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RESOLUCION N.c 1271-2024-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 19 de noviembre de 2024

VISTOS:

El Expediente N° 2024-CU-15878 de fecha 30-10-2024 de KATHERINE KARINA FLORES
ESCOBAR, quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion, para
rendir el examen de sustentacién y defensa de la tesis titulado: CALIDAD DEL
SERVICIO DE ATENCION Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
SUB GERENCIA DE DEFENSA CIVIL Y GESTION DE RIESGOS DE DESASTRES DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO PERIODO 2023; conducente para optar el
Titulo  profesional de Llicenciado(a) en Administracién y Negocios
Internacionales, 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 Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8%, numeral b) del Reglamento General de
Grados y Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno 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 articulo 28° del Reglamento Inferno de Trabagjo 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: KATHERINE KARINA
FLORES ESCOBAR, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Negocios Infernacionales, en virfud de los considerandos
expuestos.

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

* PRESIDENTE - Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
* ler. MIEMBRO -Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
+ 2do. MIEMBRO - Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

ASESOR DE TESIS - Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

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

* Lugar - salén de Grados vy Titulos
Fecha - viernes 22 de noviembre de 2024
Hora :08:00 am

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.

Regisirese. comuniquese y archivese
NESTOR NIVERSIDAD ANDING

SNESTUR "
,;‘%““As@ o\ N STQRFC CERES VE s:_pusz
5. ) Vied
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El Expediente: 2(24-CU-4768 de fecha 30 da cluil de 2024, del E- c::v:_-!’\.

[”f" B A [1, quien soliciia Revision del Informe Fmol ce Io Im gG bonuaor dP Ieclc) v el
s ¢ G5) “Ficha de Opinidn del Infoim g icidn (borrador de Tesks)”

gus fue rr*vnsc.do por el Comne cde Inv\,sno“uon de lo Focuhco de Ciencics Administraitivas,

Escuela Profesional ce Administracion y Negocios Interncicionaies.

CONSIDERAKNDG:

. los Unidades de Investigocion son unidades académicas que agrupan a docentes y

estudiantes de diversas disciplinas, en razdn del desamollo de investigacién cientffica,

tecnolégica y hurmanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestro

primera Casa Superior de Estudios.

STHERINE KARINA FLORES

/

Guz, el (la) Bach. JORGE JHOEL RUIZ DAVIRANR, guien solicita la revision del Informe Final de la
Invesfigacion (borracior de Tesis) del tema fitulodo: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATERCIGH Y SU
| RELACE Gl CON LA SATISEACCION DEL USUARIO DE LA SUB GERENCIA DE DEFENSA CIVIL ¥
GESTION DE RIESGOS DE DESASTRES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL BE PUKNC PERICDO 2023,
conducente para opl‘cxr el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios
Internacionailes.

Que, al haberse cumplide con los requisitos exigidos por el Reglomento Inferno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UA NC\/-
CU-R.

Gue, el Comité de Invesiigaicion emitié su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Gue, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administrocidn y Negocios Internacionales, correbord el asesoramiento
en el Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del ASESOR B, BEENIGHO CALLATA
GUISPE.

Estandeo, la opinidn favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
eglamento Imerno de Trabajo de Investigacidén Conducente a Grados v Titulos Resolucion e
1294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacidn de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 v el Estatuto de la UANCY, gue
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Faculiad de Ciencias Administraitivas.

O7\Ji“l

YR _BE TESIS), poro lo REVISIOR BE ) FETe, del tema mulooo C/-\UDr\D D‘:L
bE ICIO DE ATENCION Y SU RELACION CUN LA SATISF/—\CCION DEL USUARIO DE LA SUB
GERENCIA DE DEFENSA CIVIL Y GESTION DE RIESGOS DE DESASTRES DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PUNO PERIODO 2023, presentado por el (lo) Bach. KATHERINE KARINA FLORES
ESCCOBAR, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios
Infernacionales, en vitud de los considerandos expuesios.

ARTICULO SEGURDQ. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. BERIGRO CALLATA QUISFE.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que lo faculiad, secretarias ocadémicas y adminisirativas,
quedan encargados del cumplimienio de ia presente Resolucion.

Registrese, Comuniguese y Archivese.

UNIVERSID 3 AND|NA
d MEL=T \Udl‘
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RESOLUCION N.° 1162-2023-D-FCA/UANCV-

Juliaca, 21 de noviembre de 2023

VISTOS:

El oficio N°© 100-2023-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 aprobacion y autorizacion de ejecucion de la propuesta
de investigacién, respecto al expediente CU-14671, presentado por: KATHERINE
KARINA FLORES ESCOBAR, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracion y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, el(la) egresado(a): KATHERINE KARINA FLORES ESCOBAR, 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, mediante Resolucion N° 015-2023-CF-CA-UANCV-J se aprueba la nominacion
del nuevo Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez de Juliaca, a partir del 05 de octubre
de 2023, hasta el 31 de diciembre 2023 para los docentes ordinarios y hasta el 07 de
diciembre de 2023, para los docentes contratados, conformado por los docentes: Dr
Roberto Payé Colquehuanca (docente ordinario), Dr. Robbins Flores Aguilar (docente
ordinario), Dr. Juan Mauricio Pilco Churata (docente contratado), Mg. Jhon Alex
Quispe Mejia (docente contratado).

Que, la Direccién 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-14671, presentado por: KATHERINE KARINA
FLORES ESCOBAR, en el cual presenta propuesta de investigacion intitulado:
CALIDAD DEL SERVICIODE ATENCION Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL
USUARIO DE LA SUB GERENCIA DE DEFENSA CIVIL Y GESTION DE RIESGOS DE
DESASTRES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO PERIODO 2023, para
optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administraciéon y Negocios
Internacionales.

| Que, la revisidn de la propuesta de investigacion ha sido realizado el 15 de noviembre

‘ de 2023, por el docente: Dr. JUAN MAURICIO PILCO CHURATA, integrante del Comite

‘ de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, quien ha dictaminado:
opinién favorable, en el formato correspondiente.

Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, solicita emision de Resolucion de aprobacion y autorizacion de
ejecucion de la propuesta de investigacion intitulado: CALIDAD DEL SERVICIO DE
ATENCION Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA SUB GERENCIA
DE DEFENSA CIVIL Y GESTION DE RIESGOS DE DESASTRES DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PUNO PERIODO 2023, presentado por: KATHERINE KARINA FLORES

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor http://PEDOSitorio- uancv. edU. pe/




7\ e‘ VICERRECTORADO ,DE

INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

i § \/f St

2y - £ be2 ) p ; P WA Vi 7 3
L e T T ~ A § 753 . { ¥ 7 = A 1 TTILCZ 22
R R “NESTOR CACERES VELASQUEZ”

(o’ i

¢ ¥ ——

S OLUCION N© 1162.2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 21 de noviembre de 2023

ESCOBAR para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y Negocios
Internacionales.

