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RESUMEN

La investigacion tuvo el objetivo de determinar la influencia de la queja
ciudadana en la mejora continua de la Oficina de Normalizacion Previsional de Lima
para el periodo 2020 — 2021. El enfoque seguido es mixto, el tipo es basico, el
disefio es no experimental y el alcance o nivel es explicativo. Se aplicé un
cuestionario cerrado con escala de Likert y una entrevista de preguntas abiertas.
En el presente trabajo se concluye que existe una influencia de la queja ciudadana
en la mejora continua de la Oficina de Normalizacién, la cual debe ser preservada
para garantizar cada vez mas altos niveles de satisfaccion de la ciudadania.

Palabras clave: Mejora continua, Insatisfaccion, Quejas, Calidad de los

servicios.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the influence of citizen
complaints on the continuous improvement of the Oficina de Normalizacién
Previsional Lima for the period 2020 - 2021. The approach followed is mixed, the
type is basic, the design is non-experimental and the scope or level It is explanatory.
A closed questionnaire with a Likert scale and an interview with open questions were
applied. In this work it is concluded that there is an influence of citizen complaints
on the continuous improvement of the Oficina de Normalizacion Previsional Lima,
which must be preserved to guarantee increasingly high levels of citizen satisfaction.
Keywords: Continuous improvement, Dissatisfaction, Complaints, Quality

of services.
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