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Satisfaccion cindadana ante
la calidad del servicio publico:
Basamento del Estado Democratico

Pablo Rivera Ramos =
America Antonieta Medrane Ricaldi ==
Jose Manuel Armoda Pacheco ===

Eesnmien

La investigacion tiene &l propdsito de determinar la relacion
entre la calidad del servicio administrative v la satisfaccion del
ciudadano de la Municipalidad Ddstrital de Sarin en el afio zo22.
La poblacion estuvo comprendida por 163 cmdadanos a quienes
se les aplica el instrumento de recoleccion de datos de 37 ttems,
La informacion empirica fue procesada en el software de SPES vel
SmartPLS, panca]nular]a correlacion endre las variables a traves
de un models de ecuacion estractural. Se comprueba que si se
mejora la asistencia publica, se incrementa, de modo significativa,
la satisfaccion cindadana. Adicionalmente, umdenmaqueuphmula
empatia entre el funcionario v el usuario, es fundamental para garantizar la
adecuada percepcion ante la gestion pablica, fortaleciendo las disposiciones
democraticas de gobierno, En general, la informacion obtenida, permite
concluir que, en la administracion pablica, el wsuario no es un chente, es
el ciudadano; donde, la =atisfaccion de los requerimientos materiales se
convierte enelbasammtude las formas dignas= de nnnm'enma,]nshina.ndn
al Estado democratico. A, el deterioro de los servicios pablicos lejos esta
de cansar el cese de una empresa privada; se trata, que la insatisfaccion
cindadana impide modos democraticos de convivencia,

Palabras clave: calidad del servicio administrativo; administracion
publica; satisfaccion cindadana; Estade democratico;
relacion calidad-servicio,
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Citizen satisfaction with the quality of public
service: Foundation of the Democratic State

Abstract

The purpose of the ressarch i= to determine the relationship between
the quality of administrative service and citizen satisfaction in the District
Municipality of Sarin in the vear 2022, The population consisted of 167
citizens to whom the g7-item data collection instrument was applied. The
empirical information was proceszed in SPSS and SmartPLS software
to calenlate the correlation between wvariables through a struntu.ral
equation medel. It is found that improving public assistance
increases citizen satisfaction. In addition, it i shown that optimizing
empathy between the official and the user is fundamental to guarantee an
adequate perception of public management, strengthening the democratic
dispositions of government. In general, the mformation obtained leads to
the conchasion that, in public administration, the wser is not a client, but
the citizen: where the satisfaction of material requirements becomes the
basis for disnifed forms of coexistence, justifying the democratic state.
Thus, the deterioration of public services is far from causing the cessation
of a private company; it is that citizen dissatisfaction prevents democratic
forms of coexistence,

Eevwords: quality of administrative service; public administration:
citizen satisfaction; democratic state; gualiy-service

Introduccion

En Latinpameérica, la insatisfaccion es la actitnd ciodadana, mas
frecuente, ante los servicios publicos. En consideracion, indagar las razones
del descontento. se convierte en el principal proposito de muchos estudios
contemporaneas. Asl, esta investigacion tiene el objetivo de amalizar la
relacion entre la calidad del servicio v la satisfaccion cindadana; toda vez,
que se considera la transparencia en la gestion publica basamento de las
formas democraticas de convivencia. Al respecto escribe Quesada (2001
o3 lengagement, and performance of kigher education students in the Latm
American context, Researcher studied the impact of guality in nataral
sience stodents at the University of Costa Fica, uwsing a mixed method
(quantitative-qualitative:

Las emnpresas gque lucram de la prestacidn de servicins fuemn las primeras en
incursicmar en ] ema de la mlidad. Bamones atrias de snetenibifidad de ingresns
¥ posicin en € mermdo marmron el nice de una tendenda. Sin embargn, las
aanimcmes no humtvas también cheermmn oportunidades de mejom,
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produciy de nicatbms propias o promiovidas por [ competenda privada o poc
afender a usuarics mis senshilimdos por b mailhum de clidad emprendida poc
las empresas.