Estando, en la opinién 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 Resoluciéon 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) egresado:

: Nombres y Apellidos: ' KATHERINE KARINA FLORES ESCOBAR

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

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

| | CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION Y SU RELACION CON
| Titulo de la propuesta de i LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA SUB GERENCIA DE |
| investigacion: | DEFENSA CIVIL Y GESTION DE RIESGOS DE DESASTRES DE :

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

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

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

SEGUNDO: La ejecucion de la propuesta de investigacion deberd realizarse de
scuerdo 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

TERCERO: DISPONER que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Administrativas, la Direccion de la Escuela Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales, quedan encargados de dar cumplimiento a la presente

resolucion.
' Registrese, Comuniquese y Cumplase.
|
UNIVERSIDAD ANNINA—
“NESTOR LAUERES VELASQUEZ
{ oy - —’"“ ~
| e
‘ I Benigno Callato Quispe
DISTRIBUCION ( Z P ZCLIN O
~Unigad ge Investigacion (1) U FACULTAD DE CIEHCIAS ADWIRISTRATIVAS
- Asesor

- Interesado (1)
- Archivo FCA (1)
MAC/vnop
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Metadatos complementarios - UANCV

TITULO

CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL USUARIO DE LA SUB GERENCIA DE DEFENSA CIVIL Y GESTION DE RIESGOS
DE DESASTRES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO PERIODO 2023

Datos de autor

Nombres y Apellidos KATHERINE KARINA FLORES ESCOBAR

Tipo de documento de identidad DNI

Nuimero de documento de identidad | 70136959

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0005-1132-8049

Datos de asesor

Nombres y apellidos BENIGNO CALLATA QUISPE

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 01693080

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-6809-0650

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres Y Apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02389341

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 ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02145441
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Datos de investigacion

Linea de investigacion ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO)
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.

Direccion: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
PUNO

Pais: PERU

Departamento: PUNO

Provincia: PUNO

Distrito: PUNO

Coordenadas.

Latitud: -15.84010

Longitud: -70.02783
https://maps.app.goo.gl/BDStwvhDhzREA8Vx7

Ubicaciéon  geografica de la

investigaciéon

) ’ Municipalidad:de Puno

3 SO
i A% f\—"
: e

Afio o rango de afios en que se

NOVIEMBRE 2023 - NOVIEMBRE 2024
realiz0 la investigacion

URL de disciplinas OCDE Negocios, Administracién
https://concytec-pe.github.io/Peru- | https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
CRIS/vocabularios/ocde ford.html Administracién publica

- Libreria

https://purl.org/pe-repo/ocde /ford#5.06.02
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Yo__I{ATHERINE KR FloRES €3coBaR . identificado con DNI
Nro. 70136959  en mi condicién de egresado de:
X Escuela Profesional

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

AO maiSTRpCION 4 NEGocos INTERNACIOWVALES i

informo que he elaborado el/la (1 Tesis o [J Trabajo de Investigaciéon, (1 Trabajo Académico

denominada: .

“ cplioRD DE! SERVICID De  prEmCION y Sy Relpcdv  comw LA SATIS faccion D€/
X NSA \ GESTWN DE REsgesS O

OESBITRES Q€ Lp  momic:fAWDAD PROouwW GPL OE Puno PER1oDD 2025 7

Asesorado por: 1)¢. G EnI6N0_ CALLATA  QUISPE

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
investigacion, 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 omision 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 Caceres Veldsquez y/o la
Administracion Phblica 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_ 48  de_Diciembre del 202 Y

| a2t

FH{MA (AS];‘,SOR) FIRMA (obligatoria) Huella
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Dedicado a Dios, quien me ha permitido
culminar mi carrera; a mi madre Karina
Escobar, quien siempre me ha apoyado y me
ha dado consejos para superarme; a mi
hermana Fiorela Jazmin, quien siempre ha
estado a mi lado con palabras y amor
inquebrantable; a mi compafiero de vida,
William, quien siempre me ha demostrado su
apoyo y a todos que me han ayudado a

alcanzar mis metas.
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A mi madre, Karina Escobar por inculcarme
buenos valores, trascendentes en mi vida
personal y profesional quien siempre estuvo
presente en todo momento de mi vida, eres
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RESUMEN

Este estudio de investigacién nace de la decision de plantear un problema
nacional concurrente, la falta de dialogo de los servidores publicos y losusuarios
de las instituciones, gue muchas veces se refleja en los diversos servicios que
prestan, y esta desarmonia genera otros problemas; por ello, se realiza una
extensa investigacion. El propésito del estudio fue resolver el nexo en medio de
la calidad de servicios y la satisfaccion del usuario de la sub gerencia de defensa
civil y gestion de riesgos de desastres de la Municipalidad Provincial de Puno,
periodo 2023. El estudio pertenece a un enfoque cuantitativo, el método empleado
fue el deductivo, de tipo aplicado, nivel correlacional y de disefio no experimental —
trasversal. La poblacion estuvo conformada por 4612 personas, con un tamafio
de muestra de 356 entrevistados; como técnica se usé la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario. El correspondiente procesamiento de los datos
se utilizo el software de procesamiento SPSS. El estudio concluye que existe un
nexo significativo entre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la sub
gerencia de defensa civil y gestién de riesgos de desastres de la municipalidad
provincial de Puno periodo 2023, el coeficiente de correlacion entre ambas
variables es de 0.759**, esto significa que existe una correlacion positiva
considerable, con un valor p de 0,001 el cual ha sido obtenido por debajo de 0.05.
Es decir, a medida que la calidad del servicio sea mayor o favorable, mayor es
la satisfaccion de los usuarios.

Palabras Clave: Calidad de servicio, entidad, satisfaccién, servicios, usuario.
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ABSTRACT

This research study was born from the decision to raise a concurrent national
problem, the lack of dialogue between public servants and users of institutions,
which is often reflected in the various services they provide, and this disharmony
generates other problems; Therefore, extensive research is carried out. The study
of the study was to resolve the nexus between the quality of services and user
satisfaction of the submanagement of civil defense and disaster risk management
of the Provincial Municipality of Puno, period 2023. The study belongs to a
guantitative approach , the method used was deductive, applied, correlational
level and non-experimental — transversal design. The population was made up of
4,612 people, with a sample size of 356 interviewed; As a technique we used the
survey and the instrument was the questionnaire. The corresponding data
processing uses the SPSS processing software. The study concludes that there
is a significant link between service quality and user satisfaction of the sub-
management of civil defense and disaster risk management of the provincial
municipality of Puno for the period 2023, the compensation coefficient between
both variables is 0.759* * this means that there is considerable positive
compensation, with a p-value of 0.001 which has been obtained below 0.05. That
is, the higher or favorable the quality of the service, the greater the user
satisfaction.

Keywords: Service quality, entity, satisfaction, services, user.
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INTRODUCCION

En los ultimos afos, la definicion del concepto de calidad es relevante y
una fundamental creciente en diversos sectores, convirtiéendose una estrategia
esencial para la comisiéon y el funcionamiento eficiente de las empresas. Aunque
se ha mencionado como un concepto relevante desde hace mucho tiempo, su
implementacion y reconocimiento en el ambito empresarial ha evolucionado
significativamente, convirtiéndose en un tema central en la habilidad de muchas
organizaciones. buena atencién del servicio no se manifiesta de manera abrupta
en un momento especifico, sino que, por el contrario, se va desarrollando y
evolucionando a lo largo del tiempo en funcion de las diversas circunstancias y
las necesidades particulares que surgen en cada situacion (Hernandez et al.,

2019a).

