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RESOLUCION N.° 0543-2024-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 24 de mayo 2024

VISTOS:

El Expediente 2024-05862 de fecha 08-05-2024 de JACKELINE YAJAIRA MAMANI
ONQUE, quien solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion, para
rendir el examen de sustentacion y defensa de la tesis titulado: CALIDAD DE SERVICIO
Y PRESTIGIO INSTITUCIONAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ACORA-2023,
conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Gestion PUblica, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y
el Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas Escuela Profesional de
Administracién y Gestion PUblica.

CONSIDERANDO:
Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de

Grados y Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Inferno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinidn favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el arficulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller JACKELINE YAJAIRA
MAMANI ONQUE, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Gestion Publica, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

* PRESIDENTE : Dr. DAVID J. GUTIERREZ MAYTA

*  Primer miembro :Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO
+  Segundo miembro : Mg. PERCY G. PUMA PUMA

*  Asesor : Dr. LEOPOLDO W. CONDORI CARI

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

*  Lugar : Salon de Grados vy Titulos
* Fecha . miércoles 29 de mayo de 2024
+ Hora . 09:00am

ARTICULO CUARTO. -~ DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

NIVERSIDAD
| STOR ¢ cen‘és\fs'f?sﬁﬂn

-'----“ ...................

Dr. Bemgw Calllgta Qmspe
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UNIDAD DE INVESTIGACION

RESOLUCION N° 044-2024-UI-FCA-UANCV-

Juliaca, 18 de de abril 2024

VISTOS:

El Expediente: 2023-CU-17868 de fecha 15 de diciembre de 2023, del Bach. JACKELINE YAJAIRA MAMAN]
ONQUE, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) y el Anexo (04 o
05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)” que fue revisada por el
Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de Administracién
y Gestion Pibllica.
CONSIDERANDOQ:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes
de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacién cientifica, tecnolégica y humanista de
acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. JACKELINE YAJAIRA MAMANI ONQUE, quien solicita la revisién del Informe Final
de la Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulado CALIDAD DE SERVICIO Y PRESTIGIO
INSTITUCIONAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ACORA - 2023, conducente para optar el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestion Piiblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N2 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinién favorable al Informe Final de la Investigacién
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela
Profesional de Administracién y Gestion Piblica, corroboré el asesoramiento en el Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. LEOPOLDO W. CONDORI CARI.

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el Reglamento
Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién N2 0294-2023-UANCV-CU-
R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N 30220, Ley de Creacién de la UANCY N¢ 23738
y Modificatoria N 24661 y el Estatuto de la UANCV, que confiere facultades a la Unidad de Investigaci6n de
la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y_AUTORIZAR_EL_INFORME FINAL DE LA_INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, en via de regularizacién; del tema
titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y PRESTIGIO INSTITUCIONAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
ACORA - 2023, presentado por el (la) Bach. JACKELINE YAJAIRA MAMANI ONQUE, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestion Piblica, en virtud de los considerandos
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. LEOPOLDO W. CONDORI CARL

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas, quedan
encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

UNIVERSIC ) ANDINA
\ NESTOR CACER ¢S VERASOUEZ

DIRECCION [ s (
A D e 7T
Drd -8 Licimaco Aguilor Pinto
“DIRECT

TN BOVESTIGACION CIERELAS ADMIMSTRATIVAS

DISTRIBUCION:

- Decanstura

- Inberesado (1)
- Archivo FCA (1)
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RESOLUCION N.© 003-2024-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 05 de marzo de 2024

VISTOS: El Expediente N° CU-17868, presentado por el(la) bachiller: MAMANI ONQUE
JACKELINE YAJAIRA, derivado por la Direccion de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas, en el cual solicita emisiéon de Resoluciéon de
revision del Borrador de Tesis, habiéndose emitido la resolucién de aprobacién y
autorizacién para la ejecucion del proyecto de investigacién, intitulado: CALIDAD DE
SERVICIO Y PRESTIGIO INSTITUCIONAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ACORA - 2023.

CONSIDERANDO:
Que elfla) egresado(a) ha solicitado la revision del Borrador de Tesis: CALIDAD DE
SERVICIO Y PRESTIGIO INSTITUCIONAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ACORA - 2023,
con el propdsito de optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién %
Gestidon Publica.

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario, al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias
Administrativas, para la revision del borrador de tesis.

En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas y, estando al informe de la Comision de Grados vy Titulos de la Facultad.

SE RESUELVE: _

PRIMERO - Disponer la Revisién del Borrador de Tesis, presentado por: MAMANI ONQUE
JACKELINE YAJAIRA, por el jurado que por sorteo estd conformado por los siguientes
docentes ordinarios:

#*  PRESIDENTE . Dr.DAVID J. GUTIERREZ MAYTA

# ler. MIEMBRO : Dr.Sc.S. LICIMACO AGUILAR PINTO
#  2do. MIEMBRO . Mg. PERCY G. PUMA PUMA

*  ASESOR DE TESIS . Dr. LEOPOLDO W. CONDORI CARI

SEGUNDO - El Jurado denfro del plazo de quince (15) dias calendarios elevard su
dictamen correspondiente a la Direccion de la Unidad de Investigacion, indicando las
observaciones efectuadas si hubiere, caso confrario se dard por aprobado de
conformidad a la Ley N° 27444 y modificatoria Ley N° 29060 y se procederd a fijar la
fecha y hora para la sustentacion.

TERCERO.- La Comision de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas, la
Direccion de Escuela Profesional de Administracion y Gestién Publica, Direccién de la
Unidad de Investigacion y el Jurado, quedan encargados de dar cumplimiento a la
presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Complase.

INIVERSIDAD AN?INA
“NESTOR C. RERES VELASQUEZ,

Z

‘&%ﬁe&

DECANATO
B

Ry

e AL CTT T vﬂ'f-_.—._’
G Dr. Benigno Callata Quispe
DISTRIBUCION: Znpipg DECANO
- Unid. Invesfigaicién FCA. NAE FACULTAD DECIENCIAS ADMINISTRATIVAS
- Jurados i3)
- Asesor (!
sveresaac (1)

archivo {1}

Jr. Lovero N 450 - Central Telefonica: (0513 320192 - Julinca - Puno - Pert - Pdg. Web: www.uancv.edu,pe
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RESOLUCION N.C 888-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 21 de setiembre de 2023

VISTOS: El oficio N° 069-2023-UI-FCA-UANCV-J del Director de la Unidad de
Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, en el cual remite propuestas
de investigacion para emision de resolucion de aprobaciéon y autorizacién de
gjecucion de la propuesta de investigacion, respecto al expediente CU-1209,
presentado por. JACKELINE YAJAIRA MAMANI ONQUE, para optar el Titulo
Profesional de Licenciada en Administracion y Gestion Publica.

CONSIDERANDO:

Que, el(la) Bachiller: JACKELINE YAJAIRA MAMANI ONQUE, ha presentado
propuesta de investigacion de acuerdo al Articulo 21° del Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante
Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, de acuerdo al acta de supervision y conformidad de fecha 18 de setiembre de
2023 realizado por el Vicerrectorado de Investigacion en la Direccion de la Unidad de
Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, en el cual, en el desarrollo
del punto 2, indica:
"El director de la Unidad de Investigacion Dr. David Juan Gutiérrez Mayta
informa integrar a 03 docentes de la Facultad de Ciencias Administrativas
miembros del comité investigador a los docentes. - Dr. Roberto Payé
Colquehuanca, Dr. Robbins Flores Aquilar; el Mgtr. Jhon Alex Quispe Mejia y
accesitario el Dr. Juan Mauricio Pilco Churata, que bajo revision del CV docente
investigador de cada miembro se da conformidad de cumplir con el perfil
investigador requerido por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion

(.).

Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, ha remitido al Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas el expediente CU-1209, presentado por: JACKELINE YAJAIRA
MAMANI ONQUE, en el cual presenta propuesta de investigacion intitulado:
CALIDAD DE SERVICIO Y PRESTIGIO INSTITUCIONAL EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE ACORA - 2023, para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion y Gestion Publica.

Que, la revision de la propuesta de investigacion ha sido realizado el 20 de setiembre
de 2023, por el docente: Mg. JHON ALEX QUISPE MEJIA, integrante del Comité de
Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, quien ha dictaminado:
opinion favorable, en el formato correspondiente.

Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, solicita emisién de Resolucion de aprobacion y autorizacién de
gjecucion de la propuesta de investigacion intitulado: CALIDAD DE SERVICIO Y
PRESTIGIO INSTITUCIONAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ACORA - 2023,
presentado por: JACKELINE YAJAIRA MAMANI ONQUE para optar el Titulo
Profesional de Licenciada en Administracion y Gestion Publica.
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RESOLUCION N.° 888-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 21 de setiembre de 2023

Estando, en la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas, de acuerdo a al Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, y en uso de las atribuciones que le concede la Ley
Universitaria N° 30220, ley de Creacion de la UANCV N° 23738, y modificatoria N°
24661, y el Estatuto Universitario promulgado por Resolucion N° 0018-2020-UANCV-
AU-R, al Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas;

SE RESUELVE:
PRIMERO: Aprobar y autorizar la ejecucion de la propuesta de investigacion,
presentado por el(la) Bachiller:

...................................................................................................................

Titulo de la propuesta de CALIDAD DE SERVICIO Y PRESTIGIO INSTITUCIONAL
'.'.rJM?.S.‘El.g.%_CJQn ..................... | EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ACORA - 2023 |

' Para optar el ftitulo: LICENCIADA  EN ADMINISTRACION Y GESTION
_p_rofesmnal de: PUBLICA ‘

.................................................................................................................

SEGUNDO: La ejecucién de la propuesta de investigacion debera realizarse de
acuerdo a lo establecido en el Articulo 26° del Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R

TERCERQ: DISPONER que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Administrativas, la Direccion de la Escuela Profesional de Administracion y
Gestidn Publica, quedan encargados de dar cumplimiento a la presente resolucion.

Registrese, Comuniquese y Cimplase.

IDAD AN INA_
Ngﬂﬂﬂ G EEHESV SOUEZ

Gzl

...........................

DISTRIBUCION:

“Unidad de Investigacion (1)
Asesor
- Interesaclo (1)
Archivo FCA (1)

BCQ/vnop.
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TITULO

CALIDAD DE SERVICIO Y PRESTIGIO INSTITUCIONAL EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ACORA-2023

Datos de autor

Nombres y Apellidos

JACKELINE YAJAIRA MAMANI ONQUE

Tipo de documento de identidad

DNI

Nutmero de documento de identidad

70379949

URL de ORCID

https://orcid.org/0009-0000-3939-0147

Datos de asesor

Nombres y apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 02389341

URL de ORCID

https://orcid.org/0000-0003-2372-6720

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres Y Apellidos DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad | 02409816

Miembro del jurado 1

Nombres Y Apellidos

SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

Tipo de documento

DNI

Numero de documento de identidad | 02291995
Miembro del jurado 2
Nombres Y Apellidos PERCY GONZALO PUMA PUMA
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad | 02374215
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Datos de investigacion

Linea de investigacion ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO)
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.
Direcciéon: Municipalidad Distrital De Acora
Pais: Peru
Departamento: Puno
Provincia: Puno
Distrito: Acora
-15.97405, -69.79793
https://maps.app.goo.gl/Nswsixph98mdVozY9
. Y DISTRIE
e Tiendz de prodi
Ubicacién ~ geogrifica de la %, R b,
‘ 7 ol o 'Vc-g Parque de las Agua:a%
investigacion e Acore 2
es
' MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE ACORA
<&
)‘-‘é‘i 5\‘0\\‘\'5
o & ‘A
w% ‘%‘ 63 QQ\)\QB
%ﬁc . ‘éa ® R Colegio Alfonso
% o % ‘{.‘(/ Torres Luna 9
y‘y\) %
ot Nc—.l\‘i&a comisaria pnp Acora @
Afo o rango de afios en que se realizo .
) o Octubre 2022 - Junio 2024
la investigacion
Negocios, Administracion
URL de disciplinas OCDE https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
https://concytec-pe.github.io/Peru- Administracion ptiblica
CRIS/vocabularios/ocde ford.html https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.02
- Librerfa Teoria organizacional
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.03
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_ )AL )(FU‘N £ YR)RIRA MHMHNi ONQUE . identificado con DNI
Nro. 203 29949 en mi condicién de egresado de:

54 Escuela Profesional

O Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

. . 5 S T / g
ADMINISTRAZION Y GESTIDlY PuB21eA i

informo que he elaborado el/la X Tesis o (I Trabajo de Investigacién, (1 Trabajo Académico
denominada:

« Creipap DE SEevicin Y PRESTIGIO INSTITUCIOWRL EN
2 MuNICIPALIDED D)STRITA.  DE _ALoRA - 2023

Asesoradopor: __Dr. JEDPDIDD  WENCESLAN  CoNODRI _CARI

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacién (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Veldsquez y/o la
Administracién Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca__26 de_ NOOEMBRE del 2024

M ' =

FIRMA (ASESOR) FIRMA (OBLIGATORIA) Huella

CINIAIA M IAN/ICOCTICS A S idaas
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DEDICATORIA

Principalmente dedicamos este trabajo a dios
que nos brinda sabiduria, amor y paciencia.
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RESUMEN
El objetivo general ha sido, determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio
y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023, desde un punto
de vista del enfoque cuantitativo, método deductivo, tipo basica aplicativa, nivel
correlacional, disefio no experimental-transversal, se desarroll6 con la técnica de la
encuesta, instrumento aplicado escala de Likert alfa de Cronbach de 0.948, la prueba
de Kolmogorov-Smirnov el resultado no fue normal de 0.05 por lo que se utilizo la prueba
de la estadistica Rho de Spearman con valor de 0.674 con p-valor de 0.00 el que es
menor al alfa planteado de 0.05 este estudio tiene una relacién positiva media entre las
variables. Finalmente, estas estrategias son de mucha utilidad para las entidades
publicas respecto a la calidad de servicio que brinde la municipalidad de acora por tanto

también mejora su imagen institucional.