La satisfaccion de los wusuarios: “Es un indicador de la calidad en
la atencion, es un reflejo de las barreras de accesibilidad a los servicios,
particularmente de orden administrativo v cultural® (Morales-Sanchezr v
Garcia-Ubagque, 20192 12g). En concordancia, Ulloa Vera (zoz3: 16) apunta:

La evalmacitn del dudadano frente ala ailidad del servicio prestada por parte
del servidor pithfico se convierte en una hermamienta indispensible pam evatlar e
desempedio de o serdidores, ya que es uno de ks indimdores que permite wlidar
& cumplimiento de 1a gestitin del talento fnmano en las entidades pdblims.

Destaca, indasar el nivel de satisfaccion del nsuario permite establecerla
calidad del servicio prestado. Siendo las formas democraticas de gobierno
la gestion colectiva de los recursos piablicos, con el propasito de conformar
bienestar como habilidad social. La satisfaccion de los nsunarios ante los
servicios comprueba la eficiencia de la gestion pablica; a=1, identificar la
robustez de la democracia como servicio social. Ciere decir, garantizar la
satisfaccion cindadana valida la gestion pablica. Se enfatiza:

Sin duda que la democmacia es también una regly, un méndo mdonal ¥
satisfactorio pam definir en una comumidad, una naci‘n y'o un Estado, quien
gobierma ypmen e oposicin. Es mna gran manern para dirimir ests fundamental
situaciim. A o b cosax, este procedinmestn, en teock, evim malquier Hpo de ns
de vidlenda v obms miodas refiidos con la dvibidad v o respeto de Jos derechos
hamanaosde todas v todes los que commoene una poblacitn (Lagnenarsne Moo,
et al, e a5].

En concordancia, la investizacion indaza la relacion entre servicio
administrative v satisfaccion cindadana en la mnmmpahd.ad de Sanmn,
provincia de Sancher Carriom, La Libertad, en el afic zozz Siendo la
oficina municipal un lngar de gestion pablica, se considera identificar los
motivos de la insatisfaccion, Consecuentements, la informacion consiente
intervenir la admindstracion de los recursos materiales v humanos, con el
propasito de mejorar el servicio; incrementando la satisfaccion de quienes
s sirven de &l.

Destaca que la principal fortalera de la administracion democratica
rezide en la capacidad debrindarlas condicio nes materiales quela peblacion
requiere. Apreciado asi, la democracia es un tipo de gestion que tene como
principal funeion el servicio social; en cuanto demostrar la capacidad de
coordinar recursos en favor del bienestar. Donde, claramente, los hmites
e imposibilidades administrativas determinan deficiencias de los servicios
prestados.

El quiebre del contrato social que sustenta las formas democraticas de
gobierno conlleva a mualtiples crisis humanas; de ahi la importancia de esta
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investipacion. Descontento que desarticula las habilidades cindadanas ante
la persistencia de la deficiente gestion; provocando crisis de legitimidad
institucional.

En consideracion, la valider de los gobiermos democraticos reside
en la persistencia en mejorar los servicios pablices como sustento de los
derechos humanos. Se identifica la valia de la oficina, al gestionar varias
diligencias municipales; elmalmentamnduﬁespamg,ﬁﬂmyima]
Situacion que enfatiza que cualguier plan de mejora debe contemplar la
calidad de los servicios prestados en los ambientes de atencion: requiriendo
transformaciones sustanciales en el espacio presencial v digital.

Tradicionalmente, en Pera, los usnarios manifiestan baja satisfaccion por
los servicios publicos recibidos. Inconformidad que demuestra la ineficiente
gestion; en esta sitnacion, es comon el descontento ante el trato recibido. En
particular, ]l municipic que ooupa esta investigacion suscita permanentes
quejan de los usuarios. Lo cual, cbliga a atender la calidad admindstrativa,
con la finalidad de brindar los recursos materiales v humanos que mejoran,
sustancialmente, la calidad de los servicios prestados.