Hoy en dia, la calidad de servicio abarca en todo aspecto instituciones
estatales, asistiendo al ciudadano desde los procedimientos mas complicados
gue impactan su trabajo, como la satisfaccion de los usuarios. Esto motiva a una
empresa u organizacion a superarse diariamente para alcanzar sus metas, y la
calidad se transforma en el esencial para un enfoque unificado al realizar las
tareas, la mejor forma de proceder y conseguir la satisfaccion del cliente. Los
ciudadanos a los que asisten son cruciales en la organizacion, pero también
pueden representar un problema, ya que, si no se maneja bien, puede llevar al
fracaso. Asi, la asistencia y agradecimiento del beneficiario son aspectos
cruciales para cualquier organizacion; ya que de eso depende su éxito o fracaso

(Clemenza et al., 2020a).

Conduciremos un analisis particular sobre la asistencia y en

agradecimiento de los ciudadanos en la entidad de Puno, donde frecuentemente
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han surgido interrogantes acerca de la asistencia ofrecida por diversas entidades
gubernamentales, disputas institucionales como: burocracia excesiva, tramites,
demoras, falta de atencion, etc. Atencion amable o grosera, intolerancia hacia
usuarios que requieren recomendaciones de programas o datos, etc. Denuncias
suceden casi diariamente y, en muchos casos, generan criticas a ciertas
instituciones; estos casos son informados diariamente en los medios. Estas
condiciones ponen a los municipios en una situacion desfavorable para lograr los
objetivos del (ROF — MDI 2016). Tras la controversia revelada por los medios,
las personas empezaron a escuchar las opiniones de los residentes-usuarios
acerca de la asistencia y agradecimiento ofrecidos por la organizacién municipal,
buscando asi soluciones concretas desde la misma comunidad (Chacha et al.,

2023).

La asistencia brindada, asi como la etapa de agradecimiento
experimentado por los usuarios, se establece y determina a través de una serie
de factores que son multiples y variados. Estos factores influyen en la forma en
gue se mide y se valora la calidad de la atencion recibida y la satisfaccion general
de los usuarios con dicho servicio (Maneiro et al., 2018). Los diversos niveles o
factores que se han considerado en este estudio sobre la calidad de servicio son
los siguientes: la tangibilidad de los productos o servicios ofrecidos, la factibilidad
gue implica la posibilidad de llevar a cabo ciertas acciones, la capacidad de
respuesta que mide la rapidez y eficacia ante las solicitudes de los clientes, asi
como la seguridad que se refiere a la tranquilidad y confianza que se brinda a los
usuarios, y por ultimo, la empatia que refleja la comprension y conexion
emocional con los clientes. Segun el autor Gadea en su trabajo publicado en el

afo 2000, se sostiene que, al analizar los servicios publicos, es fundamental
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incorporar dos elementos adicionales que son particularmente relevantes: la
igualdad o equidad en su provision y la honestidad en su gestion (Davila et al.,

2021).

El propdsito principal de la investigacion, en términos amplios, consiste en
llevar a cabo una descripcion detallada y un analisis minucioso de como los
beneficiarios aprecian la asistencia de la atencidn brindada, asi también su etapa
de agradecimiento acorde a los servicios ofrecidos por la subgerencia de defensa
civil y la gestion de riesgos de catastrofes que forma parte de la entidad Provincial

de Puno.

El estudio que se presenta a continuacidn se organiza de manera
detallada en un total de seis capitulos distintos. Primero se expone
detalladamente la proposicion del problema que se investigara, asi como
también se enuncian las finalidades que se pretenden lograr y las preguntas de
investigacion que guiaran el desarrollo del estudio. En el segundo capitulo del
texto, se prosigue un exhaustivo estudio y revision de la literatura existente, asi
como de los antecedentes pertinentes, el marco tedrico que sustenta el estudio
y el marco conceptual que servira de base para comprender los temas
tratados. En el transcurso del tercer capitulo, se lleva a cabo una exhaustiva
identificacion de los diferentes materiales y métodos utilizados, asi como el tipo
de investigacion que se esta llevando a cabo. Ademas, se especifica la unidad
de observacion utilizada en el estudio, se describe la poblacion objeto de la
investigacion y se detalla la muestra seleccionada. También se abordan las
técnicas usadas para la obtencion de datos e instrumentos que facilitan este
proceso. En el capitulo IV, se lleva a cabo un exhaustivo andlisis y una

enriquecedora discusién de los resultados obtenidos, en la cual se presenta de
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manera detallada y minuciosa toda la informacion y los hallazgos que surgieron
a partir de la investigacion realizada. Por ultimo, exponen las deducciones finales
del andlisis realizado, y en el capitulo VI se ofrecen diversas sugerencias

basadas en los hallazgos de la indagacion.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento de problema

A lo largo del tiempo, las diversas entidades estatales han enfrentado un
constante caudal de quejas y desaprobacién por parte de la ciudadania, quienes
critican la burocracia inherentemente lenta y poco eficiente que caracteriza a
estos organismos. A pesar de los atrevimientos que han desarrollado los
diferentes regimenes con el objetivo de disminuir estos niveles de insatisfaccion
publica, la problematica persiste y se manifiesta tanto en las instituciones que
pertenecen al sector publico como en aquellas del sector privado. Por lo tanto, la
percepcion negativa hacia estas entidades sigue siendo un tema relevante y

preocupante en la relacion entre el estado y sus ciudadanos (Duque, 2020).

En América Latina, la situacion es similar, con instituciones estatales
distantes de los ciudadanos, y la problemética entre Estado y ciudadano sigue
agravandose al no hallarse una solucion para reducir esta separacién. Un caso
de esto es Argentina La Plata, donde Silva et al. (2021) llevaron a cabo una
encuesta sobre los servicios de la ciudad y encontré que los conflictos entre
personas se originaban por la falta de comunicacion. Esto ocurre porque
frecuentemente los solicitantes no son atendidos y, por ello, hay mdultiples

obstaculos para acceder a la informacién adecuada, dado que el personal solo
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ofrece escasas soluciones a las diversas preguntas de los clientes. De igual
manera, obtuvimos la experiencia de Chile y hallamos las mismas deficiencias,
a pesar de la rectificacion y modernizacion de las instituciones nacionales. En
Arciniegas & Mejias (2019), respecto a las perspectivas de los beneficiarios y los
directores de departamentos sobre el cuidado brindado en la entidad de Niquén,
ubicada en (Chile), se expresa que los primordiales reclamos de los habitantes

con expectativas y el trato burocratico de la organizacion.

Las estadisticas de Peru revelan un panorama parecido al de América
Latina. De acuerdo con un estudio de IPSOS (2016), los tres mayores desafios
del pais para una administracion publica adecuada son: excesivos tramites
burocréaticos (44%) por falta de coordinacion entre departamentos; personal
ineficaz en 42% y 29% por entrenamiento deficiente. Consecuentemente, los
ciudadanos son mas resistentes ante la administracion publica. Sin embargo, se
anticipa que las agencias del gobierno llevaran a cabo las mejoras requeridas

para ofrecer servicios de calidad (Chacha et al., 2023).