Palabras clave: Calidad de servicio y el prestigio institucional
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ABSTRACT
The general objective has been to determine the relationship that exists between the
quality of service and institutional prestige in the District municipality of Acora-2023, from
a point of view of the quantitative approach, deductive method, basic type of application,
correlational level, design experimental-cross-sectional, it was developed with the survey
technique, instrument applied Likert scale Cronbach's alpha of 0.948, the Kolmogorov-
Smirnov test the result was not normal of 0.05 so the Spearman's Rho statistic test was
used with a value of 0.674 with a p-value of 0.00, which is less than the proposed alpha
of 0.05, this study has a medium positive relationship between the variables. Finally,
these strategies are very useful for public entities regarding the quality of service

provided by the municipality of Acora, therefore it also improves its institutional image.

Keywords: Service quality and institutional Prestige
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INTRODUCCION

El presente estudio de investigacion titulado “CALIDAD DE SERVICIO Y
PRESTIGIO INSTITUCIONAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ACORA-
2023” tiene como objetivo: Determinar la relacion que existe entre calidad de
servicio y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora. No existe
duda de que en la actualidad la calidad de servicio es uno de los factores mas
importantes para alcanzar el éxito institucional y al mismo tiempo un prestigio, sin
embargo, los clientes siguen siendo cada vez mas exigentes en sus expectativas.
Mientras ciertos elementos de la prestacion de servicios siempre pueden
permanecer reactivos a las necesidades y debilidades especificas de las personas
involucradas, es altamente deseable disefiar tanta calidad en el servicio como

posible.

Por lo que es muy importante realizar esta investigacion en torno a la
problematica de estas dos variables para las organizaciones y principalmente para
la Municipalidad Distrital de Acora que requiere estrategias eficientes para brindar
una adecuada calidad de servicio y que sus usuarios se sientan satisfechos y
alcanzar el prestigio institucional antes todos sus involucrados de la entidad.

La investigacion presente estd compuesta por siete capitulos, que se detallaran de
la siguiente forma:

El capitulo | contiene la descripcidn detallada de la realidad problematica la
cual es respecto a la relacion que existe entre calidad de servicio y el prestigio

institucional en la municipalidad Distrital de Acora.

Asi mismo se vera el problema principal, se detallara también los problemas

secundarios y los objetivos que se lograran de la investigacion.

En el capitulo Il se mostrara el objetivo general de la investigacién presente,

asi como los objetivos especificos.
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En el capitulo Il se dar4 a conocer el marco tedrico de referencia, también
se veran las investigaciones que se tomar4d como antecedentes a esta
investigacion, se vera también el marco conceptual el mismo que es principal y de
gran importancia en el entendimiento del contenido planteado. En este capitulo se

veran también la contratacion de las hipotesis que se plantearon.

El capitulo IV de esta investigacién esta conformado por el planteamiento de
la hipétesis general y por las hipétesis especificas, también el detalle de las

variables y de la operacionalizacion de estas.

En el capitulo V podremos ver la metodologia que se ha utilizado en la
investigacion presente, este apartado muestra el enfoque a utilizar en la
investigacion, el método, el tipo, el nivel y el disefio de investigaciéon, asi como la
determinacion de la poblacion y la muestra. Se detallara la técnica y el instrumento

a utilizar en la recoleccién de datos.

El contenido del capitulo VI podremos ver el cronograma de actividades,
aspectos administrativos, presupuesto y financiamiento estructura tentativa de la

tesis, referencias bibliograficas

Finalmente encontramos los anexos, matriz de consistencia, cuestionario y

la hoja de validacion del instrumento.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Exposicion de la situacién problematica

Hoy en dia, como consumidores, y usuarios de un servicio buscan siempre que
los productos y servicios satisfagan nuestras necesidades y expectativas sean de buena
calidad, que tengan un precio accesible y sobre todo en cuanto a servicio se requiere
acceder a una atencién de calidad. Por ello actualmente las organizaciones publicas,
privadas o sociales, aplican diferentes estrategias que les permita medir y conocer los
niveles de satisfaccion de los clientes y usuarios. Es por ello que la calidad de servicio
juaga un papel importante como lo mencionan los autores Wilson et al. (2008) La calidad
del servicio para una organizacion de servicios o entidad es indiscutible y se define por
como el cliente experimenta el servicio recibido y si este cumple con las expectativas o
no dependiendo esto el cliente pude percibir si obtuvo una buena o mala calidad de
servicio. Por otra parte, el prestigio institucional para Villafafie (2017) es la reputacion y
el reconocimiento que se le da por todos aquellos con las que esta relacionada los que
la conforman (trabajadores, proveedores, competidores y clientes entre otros) y se basa
en la calidad de los productos y/o servicios es que la organizacion brinda, mediante el

cumplimiento de los compromisos y el nivel de satisfaccion de sus clientes y usuarios.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

En el plano internacional, las organizaciones mundiales son conscientes que
para ganarse un prestigio y reconocimiento ante sus usuarios la calidad de servicio que
brindan es primordial, los clientes y usuarios de un servicio siempre han tenido altas
expectativas en los productos o servicios que consumen, aungque sean respetados, son
conscientes de la importancia de nuestros comentarios, es dificil para las entidades
tanto publicas como privadas estar constantemente en competencia sin embargo es lo
gue se debe hacer para alcanzar el éxito y el prestigio como organizacion por lo que la
empresas deben actuar rapidamente. De lo contrario, sera absorbido por la misma
competencia sin embargo no es la misma situacion en entidades del estado donde

muchos presentan graves problemas en cuanto a la calidad de servicio que brindan.

En cuanta a los paises de latino América hay una gran problematica sobre todo
en entidades del estado que no cuentan con la capacidad de brindar servicios de calidad
los distintos tramites burocréticos, la falta de colaboradores competitivos la corrupcion
de sus funcionarios, entre otros factores que afectan gravemente el prestigio de las
entidades del estado hace la poblacion nuestra un alto nivel de descontento en
instituciones del estado debido a ello estas entidades deben tener claro como aplicar
diferentes estrategias que les permita brindar un servicio de calidad a su poblacion y

que conozcan cuales son las necesidades y requerimientos que tienen sus usuarios.

En Peru, en la actualidad las entidades del estado no cuentan con un prestigio
aceptable por la poblacion debido a la mala calidad de servicio que brindan, la falta de
ética y valores de sus funcionarios y trabajadores de estan entidades, los altos niveles
de corrupcion hace que los usuarios a estas entidades y la poblacion en general
muestren un gran descontento, y la municipalidad distrital de Acora no es la excepcién
debido a ello se busca realizar este proyecto de investigacion y demostrar, lo que mas
importante es brindar servicios de calidad de manera rapida, facil y practica; nuestros
usuarios y / o clientes estaran orgullosos de los servicios que reciben, porgue el propio

cliente serd un excelente aliado para logar un buen prestigio institucional y nos permitira
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proponer a la municipalidad realizar mejores estrategias de calidad de servicio y

prestigio institucional.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
e PG: ¢Qué relacion existe entre la calidad de servicio y el prestigio

institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023?

1.2.2. Problemas especificos

PE1: ¢Qué relacion existe entre los elementos tangibles y el prestigio

institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023?

o PE2: ¢Qué relacion existe entre la fiabilidad y el prestigio institucional en
la municipalidad Distrital de Acora-2023?

o PE3: ¢{Qué relacién existe entre la capacidad de respuesta y el prestigio
institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023?

e PE4: ¢Qué relacion existe entre la seguridad y el prestigio institucional
en la municipalidad Distrital de Acora-2023?

o PES5: ¢Qué relacidn existe entre la empatia y el prestigio institucional en

la municipalidad Distrital de Acora-2023?

1.3. Justificacion de lainvestigacion

Justificacion tedrica: El presente trabajo de investigacion se realizara con la
finalidad de establecer la relacién que existe entre calidad de servicio y el prestigio
institucional en la municipalidad Distrital de Acora dado la importancia de estas
variables calidad de servicio la cual se ve reflejada en la satisfaccion de los usuarios
de la instituciéon y al mismo tiempo poder alcanzar prestigio. Por otra parte, en la
revision bibliografica de las variables de investigacion se dara claridad a los
conceptos de forma tal que nos permita proponer nuevas teorias y sugerencias

sobre el tema de investigacion.
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Justificacion metodoldgica: Se mostrara resultados que permitira conocer la
relacion que existe entre calidad de servicio y el prestigio institucional en la
municipalidad Distrital de Acora y servira como referencia para otras investigaciones
referentes a la calidad de servicio y el prestigio institucional las cuales seran
desarrolladas mediante el método de investigacion cientifica. Por otra parte, el
instrumento del proyecto de investigacion desarrollado bajo el método cientifico que
permitira conocer la opinion de los colaboradores de la municipalidad lo cual
permitird determinar la relacién de las variables de estudio.

Justificacion practica: Finalmente se busca reconocer la importancia de la
investigacion dentro del campo de la administracion publica, lo cual beneficiara a la
Municipalidad Distrital de Acora y contribuird al mejoramiento de la calidad de

servicio y al prestigio de la entidad publica.
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CAPITULO
OBJETIVOS

2.1. Objetivo general
e OG: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y el

prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

2.2. Objetivos especificos

¢ OE1: Fundamentar la relacién que existe entre los elementos tangibles y
el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

e OE2: Fundamentar la relacién que existe entre la fiabilidad y el prestigio
institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

¢ OE3: Fundamentar la relacién que existe entre la capacidad de respuesta
y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

¢ OE4: Fundamentar la relacidon que existe entre la seguridad y el prestigio
institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

¢ OESL: Fundamentar la relacién que existe entre la empatia y el prestigio

institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL
3.1. Antecedentes de investigacion

3.1.1. Anivel internacional

Pefia (2019) En su trabajo de investigacion planteo como objetivo analizar el
prestigio organizacional (PO) y la identificacion organizacional (10) en la empleabilidad
percibida de los trabajadores del sector educacion. Para lo cual manejo la metodologia
con un disefio de tipo cuantitativo no experimental, transversal y correlacional-causal
aplicado en una muestra conformado por 283 colaboradores cuyos instrumentos
utilizados para la recoleccion de informacion fueron el cuestionario y las entrevistas
personales para su previo andlisis y llegar a la conclusion que el prestigio organizacional
se relaciona moderadamente con la identificacion organizacional lo que quiere decir que
mientras mayor sea el prestigio organizacional con el que cuentes incrementara la

identidad organizacional de los trabajadores.

Cofré (2021) En su tesis de investigacién planteo como objetivo analizar la
influencia del prestigio ocupacional en la presencia de Burnout en académicos/as y
administrativos de la Universidad de Concepcion. A partir de este objetivo se utilizé la
metodologia con disefio cuantitativo, de corte experimental, transversal, el instrumento
para la recoleccion de informacion fue el cuestionario aplicado a una muestra de 187

personas los cuales brindaron valiosa informacion que llevo a la conclusion que La
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variable Prestigio ocupacional tiene relacion con las valoraciones que se realizan a las
profesiones y ocupaciones con base a criterios variados que van desde el nivel de
ingreso, la importancia de dichas profesiones para la sociedad, el éxito logrado, el

reconocimiento recibido entre otros elementos.

3.1.2. Anivel nacional

Lescano (2022) El autor realizo una investigacion con el propdésito de analizar la
influencia de la calidad de servicio en la reputacion corporativa del Broker de seguros
Stephannie Arias, a partir de este objetivo se aplicO un método de tipo basico,
transversal y de disefio no experimental a una muestra conformada por 169 clientes
quienes brindaron informacién mediante un cuestionario el cual fue el instrumento de la
investigacion , Para finalmente llegar a la conclusion que la calidad de servicio de Broker
seguros se relaciona directamente con la reputacion o prestigio de la organizacion
entendiendo que mientras mejor calidad de servicio se les brinde a los clientes mayor

sera el prestigio que alcance la empresa en general.

Castro (2020) El autor en su tesis de investigacion planteo como objetivo general
determinar la relacién entre la calidad del servicio y la reputacién corporativa de la
empresa Solexcom S.A.C. Lima, la metodologia utilizada fue con enfoque cuantitativo,
de alcance correlacional y disefio no experimental — transeccional, el instrumento de
estudio utilizado fue el cuestionario el cual se aplicé a una muestra total de 50 clientes
de la empresa, los estudios finales demuestran que la calidad de servicio que brinda la
empresa tiene un nivel bajo por lo que los clientes muestran cierta insatisfaccion y que
la reputacion de la empresa se encuentra en un nivel medio por lo que se concluye que
existe cierta relacion significativa entre la calidad de servicio y la reputacién o prestigio

de la empresa Solexcom de la ciudad de Lima.
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Gaona (2018) En su trabajo de la investigacion planteo como objetivo describir
la reputacion corporativa de la Municipalidad de Puente Piedra en los comerciantes de
la Asociacion de trabajadores del mercado Central de Puente Piedra, la metodologia
aplicada en la investigacion fue descriptiva con enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental, transversal, la muestra estuvo conformada por 144 clientes y
comerciantes del mercado, para la recoleccion de datos se usé la técnica de la encuesta
finalmente el trabajo evidencio y concluyo demostrando que los comerciantes del
mercado de Puente Piedra cuenta con una buena reputacion y prestigio segun la
reputacion de los comerciantes sin embargo los clientes mencionaron que de cierto

modo se deben hacer mejoras en ciertos aspectos para mejorar su reputacion. .

3.1.3 A nivel regional

Osco (2018) En su tesis de investigacion establecié como objetivo, determinar
objetivo es evaluar el nivel de calidad de servicio que brindan las oficinas de informacion
turistica en la ciudad de Puno para el desarrollo de la investigacion se aplicé método
deductivo, con un disefio no experimental transversal — cualitativa, la recoleccion de
datos se dio mediante la técnica de la encuesta la cual se aplicé a una muestra total de
258 turistas quienes brindaron valiosa informacién que llevo al autor a la conclusion que
las oficinas de informacion turistica en la ciudad de Puno brindan una calidad de servicio
moderado lo que quiere decir que requieren ciertas estrategias para aumentar la calidad

de servicio y alcanzar la satisfaccion total de los turistas nacionales como extranjeros.

Apaza (2023) El autor de la tesis de investigacion planteo como objetivo, analisis
de la calidad de servicio eléctrico y su incidencia en la rentabilidad de la Empresa Electro
Puno S.A.A. zona 029. Para lo cual aplico la metodologia de tipo no experimental,
técnica cuantitativa, alcance correlacional, deductivo, analitico y sintético, para la
recoleccion de informacion se uso la técnica de la encuesta, a una muestra conformada
por 383 colaboradores, finalmente el autor llego a la conclusion que muchos

colaboradores como usuarios se sientes insatisfechos y muy insatisfechos con la calidad
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de servicio de la empresa por lo que se requiere diversas estrategias como la empatia,
mejora de los elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta que fortalezca la

calidad de servicio.

3.2. Bases Teoricas

3.2.1. Calidad de servicio
Wilson et al. (2008) La calidad del servicio para una organizacion de servicios o
entidad es indiscutible. A pesar de la excelencia en el servicio se define por como el
cliente experimenta el servicio, la calidad del servicio debe ser superior. De hecho, si la
calidad del servicio no es alta, el proveedor del servicio es probable que decepcione a

sus clientes independientemente de sus expectativas.

Dougla (2018) Menciona que la calidad de servicio se puede medir mediante
SERVQUAL es un valioso instrumento. Basado en la teoria del modelo de brecha, este
instrumento es una herramienta de encuesta que mide percepciones de los clientes de
un encuentro de servicio dado en cada una de las cinco dimensiones de calidad, y los
compara con las expectativas de los clientes para este tipo de encuentro. Las diferencias
se ponderan segun la importancia relativa de las distintas dimensiones como los

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Por otro los autores Parasumaram et al (1988) afirman que el modelo
SERVQUAL ayuda y define la calidad de servicio como las discrepancias que hay entre
las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus

percepciones sobre el servicio que reciben de un empresa.
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Figura 1

Modelo grafico SERVQUAL de la calidad de servicio
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Nota. Esta figura muestra el modelo grafico SERVQUAL de la calidad de servicio segun los autores
Parasumaram, Zeithaml y Berry (1988)

Por otra parte, el autor Morten (2014) menciona la importancia del
concepto de clima de servicio juega un papel importante en la
comprension de qué y como entregar un servicio de calidad. El clima de
servicio captura lo que los empleados experimentan en términos de las
practicas organizacionales con respecto a la prestacién de servicios, e
influye en los empleados la motivacion con respecto al comportamiento
de servicio. En otras palabras; un fuerte clima de servicio lleva a la
calidad del servicio. Los estudios muestran que el clima de servicio esta
relacionado con la calidad del servicio con més fuerza cuando la calidad
del servicio interno recibido es alta, los empleados suelen contar con la
capacidad de entregar lo que el clima de servicio los motiva a entregar a

los usuarios de la entidad.
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La calidad del servicio es el resultado de tres componentes:

1) Estrategia de Servicio.
2) Desempefio del Servicio.

3) Proposito del cliente
3.2.1.1. Estrategia del servicio

Morten (2014) La funcion de la estrategia de servicio para las entidades
proveedoras de servicios es decidir el servicio que se va brindar mediante parametros,
construir la cadena de valor del servicio y disefiar la plataforma de servicio interna.
Cuanto mas fuerte sea cada uno de estos elementos, mejor y mas solida sera la
estrategia de servicio. Cuando el servicio se comunica consistentemente como un
imperativo estratégico a través de la unidad practicas y procedimientos, es probable que
los empleados perciban que el servicio es importante, y es probable que su

comportamiento hacia los clientes refleje su orientacion hacia el servicio excelente.

3.2.1.2. Desempefio del servicio

Morten (2014) Menciona que a investigacion sobre el desempefio del servicio
apunta consistentemente a la capacitacion, el empoderamiento y la recompensas como
los tres factores mas significativos que determinan el nivel de desempefio y, a su vez,

conducen a la entrega de la estrategia de servicio y la calidad del servicio.

e Capacitacion: Durante mucho tiempo se ha identificado la formacion como el
factor individual mas importante detras de una mayor calidad del servicio, y como
destacamos en 'Gestidn de servicios 2.0', existe una fuerte correlacion entre el
namero de horas de capacitacion que reciben los empleados y el éxito empresas
de servicios La formaciébn no se trata s6lo de la formacion bésica en
competencias y habilidades, es decir, garantizar que el empleado puede prestar

el servicio, también se trata de la formacién en habilidades de gestion de
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servicios y otras habilidades 'blandas' como habilidades sociales, de actitud y de
lenguaje que les ayuden a brindar un servicio de calidad.

e Empoderamiento: El empoderamiento significa proporcionar a los empleados
de servicios suficiente autonomia para permitirles ellos para manejar situaciones
problematicas imprevistas tales como quejas. Esto significa los empleados son

mas proactivos y autosuficientes en su trabajo.

3.2.1.3. Percepcidn del cliente

Morten (2014) Como se describié anteriormente, la definicibn misma de servicio
excelente se centra en la percepcion y experiencia del cliente. Lo que el cliente piensa,
siente y como reacciona al servicio y a la empresa debe ser, por tanto, un componente
significativo de la calidad del servicio y, de hecho, de la propia gestion del servicio. La
medicion y el seguimiento de los resultados de los clientes son formas de proporcionar
retroalimentacién a la cadena de prestacién de servicios y aumentar el valor de cada
relacion con el cliente. Sin embargo, lo mas importante es comprender el propdsito mas

importante con el que trabaja la organizacion.

3.2.2. Elementos tangibles
Kabir & Carlsson (2010) Afirma que cuando nos referimos a los elementos
tangibles en el entorno de servicio, nos estamos refiriendo a las instalaciones y los
bienes facilitadores del servicio. Los elementos tangibles constituyen el &mbito fisico del
servicio. encuentro, concerniente a cosas o artefactos. Al ser de naturaleza fisica, los

criterios de evaluacion tangibles suelen ser objetivo y claro.

Wilson et al. (2008) Esta dimensidn proporciona representaciones o imagenes
fisicas del servicio que el cliente, particularmente los nuevos clientes utilizaran para
evaluar la calidad. Aunque muchas empresas de servicios suelen utilizar elementos
tangibles, utilizan esta dimension para mejorar su imagen, proporcionar continuidad y

calidad de sefial A los consumidores. La mayoria de las empresas combinan elementos
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tangibles como el ambiente, la iluminacién, material de apoyo tecnologia y entre otros

elementos para crear calidad de servicio.

Nos dice que los elementos tangibles son basicamente los activos que forman
parte del balance contable de la empresa”. Vienen a ser todo el patrimonio de la empresa
como los financieros, asi como las fabricas, maquinas, materia prima y terrenos que son
muy dificiles de trasferir porque su valor es dificil de determinar para eso se necesita de
otros conocimientos y habilidades, pero son muy importantes a la hora de brindar un

servicio de calidad.

3.2.3. Fiabilidad

Wilson et al. (2008) Las organizaciones con empleados altamente
comprometidos a menudo parecen estar impulsadas por una fuerza, los empleados
llevan a cabo sus tareas y les da confianza para usar su juicio. Y cuando la verdadera
fuente de satisfaccién laboral -la felicidad y el reconocimiento- se deriva de

Enriqueciendo las experiencias de los clientes, suceden cosas buenas cosas

Keller & Pyzdek (2013) La fiabilidad es un proceso de hacer servicios sin fallas
y evitando el riesgo minimo. Es la capacidad de encontrar los problemas, disminuir
errores y buscar soluciones adecuadas con el fin de evitar riesgos por medio de la
mejora de los procesos, innovacion de la tecnologia y la constante capacitacion del
personal, el abastecimiento de los insumos para esta manera ejecutar el servicio de
manera fiable y sobretodo que los clientes o usuarios se sientan confiados del servicio

que estan recibiendo.

3.2.4. Capacidad de respuesta

Wilson et al. (2008) La capacidad de respuesta es estar dispuesto a ayudar. Esta
dimensién se centra en la nocion de flexibilidad y capacidad de personalizar el servicio

a las necesidades del cliente. Lo especifico rendimiento estan relacionados con lo
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comunicado al cliente por la cantidad de tiempo que tienen que esperar para recibir

asistencia, respuestas a preguntas o atencién a problemas.

Berry & Zeithaml (1988) La capacidad de respuesta se manifiesta en un grado
de preparacion que tenemos para atender y dar respuesta a las necesidades de los
usuarios de un servicio. La manera tan lenta del servicio, es algo dificil que se agregue
al valor para los clientes o usuarios. Pero si se trata de servicio abierto la falta de
capacidad de respuesta puede traer problemas en la manera cémo percibe el cliente
dicho servicio. Pero si has fallado con el primero pues se mas cuidadoso con el segundo
para no perder al cliente. Cualquier tipo de error se puede tolerar cuando hay tiempo
para corregir el error, pero si el cliente ha esperado mas de lo debido, pues el minimo

error es intolerable para el cliente

3.2.5. Seguridad
Wilson et al. (2008) La seguridad inspirar confianza y confianza. Es probable que
esta dimensién sea particularmente importante para servicios que los clientes perciben
como de alto riesgo o0 para servicios de los cuales se sienten inseguros acerca de su

capacidad para evaluar los resultados.