Ante la insatisfaccion, el Estado peruane, a lo larso del tiempo ha
implementado diversas estrategias, al indicar precisiones técmicas v
junidicas con el proposito de optimizar la calidad de los servicios prestadoes.
Subrava gue las acciomes aplicadas han sido incapaces de mejorar la
percepeion cindadana. Asi, los Planes de Desarrollo Concertado (PINC)
no han demostrado los cambios esperados en manto evidencia de mayer
satisfaccion por parte de los usuarios. Siuacion que repercute, de modo
significativo, en la confianza ante la gestion mumicipal: toda vez que se
demanda mayor claridad admindstrativa.

Ante los hmites administratives, resulfa pertinente evaluar diversas
alternativas de manejo de los recurses pablicos. Cobravalia el planteamiento
gerencial de Idrovo Toala et al (zo20) guien insiste que los cambios de
gestion duraderos v eficientes se coordinan considerando las apreciaciones
de los usuarios.

Jiere dam,quelaacerhdageshunle;nﬁ esta de aplicarse de modo
vertical, m:p-:rmendn acciones, de forma arbitraria, por parte de guien
adm.ﬂ:usln el municipio. Por el contrario, son los usuarics guienes al
describir el servicio que esperan, brindan las caracteristicas que este debe
poseer. En virtud, todos los recursos materiales ¥ humanos que cuenta la
municipalidad deben orientarse con el proposito de ecumplir cada una delas
exigencias, Donde la mejor gestion demuestra la capacidad de coordinar,
de modo eficients, los recurses, oportunidades v capacidades para mejor

SEIVIT,

Tahua (201g) sefiala que considerar la satisfaccion del usuario como
fundamento gerencial, demmestra, como principal ventaja, identificar
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los momentos, a lo largo de la cadena de gestion, gue dificultan ¥
entorpecen la prestacion del servicio. En consideracion, permite resolver
las contingencias, solventar los hmites, gestionar los recursos en cada una
de las etapas administrativas. Especficaments, permite identificar los
deficientes momentos de atencion ciudadana.

Uno delnspnnmpalﬁhmtesque entorpecen la calidad de los servicios
pablicos, es la ocupacion de quien administra en las propias tareas,
descuidando el trabajo de los subalternos. Seguidamente, la mayona de
los administradores municipales desatienden el departamento de recursos
humanos, especificamente, la tarea que tiene de supervizar la atencion
al clisnte; omision que, claramente, repercute en la mala percepcion del
cindadano frente a la gestion.

Por supuesto, en modelos de gestion con alta participacion partidista, el
adménictrador municipal no cuenta con la potestad de sancionar v remover
al personal. Lo cual, se enfatiza, incide en las omisionss gque provocan la
insatisfaccion de los wsuarios; sobre todo en la deficiente atencion pablica,

Diferentes estudios analizan la imbricacion entre percepcion de servicio
vcalidad del mismo; donde, la mavoria de las veces, seidentifica la deficiente
atencion al chente como principal imitante (Famos, et al., zo20). Fan-Tu,
F et al, (z028) estudia la satisfaccion de los usuarios en un restauramte,
sefiala que los atributos diferenciadores en el servicio afectan directamente
la satisfaccion del cliente; donde, e] monitores v mejora continuna del
seTvicio incide positivamente sobre la calidad. Entonces, e importante
competendia de la acertada gestion establecer mecanismos admindstrativos
que sirvan para vigilar ¥ condrolar permanentemente el servicio que se
ofrece. Situacion que obliga a establecer canales de comundcacion eficientes
v continnos con los usuarios.