Cuando nos centramos en el analisis de los municipios, es importante
destacar que se realiz6 en la ciudad de Lima en el contexto del movimiento
denominado “Peru Sin Fronteras”, realizado en el ano 2016, revela que un
notable 38% de los comentarios recopilados mencionan que una de las
principales instituciones que contribuya a crear obstaculos significativos es, sin
duda alguna, la burocracia que opera dentro del pais. Este organismo al que se
refieren es especificamente un municipio (Benites et al., 2021). A pesar de que
las municipalidades desempefian una variedad de funciones esenciales y
significativas, tal como se detalla en el Estatuto Organica de las entidades, las

cuales abarcan las siguientes responsabilidades:
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. Purificacion, sanidad y fortaleza.
. Transporte publico, accesibilidad y transito.
. Cultura, ciencia, tecnologia, educacion, innovacion y deporte.
. Suministro y venta de bienes y servicios.
. Defensa, promocion y programas sociales de derechos.
. Seguridad ciudadana.
. Fomento del crecimiento economico local.

Se consiguen mediante planes de accion para cumplir los objetivos
regidos por los consejos; por ello, el compromiso en gabinete y en terreno es
esencial. Nuestro analisis se enfoca en las labores de los empleados de la Sub
Gerencia de Defensa Civil y Gestibn de Riesgos de Desastres de la

Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023.

Sub Gerencia y Mision de Riesgos en la entidad Provincial de Puno 2023,
etc. Este asunto se presenta en las varias funciones que realiza la dependencia

mencionada como:

. Diferentes iniciativas de asistencia humanitaria

. Abonar a proveedores, personal de fabrica y empleados.

. Disefar estrategias de emergencia para prevenir y reducir desastres.

. Recaudar y expedir certificados de inspeccion técnica de seguridad en

construcciones.

. Cuidado y asistencia en crisis.

. Actores para resguardar la vida y los bienes de la comunidad y reducir los
riesgos potenciales del evento.

. Coordinacion y colocacién con actores comunitarios y los residentes del

area de influencia de un proyecto.
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. Empleos técnicos y no expertos.

Debido a que estas funciones no se realizan adecuadamente y a tiempo,
el municipio se encuentra en una posicion dificil para cumplir con los objetivos
trazados en (ROF - MDI 2016). Como resultado, se producen casi a diario y de
forma repetida situaciones que implican criticas a la papeleo, carencia de
empatia, dejades y los medios de comunicacion locales informan con frecuencia

sobre esta cuestion.

1.2. Formulacion del problema

El crecimiento econdmico es un objetivo esencial para la nacion, en la que
la inversion publica y privada juega roles cruciales. No obstante, es fundamental
examinar y entender su efecto en este proceso. Debido a que Peru depende
mucho de la inversion, es crucial analizar su impacto en la recaudacion fiscal y
en la aportacion economica a las regiones. Considerando lo mencionado, este

estudio pretende abordar las siguientes preguntas:

1.2.2. Problema General
PG. ¢Cual es la relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion del
usuario de la sub gerencia de defensa civil y gestion de riesgos de desastres de

la la Municipalidad Provincial de Puno, 20237

1.2.3. Problemas Especificos

PE1. ¢Cual es la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
usuariode la sub gerencia de defensa civil y gestion de riesgos de desastres de
la la Municipalidad Provincial de Puno, 20237

PE2. ¢Cuales larelaciéon entre la comunicacion de los usuarios y la satisfacciéon
delusuario de la sub gerencia de defensa civil y gestion de riesgos de desastres

de la Municipalidad Provincial de Puno, 2023?
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PE3. ¢Cual es la relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario de la
sub gerencia de defensa civil y gestion de riesgos de desastres de la la

Municipalidad Provincial de Puno, 20237

1.3. Justificacion de la investigacion

Esta investigacion es resaltante para la vida social, ya que la informacion
proporcionada facilitara la ejecucion de controles buenas que mejoraran la
aptitud de atencion en los servicios de diversas dependencias municipales,
reflejandose asi en la complacencia de los clientes. Del mismo modo, facilita la
comprension de la realidad de los usuarios, optimizando asi sus actitudes y

acciones, y fortaleciendo las relaciones con las entidades municipales.

La investigacion justifica la necesidad de que los sectores publico y
privado fomenten espacios para el desarrollo estratégico. Es clave para
aumentar la calidad del servicio. El propdsito de esta mejora es ofrecer una
experiencia mas satisfactoria para el usuario al optimizar su interaccién con los
servicios. La investigacion busca entender la calidad del servicio y la satisfaccion
de los habitantes de un distrito de Puno, ademas de validar los instrumentos de

evaluacion utilizados.

Esta investigacién busca beneficiar a una municipalidad mediante el
analisis de teorias relevantes para crear estrategias practicas. También ayuda a
organizaciones similares a adaptar los resultados para implementar acciones
concretas. Este trabajo ayuda a futuros investigadores al ofrecer contexto para
obtener informacion y referencias. Se observé un impacto positivo en la
comunidad cientifica, incrementando el conocimiento y ofreciendo a ejecutivos
informacion valiosa para estrategias que mejoran el progreso y la gestion

publica. Es necesaria una mejora significativa en los servicios publicos y en la
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satisfaccion de los ciudadanos que interactian con el Estado. La investigaciéon
busca beneficiar a una municipalidad, evaluando varias teorias para disefiar
estrategias que optimicen su funcionamiento y servicios. Ofrecié beneficios a
organizaciones similares, permitiendo analizar resultados y tomar acciones
informadas. Esta investigacion es un recurso valioso para futuros investigadores,
ofreciendo un marco de referencia Gtil para sus estudios. Esta iniciativa ha
impactado positivamente a la comunidad cientifica y a ejecutivos en areas
relacionadas, al expandir el conocimiento y proporcionar informacion clave para
mejorar la gestion puablica. Es necesario mejorar los servicios publicos y

aumentar la satisfaccion de los usuarios.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general
OG. Determinar la relacién entre la calidad de servicios y la satisfaccion del
usuario de la sub gerencia de defensa civil y gestion de riesgos de desastres de

la Municipalidad Provincial de Puno, 2023.

2.2. Objetivos especificos
OELl. Detallar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
usuario dela sub gerencia de defensa civil y gestién de riesgos de desastres de

la Municipalidad Provincial de Puno, 2023.

OE2. Analizar la relacion entre la comunicacion y satisfaccion del usuario de la
sub gerencia de defensa civil y gestion de riesgos de desastres de la

Municipalidad Provincial de Puno, 2023.

OE3. Establecer la relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario de la
sub gerencia de defensa civil y gestion de riesgos de desastres de la

Municipalidad Provincial de Puno, 2023.
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CAPITULO 1lI

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de lainvestigacion
3.1.1. Antecedentes Internacionales

Armas (2022), la finalidad principal de esta indagacion fue con el
proposito de experimentar los usuarios en las diversas entidades de Costa
Rica. EI enfoque utilizado en esta investigacion se caracterizé por ser de
naturaleza reflexiva, lo que significa que permiti6 una profunda meditacion y
analisis critico sobre los temas estudiados. Se llegd a una conclusién que indica
la coexistencia de una asociacion positiva, evidenciando que la medicion de
confiabilidad y su conexion de valor (p = 0.045) adquieren un impacto favorable

en la asistencia proporcionada.

Alvarez (2020), en su tesis sobre la satisfaccion que experimentan los
recurrentes en relacion con el trato proporcionado por las redes de
supermercados administrados por el gobierno. En la cual se indago de tipo
evaluativo, que se clasific6 como descriptivo, no experimental y de caracter
transeccional, con el proposito de analizar una serie de variables en un contexto
especifico. El grupo estd compuesto por un total de 2,950 beneficiarios, mientras
gue se ha tomado una muestra representativa de 839 clientes para realizar un

analisis mas detallado. Se uso una encuesta que ha sido cuidadosamente
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adaptada del modelo SERVQUAL.

Silva et al. (2021), es su indagacion identifico como perciben los clientes
el servicio de una pyme, analizando la unién entre la asistencia y el
agradecimiento del cliente. Se determind que el menor valor corresponde igual a
(0.886), ademas la asistencia de buen trato obtuvo 0.906, y satisfaccion del
cliente, 0.907. Por lo tanto, se determina la vivencia de una asociacion de
ambos. De igual forma, el coeficiente de Spearman mostr6 una asociacion
positiva significativa entre la asistencia de prestacion y las variables gusto del

interesado y lealtad (0.820 y 0.803, respectivamente).

Segun Colorado (2020), tuvo como objetivo primordial desarrollar y
presentar un modelo conceptual que ilustre y expligue de manera clara los
factores o antecedentes que inciden sobre la etapa de agradecimiento de los
interesados que hacen las atenciones de las compafiias de comunicacion
telegréafica en las metrépolis mas importantes de Colombia. Para llevar a cabo
esta investigacion, se seleccioné como poblacion objetivo a los individuos que
residen en las principales ciudades de Colombia y que, ademas, cuentan con
acceso a servicios de telecomunicaciones. Se determina que las dimensiones
son relevantes (p > 0.001), destacando la confianza y el conocimiento de

respuesta (3=0.382 y 3=0.260, respectivamente).

Robayo (2020), en el transcurso de su estudio, se pudo demostrar de
manera clara y elocuente que, en el contexto actual, la misién administrativa se
asocia indudablemente con la nocion de estrategia organizacional. Esto se debe
a la comisibn de manejo implica una serie de actividades deliberadas y
planificadas que son fundamentales para prevenir posibles problemas, corregir

situaciones adversas Yy llevando de manera racional y logica. Sin embargo, es
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importante sefialar que todavia hay un namero significativo de organismos que
no implementan una idea activa o habilosa eficaz. Esta falta de planificacion
puede resultar, a largo plazo, en consecuencias negativas, ya que la
organizacion no podra definir con claridad los objetivos a los que pretende
orientarse ni tampoco tendra claro qué recursos debera emplear para alcanzar

eso0s objetivos de manera efectiva.

Pincay & Parra (2020), el autor subrayo la asistencia al cliente de alta
calidad se encuentra entre los aspectos mas cruciales para que una empresa
pueda destacarse y compararse de sus finalistas en el mercado; no obstante,
también enfatiza que, en varias ocasiones, las empresas no disponen de
estandares de calidad que estén adecuadamente organizados y definidos, lo que
resulta en una insuficiente percepcidn positiva por parte de los clientes. De igual
manera, otro inconveniente significativo que se ha detectado en la actualidad es
la carencia de comprensidn sobre las expectativas que tienen los clientes por
parte de los directivos de las empresas, lo cual dificulta la posibilidad de ofrecer

una asistencia que efectle con los estandares de calidad esperados.

3.1.2. Antecedentes Nacionales

Bernuy & Meza (2019), su indagacién tuvo como propdsito examinar la
conexion de asistencia y agradecimiento de la organizacion. Se usé el
procedimiento cuantitativo - descriptivo y correlacional, muestreando a 378
participantes a través de un cuestionario. Los hallazgos de la investigacion
revelaron que es buena en un 35.7% y inadecuada en un 32.3%; sobre la
satisfaccion, se mencioné que es buena en un 36. 2% y muestra una carencia
del 32.8%. Se determin6 que efectivamente hay un vinculo, desestimando la Ho

por lo que se acepta la Ha.
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Ccallosca & Chipa (2019), la finalidad fue establecer de manera clara y
precisa la relacion que se encuentra entre la administracion municipal y la
asistencia de atenciones que se ofrecieron a los individuos a nivel municipal. El
enfoque adoptado por el investigador fue de caracter observacional y se enmarco
dentro de un estudio de tipo cuantitativo. Para llevar a cabo su investigacion,
logré6 obtener una muestra representativa compuesta por 349 individuos, a
quienes se les destin6 una técnica de recoleccion de datas con encuestas. Las
revelaciones obtenidas indican que la gestion municipal se ve considerablemente
impactada, ya que se ha registrado una puntuacion de 3.041 sobre un maximo
de 10. Este panorama es la consecuencia de diversas cosas y estas sugieren

gue no existe una gestion adecuada que permita mejorar la situacion actual.

Huancollo (2019), el autor indago un exhaustivo de la tesis con el propdsito
de analizar en manejo de la entidad en la distribucion ligado a la entidad de San
Andrés de Cutervo. A partir de su investigacion, lleg6 a la conclusion de que el
eje tematico relacionado con el progreso del individuo grupal presenta la fase
mas alto de cumplimiento dentro de las actividades realizadas por la
Municipalidad. En contraste, se observd que otros ejes tematicos,
especificamente aquellos que abordan el desarrollo sostenible en las areas de
agroecologia y ganaderia, asi como el perfeccionamiento observable y el amparo
del medio ambiente, presentan cifras de ejecucién que son considerablemente

mas bajas.

Girao (2020), realiz6 un estudio acerca de la comisién administrativa de
las jurisdicciones se desglosa en tres componentes fundamentales. Estos
componentes son la encargo y proyecciéon de entidad, asi como los aspectos

relacionados con los capitales humanos y los recursos materiales que son
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fundamentales para el trabajo conveniente de dichas administraciones. De
manera similar, el autor hace hincapié en que uno de los problemas mas
significativos que se presentan en este contexto se debe a la ineficacia del
sistema de planificacidon que actualmente se opera en las municipalidades de
nuestro Pais. En contraste, en lo que respecta al ambito de Recursos Humanos,
se ha identificado una problematica significativa que merece atencion. Se ha
observado que, en varios de las entidades, no se cuenta con un plan de

aprendizaje adecuado para los encargados.

Espinoza etal. (2021), en el articulo que se presentd, se puso de
manifiesto que, en la situacion actual, en la gran totalidad de las administraciones
de comisiones, enfrenta problemas de notable deficiencia en la aptitud de la
asistencia de atencibn que son capaces de ofrecer a la
ciudadania. Adicionalmente a lo aludido precedentemente, es importante
destacar que la organizacion dispone de politicas que han sido actualizadas
recientemente, y estas politicas son esenciales para responder un trabajo
adecuado y positivo de los servicios que se ofrecen. Sin embargo, vale la pena
subrayar que estas normas, a pesar de su relevancia, no han sido
implementadas en su totalidad, lo que genera ciertas complicaciones en el
proceso y afectando las tareas. Por esta razon, se puede alcanzar a la
consecuencia de que, analizando el consumidor, la experiencia no resulta ser de

su agrado ni satisfactoria.

Pérez (2021), procedio a llevar a cabo su investigacion con la finalidad
principal de esta indagacién era fundar el nexo de dependencia entre la
asistencia ofrecido y el agradecimiento laboral de los empleados dentro del

municipio. EI enfoque del disefio de la indagacion se cataloga como no
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experimental y de tipo transversal, lo que implica que no se llevaran a cabo
modificaciones en ninguna de las variables analizadas durante el estudio. La
poblacidn que se tuvo en cuenta para este analisis estuvo constituida por un total
de 310 usuarios. Con el fin de recabar informacion relevante, se portd la
diligencia de una entrevista en forma de ficha. Las revelaciones obtenidas
indican que el nivel de satisfaccion laboral se sitia en un 72%, lo cual revela que

existe un grado de disconformidad significativo entre los empleados.

Ibarra (2021), dirigid su publicacion para sintetizar el nexo entre la
naturaleza de atencion y la complacencia del usuario. El producto muestra un
nexo significativo de 0,918. En resumen, se hallé un nexo positivo fuerte entre la
naturaleza de atencion y la complacencia del usuario; de manera similar, la
variable dependiente mostrd correlaciones muy altas con las dimensiones:
elementos tangibles (0,959), confiabilidad (0,964) y capacidad de respuesta
(0,809), ademas de relaciones moderadas con seguridad (0,699) y empatia

(0,465), segun Spearman.

Marin (2022), llevé a cabo su analisis para fundar la conexién en medio
del interés brindado y contento del usuario. Se disefiaron dos temarios como
herramientas de recopilacion de informacion, previamente revisados por
expertos en el tema. El principal hallazgo indica que el interés brindado no esta
vinculado con el contento del usuario. Por lo tanto, ese resultado se refleja en la

calificacion obtenida, que es de -0,057.

Hizo (2020), llevo a cabo su investigacion para identificar el nexo en medio
de la indole de atencion y la complacencia del beneficiario. EI 15% estuvo
totalmente en desacuerdo sobre si hay relacién la indole de atencién y la

complacencia del beneficiario. Se comprob6 el nexo entre las dos variables (P
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Calculado) de 0.000, que es inferior al p= 0.05; con un coeficiente de correlacién

de 0.811.

3.1.1. Antecedentes Locales

Olmedo (2022), se ha llevado a cabo una identificacion y analisis en la
etapa de agradecimiento de los beneficiarios en analogia con la atencion de la
asistencia proporcionado. Los hallazgos revelan que un 43% de los clientes
manifiestan sentirse contentos con la atencion aceptada, en tanto que un 29.9%
de ellos expresa que estan muy satisfechos con los servicios ofrecidos por Mi
banco, especificamente en la agencia 502. No obstante, también se ha
observado que hay un porcentaje de clientes que, a pesar de estos niveles de
satisfaccion, sefialan que no estan completamente conformes y que consideran

gue hay areas en las que se debe realizar una mejora significativa.

Flores (2022), un impresionante 70.62% de los usuarios entrevistados
manifestaron que los aspectos tangibles de los servicios ofrecidos cumplen
adecuadamente con los protocolos de bioseguridad establecidos y mitigar del
contagio del covid-19. Por otro lado, en relacién al indicador de fiabilidad, se
observé una aceptabilidad del 46%, lo que sugiere que una porcién considerable
de los clientes no presenta quejas o inconvenientes con los servicios que
proporciona la agencia. En cuanto a la cabida de respuesta, el 70% de los
encuestados afirmé que sus transacciones realizadas en la agencia se
resolvieron de manera rapida y con una calidad adecuada. De manera similar,
un 70% de los clientes expresé su satisfaccion con respecto al indicador de

aseguramiento.
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3.2.  Marco tedrico
3.2.1. Teorias sobre calidad de servicio

El entendimiento de la conceptualizacion, que en el pasado se limitaba a
estar enfocado especificamente en el proceso de produccion, ha evolucionado
significativamente en la actualidad. Ahora, la atencion ha logrado un asunto que
se ejecuta simultaneamente a lo largo de todas las fases de la cadena de valor
dentro de las ordenaciones. Este cambio ha dado lugar a diversas iniciativas de
mejora que, originalmente, surgieron en el contexto de la industria privada. Con
el tiempo, estas iniciativas se han expandido hacia el ambito de las empresas de
servicios. Como resultado, las l6gicas que se utilizan para examinar y medir la
aptitud han llegado a ser mucho mas amplios y diversificados, dejando de lado
la tradicional concentracion Unicamente en objetivos ajustados a los procesos

organizacionales (Piattini, 2019).

Las tendencias que en la actualidad han logrado cruzar las fronteras hacia
el ambito publico no se deben Unicamente a que estas han sido impuestas como
una necesidad en el competitivo mercado contemporaneo, sino también a que
los ciudadanos han desarrollado una mayor conciencia sobre sus derechos y
necesidades fundamentales. Como consecuencia de esta creciente conciencia,
se encuentran en una situacién de demanda activa frente a lo que el Estado o su
gobierno les proporcionan, exigiendo asi una respuesta que esté a la altura de

sus expectativas y requerimientos (Blanco, 2019).

Estos son las primordiales demostraciones manejados por los protectores
de la idea de calidad percibida en los servicios para demostrar que la calidad en
el contexto de un mercado de servicios exige una definicién y una metodologia

diferentes a las de los objetos fisicos (Lopez, 2020).
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. La calidad se define, conforme a estandares, como el grado de
conformidad con los detalles del disefio del provecho o servicio o calidad
técnica. Esta definicidén se sitia méas en el contexto de la elaboracién fabricadora
y las primeras menciones del concepto.

. La aptitud se define como excelencia; implica alcanzar un estandar
superior o resultados mejores que otros que suministran el mismo beneficio o
ayuda.

Se puede incluir que Lopez (2020), examino el concepto de calidad y encontraron
gue no hay una definicibn universal, sino principalmente cuatro tipos de
definiciones:

o Calidad como superioridad: aqui se describe como “lo 6ptimo” en sentido
absoluto. Esta definiciébn es muy vaga y confusa porque no guia a la organizacion
en su gestidon. Se podria agregar que los encargados de la organizacion
definieran el concepto de excelencia, a pesar del riesgo de no coincidir con la
vision de los clientes.

o Valor de calidad: en este caso se divide el concepto por tipo de cliente. La
calidad es lo éptimo para cada clase de consumidor.

o Calidad como conformidad a especificaciones: este término proviene de
la calidad industrial donde el producto final debe cumplir un estandar
predefinido. La calidad implica garantizar que el producto final cumpla con lo
definido segun especificaciones previas. De este concepto nace el control
estadistico de la elaboracion.

o Calidad en funcidn de las perspectivas del cliente: esta definicion nace del
crecimiento de los servicios y la evaluacion de su calidad, centrando el concepto
de aptitud en la percepcion del cliente. ElI aporte principal es reconocer la

relevancia de los deseos de los consumidores en la definicion de los parametros
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gue establecen la calidad de un producto o servicio (Santos, 2020).

También, en el juicio puro de naturaleza se identifican dos tendencias segun

Santos (2020).

. Naturaleza objetiva. Se centra en la visién del fabricante, con un enfoque
interno de la calidad, visto desde una perspectiva de produccién. Donde su
objetivo principal es la eficiencia, por lo que se utiliza en actividades que pueden

ser estandarizadas (control estadistico de calidad).

. Naturaleza subjetiva. Se centra en la vision del consumidor, desde una
perspectiva externa, entendiendo la calidad mediante la identificacion y
compilaciones de las necesidades, deseos y expectativas de los beneficiarios,
ya que las actividades de servicio estan estrechamente ligadas al contacto con

ellos.

3.2.2. Calidad del servicio

Sampaio & Romero (2017), sostienen que, para que los beneficiarios
externos se sientan seguros y alcanzados por el cuidado que reciben, es
necesario que exista una interaccion regular entre los miembros de una alianza
y las personas que acuden a ellos en busca de ayuda para solucionar asuntos o

obtener efectos.
Posee particularidades:

. Impalpable: Dado que no se pueden ver o tocar, ya que estan figurados

hasta su uso, se medirdn a través de la percepcién de elementos susceptibles.

. Heterogeneidad: Ocurre al comparar la atencién o variacion con otro
proveedor, donde usualmente fluctda por diversas causas o por la acumulacion

de errores o faltantes.
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. Inseparabilidad: La opinibn de un beneficiario se manifiesta en la
elaboracion y uso de un producto o servicio; por lo tanto, al presentar un articulo
hay interaccion directa con el usuario y depende de la destreza en el trato

(Ramirez, 2022).

El servicio al cliente incluye elementos clave para la satisfaccion del cliente, entre
ellos: cortesia y amabilidad del personal, tiempo adecuado a cada usuario,

habilidad para resolver conflictos, y rapidez (Caballero, 2024).
3.2.3. Ciclo del servicio

Segun Cedillo & Lopez (2023), referencia un proceso continuo realizado por
usuarios que buscan servicios y colaboradores, cuyo objetivo es satisfacer
necesidades; por lo tanto, Como se vera mas adelante, es esencial elaborar un
mapa del ciclo de servicios para determinar como podrian evaluar los

consumidores los servicios que han recibido.

Figura 1

Ciclo del servicio al usuario

-

Organizaciones
orientadas al
cliente

5. Medicion y

mejoramiento E I 2. Modelos
del nivel de S c u e a conceptuales
servicio al del servicio

cliente del
4 Servicio

3. Desarrollo de
Ia cultura del
servicio

4. Actitud de

servicio

Nota. La imagen indica el tiempo de la ayuda, donde se manifiesta que todo se

encuentra en forma continua
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Sulca & Flores (2023), sefialan que, a medida que aumentan las
expectativas de los consumidores y sus exigencias crecen con el tiempo, es
esencial prometer una asistencia de buena disposicion. Proveer un beneficio o
asistencia de calidad rara vez es bastante, debido a la notable evolucion
tecnolégica que hace que las personas prefieran realizar tramites virtuales,
especialmente considerando las condiciones de salud actuales, lo que reduce la
confianza en visitar establecimientos publicos o privados. Se define como
elemento de todo proceso de calidad la interaccion entre clientes y
colaboradores, lo que hace relevante la atencion, cuyos elementos son:

. Clientes: Son quienes piden el servicio para satisfacer sus necesidades y
deben cumplir perspectivas.

. Habilidad de servicio: Se fundamenta en los contextos que permiten
ofrecer la asistencia como fuente de eficiencia.

. Sistemas: Se nombran los métodos empleados, que ayudaran a guiar al
usuario (Sulca & Flores, 2023).

Figura 2

Triangulo de Servicio

ESTRATEGIA
DE SERVICIO

CLIENTE

PERSONAL

Nota. El grafico representa al triAngulo de servicio
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3.2.4. Dimensiones de Calidad de Servicio

. Empatia: Manifestacion de utilidad y el valor de cuidado privado que las
companiias brindan a cada uno de sus consumidores. Este concepto abarca y
combina los criterios previos concernientes con la accesibilidad, el dialogo

efectiva y la capacidad de comprension del usuario en el contexto empresarial.

. Capacidad de respuesta: Una actitud positiva y proactiva hacia la
asistencia de los clientes, asi como la capacidad y el compromiso para ofrecerles

un servicio eficiente y veloz que satisfaga sus necesidades.

. Seguridad: El usuario confia en la empresa al confiarle sus
preocupaciones. Esto genera una fuerte sensacion de seguridad y confianza, ya
gue se cree que su situacion serd resuelta adecuadamente. La nocién de
seguridad incluye elementos clave como credibilidad, integridad y honestidad.
Esto es especialmente relevante en servicios de alto riesgo donde los clientes se
sienten inseguros sobre los resultados. Esto es especialmente cierto en finanzas,

seguros, corretaje, y en el &mbito médico y legal (Ramirez et al., 2024).

. Fiabilidad: La cabida para las atenciones que se ha ofrecido de forma

aceptable y con un alto grado de atencion al detalle.

. Elementos tangibles: Todos comunican imagenes del servicio para
evaluar su calidad. En empresas de servicios, es clave resaltar elementos
tangibles mediante tecnologia avanzada, comunicacion interna, relaciones
sélidas con clientes y estrategias para satisfacer la presencia fisica del cliente

(Dulanto, 2019).

3.2.5. Satisfaccion del Usuario

Es la reaccién de plenitud del beneficiario. La conceptualizacién de satisfaccion
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ha cambiado a lo largo de la estacion a medida que avanzaban las
investigaciones sobre ella, haciendo hincapié en distintas facetas y modificando
la forma de definirla. La evaluacion que hace un consumidor de un bien o servicio
se basa en si cumple 0 no sus deseos y expectativas. En la complacencia del
beneficiario influyen las percepciones de calidad y las peculiaridades del
producto o servicio, que también influyen en las reacciones emocionales de los
clientes. La valoracion de las caracteristicas del bien o servicio es lo que
proporciona al cliente una experiencia positiva y afecta a sus sentimientos

(Malpartida et al., 2022).

Morales & Garcia (2020), definieron al gozo del siguiente modo: en primer lugar,
puede considerarse un comportamiento de la utilidad que da lugar a la
complacencia del beneficiario; las caracteristicas del producto son las que
permiten que un consumidor se sienta satisfecho. Asimismo, es la escasez de
defectos como un mal servicio o retrasos en las entregas. Estas cualidades dan
lugar al agrado del cliente; segun la mayoria de los autores, el agrado consta de

tres componentes:

. Un fin que el consumidor quiere lograr.

. Para evaluar este objetivo, se debe utilizar un regular de vinculo como
referencia.

. Examen de la satisfaccion requiere al menos dos elementos: un resultado

y un referente o promedio de comparacion.

Del mismo modo, se puede vincular la complacencia con el apego por una
curiosidad que hace sentirse bien al comprador o que esta ligado a una

sensacion de felicidad (Cavero et al., 2022).
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3.2.6. Importancia de la Satisfaccion del Usuario

El agradecimiento del cliente es importante en el mundo empresarial
porque los clientes satisfechos son el mejor activo de una empresa, ya que es
mas probable que vuelvan a utilizar los productos o servicios y recomienden a
otros, lo que aumenta las ventas y eleva la reputacion de la empresa. En cambio,
un cliente descontento compartira su desagrado con mas personas VY,
probablemente, se quejard de la empresa; si su descontento es grande, el
impacto sera igualmente notable. El agradecimiento del cliente es un objetivo
crucial, pero no es el fin dltimo; es el medio para alcanzar relaciones accesibles

(Chavez & Carolina, 2022).

Una organizacion, ya sea publica o privada, debe ofrecer servicios de
acogida para asegurar la complacencia del usuario, ya que es su derecho,
pudiendo asi exigir un buen servicio y disfrutar de la atencion que recibe. Esto
no solo crea un entorno agradable para los dialogos colaboradores, asimismo
mejora la imagen de la institucion, apoyando el progreso de la sociedad en

general (Febres & Mercado, 2020).

Asi, en las investigaciones se debe identificar qué aspectos impactan mas en el

gozo para entender las perspectivas de los beneficiaros (Hernandez et al., 2019).

3.2.7. Percepcion de la satisfaccién del cliente

Los puntos de vista del usuario y de la empresa que realiza el estudio
suelen utilizarse para abordar la investigacion de la satisfaccién del cliente. Por
supuesto, existen diversas formas de enfocar la modelizacion de la satisfaccion
del cliente entre estos dos extremos. En el caso mencionado, podemos sostener
que el placer del cliente se contempla su légica de la compafiia, o de lo que la

compafiia proporciona (Rocha et al., 2021).
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3.2.8. Relacioén entre la calidad del Servicio y la satisfaccion del usuario

La calidad del servicio es como el placer del beneficiario estan
relacionados, aunque algunos los consideren intercambiables. Del mismo modo,
Fiallo (2021) aconseja de acuerdo con la atencion percibida del servicio, ya que
lo que se examina es un servicio y no un producto; algunos autores sostienen
gue los intervencionistas no deberian distinguir entre estas ideas (Cordova et al.,

2021).

Aunque las evaluaciones subjetivas de los consumidores se incluyen en
ambas situaciones, es importante destacar que existen algunas diferencias: la
investigacion sobre actitudes se centra en las evaluaciones realizadas antes de
una decision de compra, mientras que la investigacion sobre satisfaccion se
centra en las evaluaciones realizadas después de una compra (Suéarez et al.,

2018).

3.3. Marco conceptual

. Calidad: Grupo de materias y atributos de un bien o servicio que estan
relacionados contando con respaldo de aparentes u ocultas de los consumidores
-necesidades que el publico en general solicita pero que no son satisfechas por

ninguna empresa (Clemenza et al., 2020b).

. Capacidad de respuesta: La institucion necesita tener la disposicion
adecuada para atender, asegurando un servicio efectivo del personal. Por lo
tanto, si hay algun error, la empresa debe actuar adecuadamente; esto influira
en la percepcion del cliente sobre nosotros y determinara si el servicio se ve

como de aptitud (Arteta & Palacio, 2020).

. Capacitaciones: La capacitacibon es el proceso de transmitir

conocimientos y habilidades laborales a los empleados, ya sean nuevos o0 con
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experiencia (Cordova et al., 2021).

. Cortesia: Entendida por la consideracién, valoracion, respeto y empatia
del equipo hacia el cliente. Un empleado poco amable causara que la entidad

pierda clientes, creando descontento (Inca, 2020).

. Empatia: Dialogo y entendimiento del cliente, que se exprime a través de
la atencion personalizada brindada por las empresas a sus usuarios (Huaman,

2017).

. La heterogeneidad: Los servicios son diversos porque pueden generar
resultados diferentes para distintos productores, clientes y dias, especialmente
si implican mucha mano de obra. En consecuencia, es dificil ofrecer un nivel de
calidad constante, ya que lo que la empresa cree que ofrece puede diferir

significativamente de lo que realmente cree el cliente (Hernandez et al., 2019b)

. La inseparabilidad: La creacion y el obtencion estan inextricablemente
unidos en una serie de servicios. El aviso entre el cliente y el representante de la
empresa es frecuente en los servicios que requieren una inversion importante en
recursos humanos. Esto afecta significativamente al analisis y la calidad de los

datos (Mamani & Vilca, 2022).

. Laintangibilidad: Muchos servicios no pueden tener su calidad verificada
por el cliente antes de la compra, ni los articulos pueden tener estandares de
calidad consistentes ofrecidos. Asi pues, debido a su caracter intangible, los
servicios suelen ser dificiles de captar para una empresa desde la perspectiva
de sus clientes sobre el calibre de los servicios prestados (Fernandez et al.,

2023).

. La Municipalidad: Refiere a la entidad estatal con capacidad juridica,
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encargada de gobernar un distrito o provincia, fomentando el bienestar de la

poblacién y el progreso de su entorno (Pérez, 2021).

. Percepcion: Es rudimento de asimilacion proviene del latino perceptivo y
define la accion y el resultado de percibir, que implica recibir a través de los

sentidos impresiones e imagenes (Pico & Linzan, 2023).

. Satisfaccion: Este verbo alude a saldar deudas, satisfacer un deseo,
calmar pasiones, cumplir exigencias, reconocer un mérito o reparar un agravio. A
lo largo del tiempo, el concepto de satisfaccion ha evolucionado, enfatizando
diferentes aspectos y variando su interpretacion segun las investigaciones

(Araujo et al., 2020).

. Servicio: Ante todo, es un procedimiento, una accion que no da lugar a la
produccion de ningan articulo fisico, lo que lo convierte en un aspecto

insignificante de la relacién proveedor-cliente (Mufioz, 2019).

. Servidor Publico: El concepto de colaborador se refiere a la vida que
trabaja para el Estado, cumpliendo funciones y responsabilidades en la

administracion publica (Machaca & Mamani, 2021).

. Usuario: Define de manera clara y simple el término usuario como quien

utiliza habitualmente algo (Araujo et al., 2020).
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipotesis general
Existe una relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la
sub gerencia de defensa civil y gestion de riesgos de desastres de la

municipalidad provincial de Puno, 2023

4.2. Hipotesis especificas
HE1l. Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la
satisfaccion del usuario de la sub gerencia de defensa civil y gestion de riesgos

de desastres de la municipalidad provincial de Puno, 2023.

HE2. La comunicacién se relaciona significativamente con la satisfaccién del
usuario dela sub gerencia de defensa civil y gestién de riesgos de desastres de

la municipalidad provincial de Puno, 2023.

HE3. La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario
de la sub gerencia de defensa civil y gestién de riesgos de desastres de la

municipalidadprovincial de Puno, 2023

4.3. Variables
. Calidad de servicio.

. Satisfaccion del usuario.
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4.4. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLE  DIMENSION INDICADOR
Variable 1 Empatia Comprension de los problemas
Calidad de Respeto de opiniones
Servicio. Habilidad para la atencion
Explicacion de manera detallada
Necesidades del usuario
Capacidad Amabilidad en la atencién
de Aclaracion de inquietudes
Respuesta Atencién con brevedad
Seguridad Confianza
Respeto de la privacidad
Estandares de calidad
Tiempo en la atencion del usuario
Fiabilidad Atencion en orden de llegada
Atencion personalizada
Cordialidad e interés
Atencion igualitaria
Solucion de los conflictos
Elementos Oficinas acondicionadas con tecnologia
Tangibles Equipos de ultima generacion
Infraestructura fisica segura
Apariencia visual de los equipos
Pulcritud del personal
Calidad Resolucién de quejas
Funcional Servicio esperado
Percibida Personal dispuesto a colaborar
Servicio mejorado
Variable 2 Calidad Mejoramiento en el servicio
Satisfaccion Técnica Encargos conformes
del Usuario. percibida
Valor Transmite confianza
percibido Tasas
Solucion de problemas
Confianza No correr errores
Intriga por las necesidades
Expectativas Encargos adaptados

Interés personalizado
Trabjadores preparado

Nota: Segun (Hoffman & Bateson, 2012)
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque delainvestigacién

Esta indagacién utiliza un enfoque cuantitativo, segun Hernandez et al.
(2014), este proceso consiste en medir y recolectar datos numeéricos
sistematicamente. Para realizar esta tarea, se utiliza informacidén obtenida a
través de herramientas estandarizadas como cuestionarios, escalas y

observaciones estructuradas.

5.2. