontrado trabajos de
investigacion similares que aborden el estudio
de la relacion de las variables puntualidad en la
Administracion Publica y la satisfaccion de los
usuarios. Luego al hacer un analisis en forma
separada de cada variable, tampoco se ha
podido encontrar referencias sobre la primera
variable, mas si se ha encontrado informacién
de la segunda variable, pero relacionada al
servicio, tanto en los ambitos nacionales e
internacionales.

En cuanto a la segunda variable referida
a la “satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Tacna, en el afio
2017”, para el 81,72% de los encuestados, su
percepcién fue de “regular satisfaccion del
usuario”, siendo esto, producto de que la
variable puntualidad no obtuviera la calificacion
alta; ademas este resultado esta referido a la
prestacion de servicios, reiterativo en la mayoria
de las entidades nacionales e internacionales
llegdndose a un mismo consenso, de recibir no
muy buena calificacion por parte de los
usuarios.

En cuanto a la correlacién hallada, que
corresponde a la hipdtesis general, se encontré
una correlacion moderada y significativa,
demostrandose que: “La puntualidad en la



Administraciéon Publica se relaciona
significativamente con la satisfaccién de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de
Tacna,enelafio 2017.

Finalmente, se considera a la presente
investigacion como aporte al conocimiento
cientifico y que demandard seguir
profundizando por intermedio de los niveles de
investigacidn superior.

CONCLUSIONES
Primera

“La puntualidad en la Administracion
Publica en la Municipalidad Provincial de Tacna,
en el afo 2017, es de regular cumplimiento en
lostiempos establecidos”.

Segunda

“La satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Tacna, en el aho
2017, esde regular satisfaccion del usuario”.

Tercera

“La puntualidad en la Administracion
Pablica se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna, en el afio 2017”. Asimismo,
que existe una correlacién moderada.
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