Al respecto, un relevante estudio es el realizado por Gonzalez (zoi7),
quien determina la relacion entre la calidad del servicio v la satisfaccion
cindadana de la Municipalidad Distrital de San Borja-Lima, zoa7. Concluye
gue existe clara relacion entre las variables calidad de servicio v satisfaccion
del cindadano (Fho Spearman o,550)

El estudio evidencia que existe una buena calidad de servicio con una
buena satisfaccion del cindadano en un S7.2%; a su vez se observa una
regular calidad de servicio con una satisfaccion del ciudadanc regular en
un 125 %; asimismo, una mala calidad de servicio con una satisfaccion del
cindadano mala en 1%. Ademas, determina una relacion entre la calidad de
servicio ¥ la satisfaccion del cindadanc (Fho Spearman o,550). Establece
una relacion entre los elementos tangibles de la calidad de servicio v la
satisfaccion del cindadanc (Fho Spearman ©,545). Indica relacion entre
la fiabilidad de la calidad de servicio v satisfaccion del cindadano (Fho

Spearman ©.450). Eevela relacion entre capacidad de respuesta de la
calidad de servicio v la satisfaccion del cindadano (Fho Spearman o,42.4).
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Ahorabien, Barretov Tolentino (2020 ) analizanlarelacionentrelacalidad
de servicio de registros civiles v el incide en la satisfacdon ciudadana, enla
Municipalidad Provindal Sancher Carrion, afio 2o1g. Obtienen relevantes
resultados a partir del estudic de la variable independiente, que tiens una
correlacion positiva alta con la variable dependiente, pues, la relacion (r)
es de o.7B0; asimismo, la calidad de servicio incide 66% (rz =o0.66) en la
satisfaccion cindadana, Demmestran que la calidad del servicio de registros
civiles incide de manera positiva alta en la satisfaccion ciudadana, en la
Municipalidad Provincial Sancher Carrion, afio zoig.

Huancollo Chambi (2028] demuesira la influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los usnarios de la Municipalidad Distrital de
Taraco —Huancané— Puno, 2017, Fechaza la hipotesis nula, afrmando que
existe una influencia positiva media del 0.654 muy significativa entre la
calidad de servicio v la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de
Taraco —Huancané— Puno.

Carbajal Feyes (z2o017) concluye que hay relacion significativa entre la
calidad de servicio v la satisfaccion del usuario en el Modulo de Atencion al
Cindadano del Congreso de la Fepuablica, afio, 2016, Ademas, afirma que a
maryor calidad de servicio se incrementa la satisfaccion de los wsuarios
el module de atencion al ciudadanc, Lo cual, sustenta la importancia de
considerar la satisfaccion cindadana recurso indispensable de la acertada
gestion publica; toda vez que la democracia se sustenta en la habilidad de
demostrar servicio humano como basamento del bienestar. Suscitando,
siempre, la vigendia de los derechos humanos,

i. Materiales v meétodos

El estudic se realiza bajo el enfoque cuantitative de tipo basico ¥
nivel correlacional, La investipacion es mo experimental, tiene un corte
transeccional o transversal, El disefic de la investipacion es correlacional;
quien, recaba la informacion necesaria en la Municipalidad Distrital de
Sann, Provincia de Sancher Carrion, La Libertad.

Ze trabaja mediante el modelo Servgual; el cual, se basa en dimensiones
especificas de conflanza, fabilidad, responsabilidad, garantia vtangibilidad.
Fealiza un procedimiento estadiztico, donde se agrapan las variables para
lograr maver representatividad. En este caso, las variables que se estudian
son: Calidad del servicio con sus dimensiones v satisfaccion cindadana,
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Figura 1. Modelo SERVOQUAL
Fuente: A Parasuraman, V. Zeithaml, and Lo Berny (1088).

El modelo permite establecer los procedimientos estadisticos; los
dﬂusﬂagrupmenmﬂbles,mnlaﬁnihﬂadﬂehgmrmmi}ror
Se plantean dimensiones generales para conocer la
ﬂ:ﬁa‘maenh‘eluqu.esepmmheserembe de esta forma, aplicar el
instromento tomando en consideracion las dimensiones,
Se disefia un cuestionario; €l cual, es aplicado a fravés de un formato

dEEﬂugleﬁn'ms.Eite,ﬁeﬂﬁtrﬂhuyeai-MnsuinuﬁquehmusudElm
servicios administratives que la municipalidad ofrece, Se utiliza el software

EPSSparaalinillslsthﬂatus ademas, se emplea el Smart PLS, el cual,
refleja la relacion entre las variables objeto de investigacion (figura. 1).

Ehemesmat 1angialee .
A= 743
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B s Ajgrcion al dedaden
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Figurn 2. Modelo de scuacidn estructural de lns woriables.
Fuente: Elaboracitn propia con base a los datoes armojados por la matriz de tabulacidn de
los datos con el software SmartPLS .00



CUESTIONES POLITICAS
Vol 42 MO B (2o ph-86 33

D'e acuerdo con la estructura de la ecuacion anterior, se aprecia que
existe una relacion de B*=o.g1g. Evidencia que, al aumentar la calidad del
servicio, se incrementa significativamente la satisfaccion cudadana, en
mando a la atencion brindada en la Municipalidad. Se valida la relacion
entre las variables; como se observa en la fizura o.

Ast, oo los resultados obtenidos a traves del SmartPLS se obtiens mavor
impacto la variable calidad del servicio y la dimension calidad de
respuesta;: situacion que motiva al personal a trabajar con la caracterizada
gficiencia. En cuanto a la satisfaccion ciudadana, se determina que la
atencion al ciudadane aleanza 50.65% de impacto en las relaciones de las
variables,

2. Resultados v discusion

El ohjetivo general de esta investigacion es determinar la relacion entre
la calidad de servicio administrativo v la satisfaccion del cindadano en
la Municipalidad Distrital de Sann al sozz. El cosficiente estadistico de
Pearson de 1 = 0,915 demuestra la correlacion entre las variables; expone
que la calidad de servicio administrative v la satisfaceion del cindadanc
poseen relacion muy alta v positiva, con un mive] de significancia de p<o,05:
certidombre que cumple la hipotesis de investisacion.

Los resultados coinciden con la investigacion de Gonzalez (zo017)] cuyvo
nivel de relacion en €] Bho de Spearman es r = ©.550, la cual &5 moderada
v positiva. Por ofra parte, Barreto v Tolentino (zozo) evidencian que las
variables calidad de servicio v satisfaccion cindadana tienen correlacion
positiva alta entre las variables con un Fho de Spearman de r = o.750; lo
que implica una correladion positiva alta.

También, Carbajal Reves (2047) determina la relacion entrelas variables
con un Fho de Spearman r = o,794; s decdr, evidencia una correlacion
positiva alta entre las variables de estudio. La imvestizacion de Huancollo
Chambi (z018) obtiene una correlacion de Pearson de r = 0,654 stendo
evidente, una correlacion positiva media entre la calidad de servicios vla
satisfaccion de los usnarios,

El modelo de cakidad del servicio que se desea alcamrzar debe estar
inmersa, como afirma Mayo, et al.,, {2o020], entre la calidad técnica ¥ la
calidad fancional; pero, mediada por la imagen corporativa. Situacion que
demmesira en el estudio gque realiza en la Municipalidad de Sann; donde,
determina el valor de la atencion al cindadano en un 50%. En el municipio,
s proporciona informacion, se utiliza eficientemente las herramientas
tecnologicas, factores que se relacionan con la calidad ofrecida.
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Asimizmo, se constata la calidad del servicio a traves de la parl:lmpamnn
de los wsuarios: lo gue, permite evidenciar que en la Municipalidad de
Sarin existe un valor positive determinado por la empatia con la que se
atiende a las personas. Identificando la incidencia de esta cualidad sobre la
satisfaccion; as, el debido empetio evidenciado por el personal de atencion
incide en la satisfaccion del usuario. En concordancia, con el proposito de
superar la tradicional in=atisfaccion dudadana ante los servicios recibidos,
debe considerarse de modo especial el tipo de atencion gue brindan quienes
tienen contacto directo con el publico. Donde, las modificaciones deben
provocar mejoras en la atencion prestada.

Situacion similar se aprecia en €l estudic de Galvez-Fuiz et al., {zo23)
the study uses a large sample of 6,584 users from 44 low-cost filness
centres from different cities in Spain. After validating the measurement
model, the hypotheses were tested through stroctural equation (SEIM:
demuesira que preparar para el acertado trato al cliente a quienes tienen la
responsabilidad de atender, mejorar sustancialmente las mediaciones entre
los representante de la institucion vla cdudadanta, Acierto que repercute de
modo importante en la percepcion de los usnarios. Entonces, se comprueba
la importancia de solventar el tradicional descuido a la atencion cindadana
por parte de los crganismos publicos latinocamericanos,

Siuacion que evidencia la conveniencia de implementar planes de
capamtam:-n v formacion a los trabajadores municipales; sobre todo a
quienes atienden a los usmarios. A su ver, considerando lo mencionado
anteriormente, debe implementarse estrategias que comprueben de modo
continuo v efectivo, la calidad de la atencion ofrecida. Pues, se enfatiza,
la mejora en la percepeion del usuario repercute, de modo positivo, en la
confianza ciudadana ante las entidades publicas.

La =atisfaccion del usuario lejos esta de lograrse unicamente con la
mejora del trato; también, esta determinado por el tipo v calidad de servicios
publicos que el municipio ofrece. Pues, concebir el trato como unico motive
de la favorable perceprion, descuidando la calidad de los publicos servicios
brindados, adolece de falsa percepeion de la realidad.

En todo caso, la debida disposicion de los servicios publicos determina la
satisfaccion. Asi, la acertada atencion debe acompatiar mejora en la calidad
de los servicios pablicos, como sustento de la conflanza cindadana; siendo,
se repite, fortalera de las gestiones democraticas.

En esta investigacion se utiliza el modelo Servrqual, el cual de amudua
Useche v Garcia (z2o012)desde las perspectivas de las pequetias v
empresas (PYME admite anaklizar la distancia existente entre expectativas
a priori v percepoiones a posteriori por el uwsuario; busca determinar la
satisfaccion v la calidad del servicio. Simdlar, el estudio de Castillo et al.,
(zo20) Calidad del servicio municipal desde la perspectiva del cindadanc
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evidencia las caractenisticas de la calidad del servicio municipal, desde la
perspectiva del ciudadano a traves del Modelo SERVQUAL. Concloye que
entre los factores que disminuyen la calidad de los servicios, destacan: Las
deficiencias en la tramitacion, la incomprension antes los usuarios; ademas,
la incapacidad de resolver los reclamos. Se adicioman las dificultades
tecnicas durante la atencion virtual; estas se deben, principalmente, a la
defiende dotacion material ante los avances de las nuevas tecnologias de la

comunicacion social.

Conclusiones

Siendo la satisfaccion ciudadana proposito fondamental de las formas
democraticas de gobiermos, el Estado contemporanec debe ocuparse
de solventar las urgencias y necesidades de la poblacion. Donde, es
fundamental, Eldehdnamesuaha servicios publicos, junto alas diligencias
prestadas a las quejas ciudadanas. En estos contextos, destaca la oportuna
atencion como validez de la eficiencia administrativa.

Al estar sustentada la democracia en el contrato social como garantia de
la vigencia dela condicion humana digna; las instituciones subernamentales
tienen el deber de coordinar los recursos v posibilidades comunes con
el in de gestionar servicios publicos gque brinden el sustento material v
la confianza jundica que el bienestar requiers. Evidenciando, la relacion
entre la vigencia de los derechos humanos v el debido acceso a los servicios
publicos.