Keller & Pyzdek (2013) la seguridad es el conocimiento del servicio ademas de
la cortesia prestada, la amabilidad de los colaboradores y su habilidad para transmitir
confianza al cliente lo cual la seguridad es una cualidad, habilidad de conocimiento de
las personas para brindar la informacién sobre un servicio que se esté ofreciendo de
manera facil, sencilla y precisa. Del mismo modo es la capacidad de transmitir confianza
alos clientes que nos puedan mencionar sus dudas y necesidades, para de esta manera

brindar nuestra ayuda y satisfacer sus necesidades de forma segura.

3.2.6. Empatia

Wilson et al. (2008) Esta dimension se centra en la atencion personalizada al

cliente, que los clientes o usuarios se sientan que son Unicos y especiales y que sus
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necesidades sean entendidas al mismo tiempo que los colaboradores de la entidad se

pongan en el lugar del cliente para poder entender sus necesidades.

Kabir & Carlsson (2010) La empatia nos dice que usted esté dispuesto a ofrecer
a sus clientes un servicio cuidadoso y atencion personalizada. Requiere un compromiso
con los clientes, conociendo a mayores rasgos sus caracteristicas y necesidades
personales y sus requerimientos. La cortesia implica respeto, consideracion con las
necesidades y darle el tiempo necesario para entenderlos creando un clima de amistad
con el contacto con los clientes. Para mejorar la empatia debemos tener una buna
comunicacion se bebe mantener a los clientes informados usando un lenguaje que ellos

puedan entender

3.2.7. Prestigio institucional

Villafafie (2017) El prestigio de una organizaciébn se construye en base a
estrategias que puedan otorgar credibilidad y confianza en la organizacion, ademas su
actuar debe ser transparente. Asimismo, el prestigio es un diferenciador por excelencia

y Su esencia se encuentra en la identidad y en la cultura de la organizacion.

Carrio (2013) El prestigio de las organizaciones tanto publicas como privadas es
la reputacion y el reconocimiento que se le da por todos aquellos con las que esta
relacionada los que la conforman (trabajadores, proveedores, competidores y clientes
entre otros) y se basa en la calidad de los productos y/o servicios es que la organizacion
brinda, mediante el cumplimiento de los compromisos y el nivel de satisfaccion de sus

clientes y usuarios.

Berg & Blomqvist (2019) El prestigio es una representacion perceptiva de las
acciones pasadas de la empresa y las perspectivas futuras que describen el atractivo
de la empresa para todos sus constituyentes clave”. Se define como una mezcla de

imagen social, imagen financiera, producto imagen y reputacion de imagen de. Esta
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definicion esta intimamente ligada a la vision de determinados aspectos de la empresa.
En el contexto del nivel organizacional, el prestigio son impresiones y vistas, no solo
clientes hacia el producto o servicio final sino también de las diferentes partes

interesadas (p. 18).

Plecas et al. (2018) la creacion de un buen prestigio debe ser un requisito
primordial en el desarrollo de la empresa e instituciones en general. Con un buen y
sélido prestigio, la empresa obtendra muchas ventajas competitivas respecto a sus

competidores.

3.2.7.1. Factores que indican un buen prestigio

Carrio (2013) Si bien el prestigio de una entidad se puede ver a simple vista hay
varios factores importantes que lo hacen mas evidente y se puede reconocer a una

entidad como prestigiosa o no entre las cuales se puede mencionar.

Figura 2

Factores que indican un buen prestigio institucional
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Nota. Esta figura muestra los factores que indican un buen prestigio institucional segin Carri6

(2013)
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3.2.8. Imagen institucional

Villafafie (2017) La imagen corporativa es la percepcion del publico sobre una
empresa, el conjunto de creencias, actitudes, ideas, prejuicios y sentimientos de los
consumidores sobre la entidad. Esa imagen no depende Unicamente de los productos y
servicios que ofrece la empresa sino también de la relacion que establece con sus

clientes, trabajadores y la sociedad en general.

Schein (2010) La imagen institucional de una organizacién o imagen de marca
es el conjunto de creencias, actitudes y percepciones de los usuarios y clientes que
tienen acerca de la organizacién. Es decir, la opinién que tiene el publico actual o
potencial sobre un producto o marca de una entidad sea publica o privada esto depende
mucho de la reputacion con la que cuenta la empresa por eso la imagen que tenga

puede ser negativa o positiva por lo que es muy importante.

3.2.9. Visiony liderazgo

Villafafie (2017) La vision de la empresa se refleja en el liderazgo de los
trabajadores por lo mismo que los lideres encaminan a los individuos con un solo
objetivo para cumplir la vision. Permite que los trabajadores tomen una direccion
encaminada, donde el lider apoya y guia a las personas a cumplir los logros pactados.

Esto definira el trabajo realizado por parte de los trabajadores a su objetivo de la vision.

(Plecas et al., 2018) Liderazgo en simple se refiere a la capacidad de guiar,
conducir e inspirar individuos, equipos u organizaciones enteras. Esta capacidad de
guiar, liderar e inspirar es generalmente para ayudar a establecer enfoques correctos,
comportamientos y practicas para lograr objetivos especificos y tener una vision clara.
Un lider es el que selecciona, equipa, entrena e influye en uno o mas seguidores que

tienen diversos dones, habilidades y destrezas para alcanzar los objetivos.
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Schein (2010) EIl liderazgo tiene un papel central en cualquier organizacion.
Similar a la idea que un barco no puede navegar sin capitan; una organizacion no puede
trabajar y sostener objetivamente sin un liderazgo efectivo y una visién clara en un
entorno cada vez mas competitivo. Es aqui, donde el liderazgo tiene una contribucién
significativa para establecer una vision clara y comunicarla a través de la organizacion.
En palabras comunes, el liderazgo sirve para establecer las estrategias para cumplir los
objetivos. Por lo tanto, el liderazgo ha resultado ser un elemento muy significativo tanto

en el sector publico como en el privado.

Berkley (2020) EIl liderazgo es uno de los temas mas discutidos tanto en
académicos como en la practica. Las personas que actian como lideres tienen una
mayor responsabilidad de dirigir individuos y equipos usando sus habilidades y
experiencia para ayudar a lograr los resultados requeridos. Hoy en dia, el liderazgo es
un elemento que tiene un impacto significativo en la eficiencia de organizaciones,

empleados y gerentes

3.2.9.1. Estilo de liderazgo

« Estilo Transaccional de Liderazgo: El estilo transaccional de liderazgo es un
estilo que se basa principalmente sobre el concepto de intercambio. Alli, el lider
trabaja para desarrollar una relacibn basada en la recompensa con los
subordinados. Los lideres generalmente se enfocan en desarrollar una relacion
saludable entre sus empleados a través de recompensas contingentes mientras
se aseguran de servir sus necesidades de la mejor manera posible. Por lo
general, los lideres transaccionales son mas efectivo para entornos comerciales
estables en los que los empleados podrian estar motivado a través de
recompensas para lograr objetivos comerciales.

.

« Estilo de liderazgo transformacional: Generalmente, los lideres de estilo

transformacional son los que se esfuerzan por inspirar a otros para el logro de
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metas y objetivos en una determinada situacion, los lideres transformacionales
son las personas apasionadas por articular una visién a los subordinados;
identificar roles y responsabilidades; trabajo de apoyo y configurando
comportamientos y energizando a través del carisma personal y intervencion.
Por lo tanto, algunos de los argumentos mas destacados sobre el estilo de
liderazgo transformacional es que son ellos los que se esfuerzan servir a todas
las partes interesadas dentro de una organizacion mediante la adopcién de
medidas que inspiran a los empleados a dar lo mejor de si mismos hacia las

metas asignadas

3.2.10. Culturay entorno de trabajo

Villafafie (2017) La cultura y el entorno de trabajo de los trabajadores de una
empresa califican a la institucion por su gestion laboral y cultural y como los

colaboradores se sienten parte de la entidad fisica y psicolégicamente.

Bertels (2010) La imagen corporativa es la percepcion del publico sobre una
empresa, el conjunto de creencias, actitudes, ideas, prejuicios y sentimientos de los

consumidores sobre la entidad.

Robbins & Judge (2009) La cultura estad conformada de caracteristicas
relativamente estable, la cual se desarrolla alo largo de los afios y echa raices profundas
en los valores con los cuales los empleados estan comprometidos. Ademas, hay varias
fuerzas que operan continuamente para mantener una cultura organizacional que
incluyen la misién vy filosofia de la organizacion, el disefio de los espacios fisicos, el
estilo dominante de liderazgo, desempefio histérico de la organizaciéon lo cual se ve

reflejado en un entorno laboral saludable.

3.2.11. Responsabilidad social

Villafafie (2017) Asignar responsabilidad Las préacticas en esta categoria

implican asignar la responsabilidad de la sostenibilidad a roles nuevos o existentes
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dentro de la organizacién, incluidos los roles en el nivel mas alto niveles Esto puede
incluir la creacidon de nuevos roles dentro de las organizaciones para abordar nuevas
responsabilidades, incluida la gestién del cumplimiento ambiental, el tratamiento de
partes interesadas, invertir en la comunidad, rastrear e informar sobre el progreso hacia
la sostenibilidad y liderando la innovacion sostenible. Las organizaciones pueden ambos
crean nuevos roles y responsabilizan a los lideres senior y miembros de la junta para

entregables de sustentabilidad. Al asignar la responsabilidad de la sostenibilidad.

Bertels (2010) Asignar responsabilidades de tiempo completo para temas de
sustentabilidad a roles dentro del organizacién, y priorizando la importancia de estos
roles, demuestra los compromisos de sustentabilidad de la gerencia con los empleados

y otras partes interesadas y aumenta el prestigio de la organizacion ante los demas.

responsabilidades esenciales de sostenibilidad

Asignar personal de tiempo completo para liderar la sustentabilidad o el medio ambiente.

g

R/
*

Crear nuevos roles de gestion para cumplir con la agenda de sostenibilidad

.,

7
L4

Crear un departamento con responsabilidades principalmente de sustentabilidad
< Ampliar o mejorar la salud y la seguridad, el medio ambiente, informes y roles de

calidad.

7
L4

Formar a los directivos en la toma de decisiones éticas y sostenibles, coherente

con la mision, los valores y los objetivos de la organizacién

7
L4

Capacitar a los empleados para implementar y operar la sustentabilidad

g

R/
*

Complementar la capacitacion formal con tutoria y entrenamiento

-,

7
L4

Proporcionar actualizaciones periddicas de capacitacion para mantener la

sustentabilidad en la vanguardia de los pensamientos de la gente
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3.3.  Marco conceptual

Calidad de servicio

La calidad de servicio es una funcién entre las expectativas de los clientes sobre
el servicio que va a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente brindado

por la organizacion lo cual juega un papel importante para satisfacer sus necesidades.

Elementos tangibles

Los elementos tangibles son todos aquellos elementos fisicos que intervienen
para brindar un servicio de calidad y puedes ser las instalaciones fisicas de la

organizacion, presentacion de los colaboradores, equipos maquinarias, etc.

Fiabilidad

La fiabilidad es la habilidad de prestar un servicio de calidad y bien desde el inicio
hasta el final que las organizaciones cumplan con las promesas que haga de manera

cuidadosa y fiable en un determinado tiempo.

Capacidad de respuesta

Es la disposicién y la voluntad con la que cuentan los colaboradores de una

organizacién para ayudar a los clientes y ofrecer un servicio adecuado y rapido.

Seguridad

La seguridad en la calidad de servicio son los conocimientos, habilidades y la
atencion mostrada por el personal que tiene mas contacto directo con los clientes y

usuarios de un servicio los cuales deben inspirar confianza al cliente.

Empatia

La empatia es la capacidad que tienen los colaboradores de un servicio para
brindar una atencion personalizada poniéndose en el lugar del cliente para entender

mejor sus necesidades y como satisfacerlas.
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Prestigio institucional

El prestigio de las organizaciones tanto publicas como privadas es la reputacion
y el reconocimiento que se le da por todos aquellos con las que esté relacionada los que

la conforman.

Imagen institucional

La motivacion extrinseca, refleja el deseo de hacer algo debido a recompensas
externas como premios, dinero y elogios. Las personas que son extrinsecamente
motivados pueden no disfrutar de ciertas actividades. Es posible que solo deseen

participar en ciertas actividades porque desean recibir alguna recompensa externa.

Vision liderazgo

La vision de la empresa se refleja en el liderazgo de los trabajadores por lo
mismo que los lideres encaminan a los individuos con un solo objetivo para cumplir la
vision.

Culturay entorno del trabajo

La cultura y el entorno de trabajo de los trabajadores de una empresa califican a
la institucion por su gestion laboral y cultural y como los colaboradores se sienten parte

de la entidad fisica y psicologicamente.

Responsabilidad social

La responsabilidad social incluye la creacién de nuevos roles dentro de las
organizaciones para abordar nuevas responsabilidades, como la gestion del
cumplimiento ambiental, el tratamiento de partes interesadas, invertir en la comunidad,

rastrear e informar sobre el progreso hacia la sostenibilidad.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipoétesis general

e HG: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el prestigio

institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

4.2. Hipbtesis especificas

e HEL: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y el
prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023

e HE2: Existe relacidon significativa entre la fiabilidad y el prestigio
institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023

e HES3: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y el
prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023

e HE4: Existe relacion significativa entre la seguridad y el prestigio
institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023

o HE5: Existe relacion significativa entre la empatia y el prestigio

institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023
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4.3. Variables

Las variables por estudiar en el desarrollo de esta investigacion son:

4.3.1. Variable 1

e Calidad de servicio

Dimensiones

¢ Elementos tangibles

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia

4.3.2. Variable 2

e Prestigio institucional

Dimensiones

e Imagen institucional
e Visiony liderazgo
e Cultura y entorno de trabajo

¢ Responsabilidad social
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4.4. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables de investigacion

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES VALORIZACION
= Equipamiento moderno
Elementos » Instalaciones fisicas
tangibles = Materiales de trabajo
V.1
Calidad de » Interés por resolver problemas
servicio = Cumplir con los plazos acordados Muy malo
Segun Fiabilidad = Evitar errores Malo
Wilson et al. Regular
(2008) = Colaboradores comunicativos Bueno
= Colaboradores dispuestos ayudar Muy bueno
= Colaboradores competitivos
Capacidad de = Colaboradores que transmitan
respuesta confianza
= Colaboradores amables
= Colaboradores bien formados
» Horarios de atencion
Seguridad convenientes
» Preocupacion por los intereses
del usuario
= Atencién personalizada por parte
colaboradores
Empatia
V.2 Imagen v Transparencia
Prestigio institucional v' Valores Muy malo
institucional v Etica profesional Malo
Segun Regular
v' Tiene excelente liderazgo Bueno
Villafafie Visién y v/ Cuenta con una vision clara del Muy bueno
(2017) liderazgo futuro
v" Reconoce y aprovecha las
oportunidades
Culturay v Esta bien gestionado
entorno del v/ Buena compafiia para trabajar
trabajo v/ Buenos colaboradores
v' Respalda buenas causas sociales
v Es responsable con su entorno

Responsabilidad

social

ambiental

Nota. Esta tabla nuestra la operacionalizacion de las variables de estudio calidad de servicio

segun Wilson et al. (2008) & prestigio institucional segun Villafafie (2017)
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de la investigacion

Segun su enfoque o naturaleza es una investigacion cuantitativa. Al respecto,
(Hernandez et al., 2014) sefiala que es secuencial y probatorio, utiliza la recopilacion
de datos para corroborar las suposiciones con sustento en la medida numérica y el

estudio estadistico, para que instaure modelos de conducta y evidenciar teorias (p.4)

Dicho de otra manera, las escalas recolectaran datos cuantitativos la misma que

incluye estadistica inferencial.

5.2. Método de la Investigacién

El método empleado fue deductivo. Segln la definicion de Bernal (2010),
depende de un sistema que secciona las aserciones en calidad de suposiciones y busca
replicar o falsear esas suposiciones, infiriendo por los desenlaces que corresponde

confrontarse con los sucesos (va de lo particular a lo general) (p.60).

Para resumir, es un proceso que consiste en identificar la problemética
mediante la observacién, formulandose hipotesis y la deduccion de posibles
consecuencias a partir de las suposiciones ya formuladas, asi mismo el investigador

debe corroborar si acepta el valor alterno o nulo en la enunciacion
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5.3. Tipo deinvestigacion

Segun su tipo fue basica aplicada, conforme a Valderrama (2013) , sefiala que
contribuye a una seccién estructurada de informacién investigativa y no crear
imprescindiblemente conclusiones de conveniencia practica al instante; se interesa de
reunir informacion de la realidad para potenciar la cognicidon de teoria cientifica,

orientada al hallazgo de bases y leyes (p.28).

Conviene subrayar, que se centra en la suma de referencia teorizador para

fomentar conocimiento.

5.4. Nivel de investigacién

El presente analisis de investigacion es de nivel correlacional, dado que propone
la busqueda determinada de pertenencia y particularidades significativos de cualquier

fendmeno que se examinara (Hernandez et al., 2014, p.92).

Es decir, es la reunion de sucesiones que posibilita a detallar caracteristicas de
la localidad, la poblacion del sector y la politica constituyendo la correlacién entre las

variables de dicha examinacion.

Por otro lado, es correlacional con que busca establecer la asociacién entre
dos variables mediante un patréon predecible para un asociacion o poblacion

Hernandez et al. (2014) (P.93).

Es decir que se seleccionan a dos variables, teniendo la finalidad de calcular el

nivel de asociacion que existe entre ellas en la localidad.
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5.5. Disefio de investigacién

Para el siguiente desarrollo de la investigacién que se aplicara disefio no

experimental transversal segun lo menciona el autor (Pino, 2010).

01

02
Donde:
M= Muestra de estudio
O= Observacion o informacion recogida

r= Correlacién

5.6. Poblacién y muestra

5.6.1. Poblacién

La poblacién es el conjunto de componentes sobre los que se realizan
la investigacion, los cuales poseen ciertas peculiaridades en comun tal como
lo menciona Toledo (2016) en tal sentido la poblacion del presente proyecto

de investigacion esta conformada por 106 trabajadores administrativos

Tabla 2

Poblacién de estudio

ORGANOS DE LA MUNICIPALIDAD DE ACORA POBLACION
SECRETARIA

ASISTENTE ALCALDIA

PROCURADOR

DEFENSA CIVIL

ASISTENTE DEFENSA CIVIL
SECRETARIA GENERAL

ASISTENTE SECRETARIA GENERAL
IMAGEN INSTITUCIONAL

ASISTENTE DE IMAGEN INSTTUCIONAL
TRAMITE DOCUMENTARIO

I

B W R R R R R R R
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TEC. REGISTRO CIVIL

ASISTENTE REGISTRO CIVIL

ARCHIVO

GERENTE MUNICIPAL

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

ASISTENTE LEGAL

PERSONAL DE APOYO

JEFE ASESORIA LEGAL

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

JEFE DE OPPI

ASISTENTE DE OPPI

OPMI

SOPORTE INFORMATICO

ASISTENTE SOPORTE TECNICO

U. ADM. TRIBUTARIA'Y RENTAS
ASISTENTE ADM. TRIBUTARIA'Y RENTAS
OPERADOR RESPONSABLE SCI
ADMINISTRADOR GENERAL

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

JEFE DE ABASTECIMIENTO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO |
ASISTENTE ADMINISTRATIVO |
ASISTENTE ADMINISTRATIVO 1l
ASISTENTE ADMINISTRATIVO llI
COTIZADORA

ALMACEN CENTRAL

ASISTENTE ALMACEN CENTRAL

JEFE DE CONTABILIDAD

ASISTENTE ADMINISTRATIVO
RESPONSABLE DE TESORERIA
ASISTENTE TESORERIA

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

JEFE DE RR.HH.

ESPECIALISTA ADMINISTRATIVO
ASISTENTE ADMINISTRATIVO

JEFE DE UNIDAD DE PATRIMONIO

JEFE DE SUPER. Y LIQUIDACION DE PROYECTO
ESPECIALISTA EN LIQUIDACION TECNICA
RESPONSABLE DE UNIDAD FORMULADORA
ASISTENTE ADMINISTRATIVO

SUB GERENTE DE INFRA. Y D. URBANO
COORDINADOR ADMINISTRACION DE PROYECTO
CATASTRO

ASISTENTE DE CATASTRO

U. DE MANT. DE INFRAESTRUCTURA PUBLICA
ASISTENTE MANTENIMIENTO VIAS

R R R R R P R R PR R RRRRERERRERNRERIEREPRERPRERRERERERNRIERIERRRRIERERERIERIRERAERIERERRENLPR
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COORDINADOR TECNICO DE PROYECTO
ASISTENTE DE PRACTICAS
ASISTENTE INFRAESTRUCTURA 2

SUB GERENTE DESARROLLO ECONOMICO
ASISTENTE ADMINISTRATIVO

POLICIA MUNICIPAL

TECNICO DE CAMPO

[ SN

COORDINADORA ARTESANIA

ARTESANIA

JEFE DE MERCADO Y COMERCIALIZACION
ASISTENTE ADMINISTRATIVO DE MERCADO
APOYO ADM. MERCADO

SUB GERENTE DE GESTION AMBIENTAL
ASISTENTE S.G.G.A.

U. SERVICIO PUBLICO Y GESTION AMBIENTAL
ASISTENTE DE MEDIO AMBIENTE
RESPONSABLE ATM

ASISTENTE ATM

SUB GERENTE DE DESARROLLO SOCIAL Y S.
ASISTENTE DE SUB GERENCIA DE D.S.Y.S.P.
JEFE DE ULE

ASISTENTE ADMINISTRATIVO ULE
EMPADRONADOR ULE

NN R NP R R R R R RRRRERNPR

UNIDAD DE CULTURA Y DEPORTE
BIBLIOTECA MUNICIPAL

UNIDAD DE TRANSPORTES
INSPECTOR DE TRANSITO
RESPONSABLE PVL

ASISTENTE ADMINISTRATIVO DE PVL
RESPONSABLE DEMUNA

ASISTENTE DEMUNA

RESPONSABLE OMAPED
RESPONSABLE META 0004

TOTAL 106

R R R R R R R R R R

Nota: La tabla muestra los érganos de la municipalidad de Acora
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5.6.2. Muestra

Bernal (2010) da a conocer que la muestra esta conformada por un
conjunto de individuos representativo que forma parte de la poblacion y que

tiene también informacion representativa.

Por lo cual muestra estard conformada por 84 trabajadores

administrativos

El tamafio de la muestra fue obtenido mediante la aplicacion de la

siguiente férmula

N*zz*p*q
S e2(N-1)+z%(p*q)

n

n = Tamafio de muestra

N = Poblacion

Z? =Nivel de Confianza 95%= 1.96

p = Proporcion de acertar 50% = 0.50%

g = (1-p) proporcion de no acertar 50% = 0.50%

e 2 = Error de muestreo 5%= 0.05%

106%1.96%%0.50%0.50 84
0.052(106—1)+1.962(0.50%0.50)

Muestra= 84

Poblacién= 106
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5.7. Técnica e instrumento de recoleccién de datos.

5.7.1. Técnica

Para el desarrollo de la investigacion se realizara la técnica de la encuesta.

5.7.2. Fuente

Se utilizara la fuente de recoleccion de datos primario complementando con

el trabajo de campo.

5.7.3. Instrumento

El instrumento con la que se desarrolla es con la medida de la escala de

Likert.

5.8. Confiabilidad y Validez del Instrumento

5.8.1. Confiabilidad

Sera aplicada con la herramienta estadistica de analisis Alfa de Cronbach
tal como lo plantea Vara-Horna (2010) procedimiento realizado con el

Software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

Tabla 3

Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,948 26
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5.8.2. Validez de Instrumento

Se sometid a juicio de tres especialistas para ser validado en su
totalidad. Las personas que, de acuerdo con la fecha de validez, aprobaran

o desaprobaran el instrumento que se solicite.

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

La investigacion intitulada “calidad de servicio y prestigio institucional en
la municipalidad distrital de acora -2023” Se realizara el trabajo de campo en los
dias 11 y 15 de setiembre, y consecuentemente se procedera a tabular estos
datos en el sistema estadistico IBM SPSS v23, y luego se realizara la

interpretacion de estos.

5.10. Contrastacion de Hipotesis

La contrastacion de hipétesis se desarrollard con la estadistica Tau-b de

Kendall.

Contrastacioén de hipétesis 1
Planteamiento de hip6tesis

Ho: No existe relacién significativa entre la calidad de servicio y el prestigio

institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el prestigio
institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

Nivel de significancia
Alfa = 5%, a = 0.05
Estadistica de prueba

Por ser datos no paramétricos, tener la tabla de dos por cinco, se aplico la
prueba de Tau-b de Kendall.
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Tabla 1

La calidad de servicio y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de

Acora-2023.
Medidas simétricas
Error estandar Significacion
Valor asintotico® T aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,538 ,069 7,480 ,000
N de casos vélidos 84

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

Interpretacion y decisién

Segun el estadistico de la prueba de Tau-b de Kendall, se obtiene el valor =
0,000 que es menor a = 0.05 planteado lo cual indica que existe relacion entre
la calidad de servicio y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de

Acora-2023.

Contrastacion de hipétesis 2
Planteamiento de hipétesis

Ho: No existe relacion significativa entre los elementos tangibles y el prestigio

institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

Ha: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y el prestigio

institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.
Nivel de significancia
Alfa = 5%, a = 0.05
Estadistica de prueba

Por ser datos no paramétricos, tener la tabla de dos por cinco, se aplicé la
prueba de Tau-b de Kendall
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Tabla 2

Los elementos tangibles y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital
de Acora-2023.

Medidas simétricas

Error estandar T Significacién
Valor asintotico? aproximada®  aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,436 ,084 5,007 ,000

N de casos validos 84

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

Interpretacion y decision

Segun el estadistico de la prueba de Tau-b de Kendall, se obtiene el valor =
0,023 que es menor a = 0.05 planteado lo cual indica que existe relacion entre

los elementos tangibles y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital

de Acora-2023.

Contrastacioén de hipotesis 3

Planteamiento de hipétesis

Ho: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y el prestigio institucional

en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

Ha: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y el prestigio institucional en

la municipalidad Distrital de Acora-2023.

Nivel de significancia

Alfa =5%, a=0.05

Estadistica de prueba

Por ser datos no paramétricos, tener la tabla de dos por cinco, se aplicé la

prueba de Tau-b de Kendall
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Tabla 3

La fiabilidad y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora-

2023.
Medidas simétricas
Error estandar T Significacion
Valor asintético? aproximada®  aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,498 ,070 6,738 ,000
N de casos validos 84

a. No se presupone la hipotesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintotico que presupone la hipotesis nula.

Interpretacion y decisién

Segun el estadistico de la prueba de Tau-b de Kendall, se obtiene el valor =
0,000 que es menor a = 0.05 planteado lo cual indica que existe relacion entre

la fiabilidad y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora-

2023.

Contrastacion de hipotesis 4

Planteamiento de hipotesis

Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y el prestigio

institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

Ha: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y el prestigio

institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

Nivel de significancia

Alfa = 5%, a =0.05

Estadistica de prueba

Por ser datos no paramétricos, tener la tabla de dos por cinco, se aplicé la
prueba de Tau-b de Kendall.
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Tabla 4

La capacidad de respuesta y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital
de Acora-2023.

Medidas simétricas

Error estandar T Significacion
Valor asintético? aproximada®  aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,536 ,063 8,054 ,000

N de casos validos 84

a. No se presupone la hipotesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintotico que presupone la hipétesis nula.

Interpretacion y decision

Segun el estadistico de la prueba de Tau-b de Kendall, se obtiene el valor =
0,000 que es menor a = 0.05 planteado lo cual indica que existe relacion entre

la capacidad de respuesta y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital

de Acora-2023.

Contrastacion de hip6tesis 5
Planteamiento de hipétesis

Ho: No existe relacion significativa entre la seguridad y el prestigio institucional

en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

Ha: Existe relacion significativa entre la seguridad y el prestigio institucional en

la municipalidad Distrital de Acora-2023.
Nivel de significancia
Alfa = 5%, a =0.05
Estadistica de prueba

Por ser datos no paramétricos, tener la tabla de dos por cinco, se aplicé la

prueba de Tau-b de Kendall.
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Tabla 8

La seguridad y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora-

2023.
Medidas simétricas
Error
estandar T Significacion

Valor asintético? aproximada®  aproximada
Ordinal por Tau-b de ,455 ,079 5,572 ,000
ordinal Kendall
N de casos vélidos 84

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipotesis nula.

Interpretacién y decision
Segun el estadistico de la prueba de Tau-b de Kendall, se obtiene el valor =
0,000 que es menor a = 0.05 planteado lo cual indica que existe relacion entre
la seguridad y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora-
2023.

Contrastacion de hipotesis 6

Planteamiento de hipotesis

Ho: No existe relacion significativa entre la empatia y el prestigio institucional en

la municipalidad Distrital de Acora-2023.

Ha: Existe relacion significativa entre la empatia y el prestigio institucional en la
municipalidad Distrital de Acora-2023.

Nivel de significancia

Alfa = 5%, a =0.05

Estadistica de prueba

Por ser datos no paramétricos, tener la tabla de dos por cinco, se aplicé la

prueba de Tau-b de Kendall.
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Tabla 9

La empatia y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

Medidas simétricas

Error estandar T Significacion
Valor asintético? aproximada®  aproximada
Ordinal por Tau-b de Kendall ,401 ,083 4,620 ,000
ordinal
N de casos vélidos 84

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacion del error estandar asintotico que presupone la hipotesis nula.
Interpretacion y decision
Segun el estadistico de la prueba de Tau-b de Kendall, se obtiene el valor =

0,000 que es menor a = 0.05 planteado lo cual indica que existe relacion entre

la empatiay el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION
6.1. Presentacion de resultados
Tabla 10

Niveles de Correlacion

Niveles de Correlacion

-0.90= Correlacion negativa muy fuerte
-0.75= Correlacion negativa considerable
-0.50=Correlacion negativa media
-025=Correlacion negativa débil
-0.10= Correlacion negativa muy deébil
No existe correlacion alguna entre
0.00= _
las variables
+0.10= Correlacion positiva muy débil
+0.25= Correlacion positiva débil
+0.50 = Correlacion positiva media
+0.75= Correlacion positiva considerable
+0.90= Correlacidn positiva muy fuerte
+1.00= Correlacion positiva perfecta

Nota: La tabla muestra los niveles de correlacion

(Hernandez et al., 2014, p. 305)
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Prueba de normalidad

Tabla 11

Prueba de Kolmogorov-Smirnov entre la calidad de servicio y el prestigio

institucional.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Calidad de Prestigio
servicio institucional
N 84 84
Parametros normalesa® Media 47,4524 34,5119
Desv. Desviacion 9,25334 6,51873
Maximas diferencias extremas Absoluto 242 ,159
Positivo 124 ,085
Negativo -,242 -,159
Estadistico de prueba ,242 ,159
Sig. asintotica(bilateral) ,000¢ ,000°¢

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Nota: La tabla muestra la prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra.
INTERPRETACION

De acuerdo con el andlisis no paramétrico de Kolmogorov-Smirnov, las dos
variables tienen P- valor menor a= 0,05 por lo que no cumple el supuesto y se
concluye que no tienen una distribucién normal, por lo que el analisis de la

correlacion se efectuara con el estadistico Rho de Spearman.
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RESULTADOS

Objetivo general

Tabla 12

Correlacion Rho de Spearman entre la calidad de servicio y el prestigio
institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

Correlaciones

Calidad de Prestigio

servicio institucional
Rho de Calidad de servicio Coeficiente de 1,000 0.674"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0.000
N 84 84
Prestigio Coeficiente de 0.674" 1,000
institucional correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 84 84

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: La tabla muestra el nivel de correlacion Rho de Spearman entre la

calidad de servicio y el prestigio institucional.
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Figura 3

Relacién entre la calidad de servicio y el prestigio institucional en la municipalidad
Distrital de Acora-2023.
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Nota: La figura muestra el nivel de relacion entre la calidad de servicio y el

prestigio institucional.

INTERPRETACION

Citando a (Hernandez et al., 2014, p. 305), existe una correlacion positiva media
con un valor de +0.674 calculado con el estadistico Rho de Spearman entre la
calidad de servicio y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de

Acora-2023.
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Objetivo especifico 1

Tabla 13

Correlacion Rho de Spearman entre los elementos tangibles y el prestigio

institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

Correlaciones

Elementos Prestigio
tangibles institucional
Rho de Elementos Coeficiente de 1,000 0.547"
Spearman tangibles correlacion
Sig. (bilateral) . 0.000
N 84 84
Prestigio Coeficiente de 0.547" 1,000
institucional correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 84 84

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: La tabla muestra el nivel de correlaciéon Rho de Spearman entre los

elementos tangibles y el prestigio institucional.
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Figura 4

Relacién entre los elementos tangibles y el prestigio institucional en la
municipalidad Distrital de Acora-2023.
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Nota: La figura muestra el nivel de relacion entre los elementos tangibles y el

prestigio institucional.

INTERPRETACION

Citando a (Hernandez et al., 2014, p. 305), existe una correlacion positiva media
con un valor de +0.547 calculado con el estadistico Rho de Spearman entre los
elementos tangibles y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de

Acora-2023.
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Objetivo especifico 2

Tabla 14

Correlacion Rho de Spearman entre la fiabilidad y el prestigio institucional en la

municipalidad Distrital de Acora-2023.

Correlaciones

Prestigio
Fiabilidad institucional
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 0.623"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0.000
N 84 84
Prestigio Coeficiente de 0.623™ 1,000
institucional correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 84 84

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: La tabla muestra el nivel de correlacién Rho de Spearman entre la

fiabilidad y el prestigio institucional.
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Figuras

Relacién entre la fiabilidad y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital
de Acora-2023.
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Nota: La figura muestra el nivel de relacion entre la fiabilidad y el
prestigio institucional.

INTERPRETACION

Citando a (Hernandez et al., 2014, p. 305), existe una correlacién positiva media
con un valor de +0.623 calculado con el estadistico Rho de Spearman entre la

fiabilidad y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.
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Objetivo especifico 3

Tabla 15

Correlacion Rho de Spearman entre la capacidad de respuesta y el prestigio

institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.

Correlaciones

Capacidad de Prestigio
respuesta institucional
Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 0.668"
Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) . 0.000
N 84 84
Prestigio institucional Coeficiente de 0.668" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 84 84

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: La tabla muestra el nivel de correlacién Rho de Spearman entre la

capacidad de respuesta y el prestigio institucional.
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Figura 6

Relacién entre la capacidad de respuesta y el prestigio institucional en la
municipalidad Distrital de Acora-2023.
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Nota: La figura muestra el nivel de relacion entre la capacidad de respuesta y

el prestigio institucional.
INTERPRETACION

Citando a (Hernandez et al., 2014, p. 305), existe una correlacion positiva media
con wvalor de +0.668 calculado con el estadistico Rho de Spearman entre la

capacidad de respuesta y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de

Acora-2023.
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Objetivo especifico 4

Tabla 16

Correlacion Rho de Spearman entre la seguridad y el prestigio institucional en la

municipalidad Distrital de Acora-2023.

Correlaciones

Prestigio
Seguridad institucional
Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de 1,000 0.557"
correlacion
Sig. (bilateral) . 0.000
N 84 84
Prestigio institucional Coeficiente de 0.557" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 84 84

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: La tabla muestra el nivel de correlacion Rho de Spearman entre la

seguridad y el prestigio institucional.
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Relacién entre la seguridad y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital
de Acora-2023.
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Nota: La figura muestra el nivel de relacion entre la seguridad y el prestigio
institucional.

INTERPRETACION

Citando a (Hernandez et al., 2014, p. 305), existe una correlacién positiva media
con un valor de +0.557 calculado con el estadistico Rho de Spearman entre la

seguridad y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.
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Objetivo especifico 5

Tabla 17

Correlacion Rho de Spearman entre la empatia y el prestigio institucional en la

municipalidad Distrital de Acora-2023.

Correlaciones

Prestigio

Empatia _institucional

Rho de Spearman Empatia Coeficiente de 1,000 0.507"
correlacion
Sig. (bilateral) . 0.000
N 84 84
Prestigio institucional Coeficiente de 0.507" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 84 84

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: La tabla muestra el nivel de correlacién Rho de Spearman entre la

empatia y el prestigio institucional.
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Figural

Relacién entre la empatia y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital
de Acora-2023.

R2 Lineal = 0,509

-

12,50

. senee )
T
10,00 . s sseRET ssee
© . s e se essess
a . . . . .
E 70 ; -
w // LN ] L ]

5,00 i / - .

250

10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

Prestigio institucional

Nota: La figura muestra el nivel de relacion entre la empatia y el prestigio

institucional.
INTERPRETACION

Citando a (Hernandez et al., 2014, p. 305), existe una correlacion positiva media
con wvalor de +0.507 calculado con el estadistico Rho de Spearman entre la

empatia y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de Acora-2023.
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6.2 Discusién de resultados

Sobre la base de los resultados obtenidos en la investigacién, se puso de
manifiesto que existe una asociacién entre los factores examinados que son de gran
importancia en el &mbito de la gestion publica, a tener en cuenta en cuanto a la
calidad de servicio y prestigio institucional en la municipalidad distrital de Acora fue
examinado acorde a la estadistica Tau-b de Kendall con valor= 0.000 el cual es
menor al alfa planteado de 0.05 por tanto estos hallazgos encontrados concuerdan
con autores que investigaron con anterioridad y también con lo cual nos respaldamos

la presente investigacion.

Cofré (2021) informacion importante que llevé a la conclusion de que el
prestigio institucional esta relacionado con las evaluaciones de las ocupaciones y
profesiones basadas en diversos criterios que van desde el nivel de ingresos hasta
la importancia de estas profesiones para la sociedad, el nivel de éxito alcanzado, el
nivel de reconocimiento recibido, entre otros elementos. (Pefia, 2019) tras realizar un
andlisis exhaustivo, se puede concluir que el prestigio organizativo guarda cierta
relacién con la identificaciébn organizativa. Esto significa que cuanto mayor es el
prestigio organizativo, mayor es la identidad organizativa entre los empleados hacia

una organizacion

Lescano (2022) para llegar a la conclusion final, la calidad del servicio
prestado por Bréker seguros esta directamente relacionada con la reputacién o el
prestigio de la organizacion. Se entiende que cuanta mejor calidad de servicio se
preste a los clientes, mayor prestigio alcanzara la empresa en su conjunto. (Castro,
2020) por lo tanto, se puede inferir que existe una relacion significativa entre la
calidad del servicio y la reputacion o prestigio de Solexcom, empresa ubicada en
Lima. (Gaona, 2018) finalmente, el trabajo prueba y concluye que los comerciantes
del mercado de Puente Piedra tienen una buena reputacion y prestigio segun la

reputacion de los comerciantes. Sin embargo, los clientes mencionaron que deberia
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haber algunas mejoras en ciertas areas para mejorar su reputacion.

Apaza (2023) al final, el autor concluye que muchos empleados y clientes
estan insatisfechos con la calidad del servicio de la empresa, lo que exige diversas
estrategias como la empatia, la mejora de los elementos tangibles, la seguridad y la
capacidad de respuesta para reforzar la calidad del servicio. (Osco, 2018) La valiosa
informacion permitié al autor concluir que las oficinas de informacion turistica de la
ciudad de Puno brindan un nivel de servicio moderado, lo que indica la necesidad de
ciertas estrategias para mejorar la calidad del servicio y lograr la satisfaccion total de

los turistas nacionales y extranjeros.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: En cuanto al objetivo general, determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital
de Acora-2023, se evidencia una correlacion positiva media con valor
Rho= +0.674 con p-valor de 0.000 el que es menor alfa= 0.05, indicando
que es significativo, acorde al Tau-b de Kendall.

SEGUNDA: Conrespecto al primer objetivo, fundamentar la relacién que existe entre
los elementos tangibles y el prestigio institucional en la municipalidad
Distrital de Acora-2023, se logra evidenciar una asociacion positiva
media con valor Rho=+0.547 con p-valor de 0.000 el que menor al alfa=
0.05, indicando que es significativo segun la estadistica Tau-b de
Kendall.

TERCERA: Con respecto al segundo objetivo, fundamentar la relacién que existe
entre la fiabilidad y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital
de Acora-2023, se logro evidenciar la relacién de positiva media con
valor Rho= +0.623 con p-valor de 0.000 el que inferior al alfa= 0.05,
indicando que es significativo de acuerdo a la estadistica Tau-b de
Kendall.

CUARTA: Enreferencia al tercer objetivo, fundamentar la relacién que existe entre
la capacidad de respuestay el prestigio institucional en la municipalidad
Distrital de Acora-2023, se evidencio la existencia de una correlacion
positiva media con valor Rho= +0.668 con p-valor de 0.000 el que por
muy debajo del alfa= 0.05, el que indica que es significativo, acorde al
Tau-b de Kendall.

QUINTA:  Enreferencia al cuarto objetivo, fundamentar la relacion que existe entre
la seguridad y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de
Acora-2023, se evidencio una correlacién de positiva media con valor

Rho= +0.557 con p-valor de 0.000 el que es menor al alfa= 0.05, el que
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indica que es significativo, segun el Tau-b de Kendall.

SEXTA: Con respecto al quinto objetivo, fundamentar la relacién que existe entre
la empatia y el prestigio institucional en la municipalidad Distrital de
Acora-2023, se encontré una asociacion positiva media con valor Rho=
de +0.557 con p-valor de 0.000 el que es menor al alfa= 0.05, el que

indica que es significativo acorde al Tau-b de Kendall.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Dada la presencia de una asociacion media positiva entre las variables
que se tomaron en consideracion, la calidad del servicio, y el prestigio
institucional que fue significativa, la investigacién se recomienda que el
municipio de Acora mejore la calidad del servicio que presta a la
poblacién en sus diversas areas, y que lo haga de manera inmediata a
través de la implementacion de capacidades que permitan la mejora
continua. Esto permitira que el municipio mantenga y mejore su imagen
como institucion.

SEGUNDA: En cuanto a los elementos tangibles y el prestigio institucional, existe
una asociacion positiva y se recomienda que el municipio realice
mejoras continuas en el aspecto de las instalaciones para tener una
imagen positiva frente a la poblacién y contar con personal que sea
efectivo para el desarrollo de la institucion municipal.

TERCERA: En cuanto a la fiabilidad y el prestigio institucional se obtiene una
asociacion positiva media, se recomienda a la entidad municipal de
acora contar con personal que poseen caracteristicas de tener fiabilidad
que den resultado positivo y aprovechar el conocimiento interno de los
trabajadores y crear equipos que sean capaces de lograr objetivos.

CUARTA: Encuanto ala capacidad de respuesta y el prestigio institucional y haber
evidenciado una correlaciéon positiva media, se recomienda dar mayor
importancia a la generacién una capacidad de respuesta al entorno de
manera eficiente mediante capacitaciones de la oficina de recursos
humanos para lograr un rendimiento a la velocidad y de manera
coordinada se realicen acciones al logro del éxito.

QUINTA:  En vista de que existe una asociacion positiva media entre seguridad y
prestigio institucional, se recomienda que el municipio continde con

acciones que mejoren la seguridad en sus colaboradores, asegurando
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que sean amables y estén bien capacitados para brindar servicios de
alta calidad a la poblacion.

SEXTA: Se recomienda a la Municipalidad de Acora, en lo que respecta a la
empatia y el prestigio institucional, fortalecer de manera inmediata a sus
colaboradores a través de la implementacion de acciones que les
proporcionen la capacidad de comprender y respetar las diferentes
posturas durante el desarrollo de una actividad, asi como coadyuvar de
manera empatica en la prestacion de asistencia a la poblacién en sus
diferentes dependencias, con las cuales la comunidad de Acora esta en

contacto.
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Enfoque: Cuantitativo Método: deductivo Tipo: Basica Aplicativo Nivel: Correlacional Disefio: No experimental-Transversal Poblacion: Muestra:

municipalidad Distrital
de Acora-2023?

¢, Qué relacion existe
entre la seguridad y el
restiaio instituciona
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en la municipalidad
Distrital de Acora-2023

Existe relacion
significativa entre la
sequridad vy el prestigio

en la municipalidad
Distrital de Acora-2023

Fundamentar la relacién
gue existe entre la
seqguridad y el prestigio

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
PROBLEMA GENERAL | HIPOTESIS GENERAL OBJETIVO GENERAL Equipamiento moderno
¢, Qué relacién existe Existe relacién determ_lnar la relacion Instalaciones fisicas
entre la calidad de significativa entre la que existe entre la Elementos tangibles visualmente atractivas
servicio y el prestigio calidad de servicio y el Calldé_ld_ d? Servicio y el Materiales de trabajo
institucional en la prestigio institucional en | prestigio institucional en
municipalidad Distrital | la municipalidad Distrital | la municipalidad Distrital Interés por resolver
de Acora-2023? de Acora-2023 de Acora-2023 problemas

) ) ) ) Fiabilidad Cumplir con los plazos
PROBLEMA ESPECIFICO | HIPOTESIS ESPECIFICA OBJETIVO ESPECIFICO V.1 acordados

, ., . . ., . . Evitar errores
¢, Qué relacion existe Existe relacion Fundamentar la relacién Calidad de
entre los elementos significativa entre los que existe entre los s

; - . . laborador
tangibles y el prestigio | elementos tangibles y el | elementos tangibles y el servicio Colaboradores
A o e O C T S . comunicativos
institucional en la prestigio institucional en | prestigio institucional en Segln .

o - e S T I Capacidad de Colaboradores
municipalidad Distrital | la municipalidad Distrital | la municipalidad Distrital Wilson et al respuesta dispuestos ayudar
de Acora-2023? de Acora-2023 de Acora-2023 ' Colaboradores

(2008) " .

. L, . . L, L competitivos que brinden
¢ Qué relacion existe Existe relacion Fundamentar la relacion respﬂestas réc:Jidas
entre la fiabilidad y el significativa entre la que existe entre la
prestigio institucional fiabilidad y el prestigio fiab_ilide}d y el prestigio Colaboradores que
en la municipalidad institucional en la institucional en la transmitan confianza.
Distrital de Acora- municipalidad Distrital de | municipalidad Distrital de Sequridad Colaborad bl
20237 Acora-2023 Acora-2023 egurida olaboradores amables

’ Colaboradores bien

. o . . L, o formados
¢ Qué relacion existe Existe relacion Fundamentar la relacion
entre la capacidad de significativa entre la gue existe entre la . .

L - : Horar ncion
respuesta y el prestigio | capacidad de respuesta | capacidad de respuesta c c?n\e/lc-:‘lgiségteeste clo
institucional en la y el prestigio institucional |y el prestigio institucional Empatia Preocupacion por los

intereses del usuario
Atencion personalizada
por parte colaboradores
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Segun

Villafane
(2017)

Vision y liderazgo

Cultura y entorno del
trabajo

Responsabilidad
social

ANANEN

AN

AN

Transparencia
Valores
Etica profesional

Tiene excelente liderazgo
Cuenta con una vision
clara del futuro

Reconoce y aprovecha
las oportunidades

Esta bien gestionado
Buena compaiiia para
trabajar

Buenos colaboradores

Respalda buenas causas
sociales

Es responsable con su
entorno ambiental
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MATRIZ DE DATOS

el okl ot PN U3 PO A ESA DA A A S N OO BN BN

1 3,00 300 400 300 300 300 200 400 400 400 400 400 300 200 200 300 200 200 200 200 200 200 400 400 200 300
2 400 300 400 300 400 300 200 400 400 400 400 300 200 300 400 400 200 100 200 200 200 200 400 400 200 300
3 3,00 300 400 300 400 300 300 200 400 400 400 400 300 300 400 200 200 300 300 400 400 300 400 400 200 300
4 300 300 400 300 400 300 200 400 200 200 400 400 300 300 200 300 200 200 200 200 200 200 400 500 200 3.00
5 400 300 400 300 500 300 200 400 400 400 400 300 200 200 200 300 200 100 200 100 100 200 500 400 200 300
6 400 300 400 300 300 300 200 300 400 400 400 400 400 300 400 400 300 300 400 300 300 400 300 400 200 300
7 400 300 400 300 500 300 200 400 400 400 400 300 400 300 400 400 200 100 200 100 100 200 500 400 200 300
4,00 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 300 300 400 300 400 400 300 400 400 3,00 300
9 400 500 500 500 500 500 400 200 500 500 500 400 400 500 500 400 300 400 400 400 400 400 500 400 300 300
10 4,00 300 400 300 400 400 300 400 400 400 400 300 400 300 400 300 300 200 300 300 300 300 400 400 300 300
1 3,00 400 400 300 400 300 300 300 400 400 400 300 300 300 300 200 400 400 400 400 400 400 400 300 400 500
12 3,00 400 400 300 400 300 300 300 200 400 400 300 300 300 300 200 400 400 400 400 400 400 400 300 400 400
13 300 400 400 400 300 300 300 300 400 400 400 300 300 300 300 400 400 400 400 400 400 400 300 300 400 500
14 400 300 300 300 300 300 300 400 300 300 300 400 300 300 300 200 300 400 300 400 400 300 300 300 400 300
15 300 300 200 300 300 200 200 300 200 200 200 200 300 300 200 200 200 300 300 300 300 300 300 200 200 200
16 3,00 400 400 400 300 400 300 200 200 400 400 300 300 300 300 200 300 400 300 400 400 300 300 300 300 400
17 300 300 300 300 400 400 300 300 200 300 300 400 300 300 300 400 400 400 400 300 300 400 400 400 300 300
18 200 300 200 200 300 200 200 =200 300 300 200 200 200 200 200 300 200 300 200 200 200 200 300 300 300 300
19 3,00 400 300 400 400 400 400 400 200 400 300 300 300 300 400 400 400 300 300 300 300 300 400 300 300 300
20 200 200 200 100 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 100 200 200 200 200 200 200 200 200 100 100 100
21 300 300 400 300 300 300 400 200 300 300 400 400 300 400 400 300 400 300 400 300 300 400 300 300 400 400
22 4,00 400 400 300 400 300 300 400 400 400 400 400 400 300 300 200 300 400 400 400 400 400 400 400 300 400
Nombre " Tipo " Anchura " Decimales" Etiqueta " Valores " Perdidos " Columnas " Alineacidn ” Medida " Raol

5 P3 Numeérico 8 2 Minguno Ninguno 4 = Derecha &5 Nominal “ Entrada

4 P4 Numérico 8 2 Minguno Ninguno 4 = Derecha &5 Nominal “ Entrada

5 P5 Numérico 8 2 Minguno Ninguno 4 = Derecha &5 Nominal N Entrada

6 P& Numérico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha & Nominal i Entrada

7 PT Numeérico 8 2 Minguno Ninguno 4 = Derecha &5 Nominal “ Entrada

8 P8 Numérico 8 2 Minguno Ninguno 4 = Derecha &5 Nominal “ Entrada

9 P9 Numérico 8 2 Minguno Ninguno 4 = Derecha &5 Nominal i Entrada
10 P10 Numérico 8 2 Minguno Ninguno 4 = Derecha & Nominal i Entrada

M P11 Numerico 8 2 Minguno Ninguno 4 = Derecha &5 Nominal N Entrada
12 P12 Numérico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal “ Entrada
13 P13 Numérico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal i Entrada
14 P14 Numeérico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha & Nominal N Entrada
15 P15 Numerico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal N Entrada
16 P16 Numérico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal “ Entrada
7 P17 MNumérico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal i Entrada
18 P18 Numeérico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha & Nominal N Entrada
19 P19 Numérico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal N Entrada
20 P20 Numérico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha & Nominal N Entrada
21 P21 Numérico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal i Entrada
22 P22 Numeérico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal N Entrada
23 P23 Numérico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal N Entrada
24 P24 Numérico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal N Entrada
25 P25 Numérico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal i Entrada
26 P26 Numeérico 8 2 Minguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal N Entrada
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CALIDAD DE SERVICIO Y PRESTIGIO INSTITUCIONAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

ACORA -2023

El objetivo es conocer como es la calidad de servicio y el prestigio institucional de la
Municipalidad Distrital de Acora, sus respuestas seran muy importantes por lo que sera necesario
gue conteste todas las preguntas que solamente son para situaciones académicas y en forma

andénima. Agradezco sinceramente su colaboracion

Instrucciones: Use la siguiente escala de puntuacion (1,2,3,4,5) marque con una “X” la
alternativa seleccionada.

1= Muy malo. 2 = Malo. 3 =Regular. 4 =Bueno. 5=Muy bueno

° o
g _ &
N° S| o| 3
PREGUNTAS SR EIRE
S|s|&|a|=
S I P S

CALIDAD DE SERVICIO

Elementos tangibles

1 | ¢Como considera el equipamiento de la Municipalidad Distrital de 12| 3] 4] 5

Acora?
2 | ¢Coémo considera las instalaciones fisicas de la Municipalidad Distrital | 1| 2| 3| 4| 5
de Acora son visualmente atractivas?
3 | ¢Como considera los materiales de trabajo con los que cuenta la 11 2| 3| 4|5
Municipalidad Distrital de Acora?

Fiabilidad
4 | ¢Como considera el interés por resolver problemas de parte de los 12| 3] 4] 5
colaboradores de la Municipalidad Distrital de Acora?
5 | ¢Como considera el cumplimiento de plazos segun lo acordado en la 12| 3] 4] 5
Municipalidad Distrital de Acora?
6 | ¢ Como considera que es la evasién de errores por parte de los 112 3] 4] 5
colaboradores de la Municipalidad Distrital de Acora?
Capacidad de respuesta
/ | ¢Coémo considera la comunicacién que tienen los colaboradoresdela | 1| 2| 3| 4| 5
Municipalidad Distrital de Acora?

8 | ¢Como considera que los colaboradores de la Municipalidad Distrital 121 3] 4|5
de Acora considera que estén dispuestos ayudar a los usuarios?
9 | ¢Considera que la Municipalidad Distrital de Acora cuenta con 12| 3] 4] 5
colaboradores competitivos que brinden despuestas rapidas a los
usuarios?
Seguridad
10 | ¢Considera que la Municipalidad Distrital de Acora cuenta con 12| 3] 4] 5

colaboradores que transmitan confianza?
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¢Considera que la Municipalidad Acora cuenta con
colaboradores amables?
12 | ¢ Considera que la Municipalidad Distrital de Acora cuenta con 3| 415
colaboradores bien formados?
Empatia
13 | ¢ Cdémo considera los horarios de atencion de la Municipalidad Distrital 3| 415
de Acora?
14 | ¢Considera que la Municipalidad Distrital de Acora cuenta con 3] 415
colaboradores se preocupan por los intereses de los usuarios?
15 | ¢ Considera que la Municipalidad Distrital de Acora cuenta con 3| 415
colaboradores brindan una atencion personalizada?
PRESTIGIO INSTITUCIONAL
Imagen institucional
16 | ¢ Como considera la transparencia en la Municipalidad Distrital de 31 4] 5
Acora?
17 | ¢,Como considera los valores de la Municipalidad Distrital de Acora? 3| 415
18 | ¢ Como considera la ética profesional de la Municipalidad Distrital de 31 4] 5
Acora?
Visién y liderazgo
19 | ¢ Como considera el liderazgo de la Municipalidad Distrital de Acora? 31 4] 5
20 | ¢Considera que la Municipalidad Distrital de Acora cuenta con una 3| 415
vision clara del futuro?
21 | ¢Considera que la Municipalidad Distrital de Acora cuenta con la 3| 415
capacidad de reconocer y aprovechar las oportunidades?
Culturay entorno del trabajo
22 | ¢Considera que la Municipalidad Distrital de Acora cuenta con un 3|1 4|5
entorno de trabajo bien gestionado?
23 | ¢Como considera el ambiente laboral de la Municipalidad Distrital de 31 4] 5
Acora?
24 | ¢ Considera que la Municipalidad Distrital de Acora cuenta con buenos
colaboradores?
Responsabilidad social
25 | ¢ Considera que la Municipalidad Distrital de Acora respalda las 3| 415
buenas causas sociales?
26 | ¢Considera que la Municipalidad Distrital de Acora es responsable 3| 415
con su entorno ambiental?
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@} TESIS UANCV

HOJA DE VALIDACION DEL

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

TITULO DE TESIS. CALIDAD. DE. SEAVICIA.Y. PRESTIEIN. INSTITUL N AL
EN LA MBNICIPALIDED. . RISTRITAL. . DE. ALORR. .- 2023 ...

I. REFERENCIAS
« EXPERTO/NOMBRES Y APELLIDOS:. JHAN. .. ALEX. GSPE. MEIA. ...
e PROFESION Lic.  EN. APCUNISINACIAN. DE. . EMPRESAS. ..o
o CARGO ACTUAL = JMBEENEE. . ..o s s susssmmeivses s
e GRADO ACADEMICO:.....MAGISTER ..o,
1. ASPECTO DE VALIDACION

B 2|
Fo w

5l 3| <| 2 g

o 2 z > o]

[ [G] w = (]

INDICADORES CRITERIOS a2 sl e

1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 1 [ 205eS )Af 5

bas

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 1 | 27 37 Ra RS

ot Zvive

3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1] 200 20 A S

Existe una organizacion ldgica de los items con las X

4. ORGANIZACION variables 3 [ 3 TR

£ . ATy, X

5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes 1 2131 41[5

6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacion T &34 | B

7.-CONSISTENCIA Estd basado en aspectos tedricos y cientificos 2 s

8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices 1 0 - | O

9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la investigacion O 5 )44 5

10. PERTINENCIA El instrumento es dtil y adecuado para la investigacion 1 2 .3 "4 |5

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln(2015, p.
217)

Coeficiente de valorizacion porcentual, C=Total/50=_*4 6

III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

...............................................................................................................

...............................................................................................................

IV. RESOLUCION
a. Aprobado  (C=75%=0.75)
b. Desaprobado (C<75%=0.75) [ ]
Lugar y fecha.. JULIAZA,....20 . DE.. DETUBRE.. . OEL. . 2023 . ..o
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: _Z6 -/7-2024

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:  JACRELNE  YAIARA LAMANL  DNQuE
Direccion; - SANV BARTOLOMEN # 365
DNJI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N®;__ 20321949

Teléfono: 22 0¥ 03 email: _ONAVE yAIBIRA 1235 GHAall . ror]
Nombres y Apellidos:

Direccion;

DNI/Carné de Extranjeria/Pasapoute N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrade: QENCIAS A DMI.IUIS.TR RTIVRS

Escuela Profesional o Mancién: _ AOPMINISTRECION N GesTiod  PuBlicy
Titulo o Grado Académico a optar: i CEWCIALR | EN ROMINISTRICGON Y LesTiaw Puplizy

Asesor:_Dr, Leopplpd  WeNCesihn  COMDHRIE  CARI
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ | Tesis[ Y] Trabajo de Suficiencia Profesiomil_ []  Trabajo Académico[ ]
Titulo: CrLoAD ( RE sepvicid Ly PRESTIG (033N sTITUCIang?
EV_ A NONICPRADAD DISTRITA? O£ “HCHRRA. 2023

Palabras claves, (3 a 5 términos);
¢Esta obra se desarrollé en 1a UANCV '-2?
L

! Indicar si su produccién intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCV totalmente o parcialmente, deber autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.

CICIAIA NC IAN/COTICO A CIART
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2. Referencia de tesis:

D Bachiller @Titulo D 2da Especialidad DMaesm’a DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo ‘el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion de deposito de mi produccién Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del piblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, ¢caleccién de produccién intelectual, entre otros, en el Pert y en el extranjero
por el tiempo/y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud d¢ dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi.produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en més de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccidn intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificacion més que la
permitida en la licencia.

Autorizo si\l publicacién (marque con una X)
Si, autorizo que se deposite inmediatamente:

;D St, autorizo que se deposite a partir de la fccha (d/m/a);

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobie su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la\vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir 'ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
(Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién piblica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion piblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

[:l Si autorizo
IZI No autorizo
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Jurisdiccién de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacién peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiccion del Peri goza de una mayor@ficacia ante los tribunales peruanos.

IZI Internacional

l:l Nacional

Linea de investigacion: _@npMINISTRONION. TOBALR (5909 - UNESLD)

™ %“ 26 - 1{-2024

Firma de Autor huella digital KFecha
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