Desde esta perspectiva, el deterioro de los servicios limita el acceso de la
poblacion a los recursos materiales que provocan bienestar, A=, el Estado
es incapaz dega:anhmlaﬂegundad]nndma la cuantia delu5hah|£rﬁ
materiales consonos con formas de vida habitables; esto, d:smmu}re la
confianza cindadana, imposibilitando la validez dp_lpru-}'ectn} cOomun.

Fecalca, que uno de los motivos de la actual crisis de legitimidad
democratica latinoamericana reside en la falta de satisfaccion ciudadana
ante la gestion publica. Insatisfaccion que reduce, claramente, el interes
por la gestion publica, disminuvendo la participacion ciudadana en la
resolucion de los problemas commnes. Significa, el quiebre del provecto
democraticos al evidenciar, el Estado, la fuerza como mecanismo de control
poblacional.

Consecuentemente, la solvencia democratica del Estado moderno obliga
a incrementar la calidad de los servicios prestados por las instituciones
estatales; situacion concomitante a la transparencia administrativa como
evidencia de la debida gestion. Al reconocer la democracia como espacio
de confloencia que permite coordinar formas de vida consomas con los
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derechos humanos, es tarea de la sociedad latinoamericana servirse de los
recursos publicos para sobventar los problemas comunes,

Posibilidad para concretar a traves de la acertada administracion de los
recursos con la finalidad de ofrecer servicios publicos de calidad; donde,
se brindan los sustentos materiales que los modos dignos de convivencia
ameritan, Caso contrario, el deterioro de los servicios, incide negativamente
sobre la confianra cindadana, impidiendo los beneficios humancs del
Estado democratico.

Destaca que las instituciones estatales deben brindar was de
comunicacion efectivas para atender los requerimdentos cindadancs.
En correspondencia, es fundamental garantizar la oportuna atencion al
usuaric en las entidades v organismos publicos, siendo estos las vias de
comunicacion entre los conformantes del Estado, A=, la debida atencion es
fortaleza de las eficientes gestiones,

En el contexto, adguiere relevancia el tipo de atencion que se brinda
al cindadano; sobre todo, en las oficinas de atencion., Entonces, es tarea
de la acertada gestion preparar a los trabajadores publices, instruyendo
habilidades que consienten la debida atencion; donde, ze hace espacial
enfazis en las competencias dialogicas. Se espera que la correcta atencion
incida, de modo positivo, en la percepcion ciudadana hada los servicios
pablicos,

Justifica, coordinar acciones que permitan la constante vigilancia del
servicio prestado por el departamento de atencion al cliente. Obliga a
quienes administran la gestion publica constatar de modo continno el
trato que se le brinda a los usuarios, con el proposito de intervenir en las
situaciones que provocan insatisfaccdon.

Secomprueba que la satisfaccion del usuario se convierte en componente
fundamental de la gestion publica. Pues, los requerimientos cindadanos
describen el tipo de servicio que se desea; habilita disponer los recursos
materiales v humanos en favor de cumplir las expectativas. Permitiendo
validar cada una de las practicas a implementar; donde, se deben proscribir
aquellas que demuestren ser ineficientes para mmpli: las expectativas del
WSATID,

Destaca, en la administracion pablica, el usuario no es un cliente, es
el cindadano; donde, la satisfaccion de los requerimientos materiales se
convierte en el basamento de las formas dignas de convivencia, justificando
al Estado democratico. A=, el deterioro de los servicios publicos lejos esta
de causar el cese de una empresa privada; se trata, que la insatisfaccion
cindadana impide modos democraticos de convivencia. En concordancia, es
responsabilidad del Estado abocarse a la recuperacion del servicio pablico
como valia del provecto democratico latincamericano,
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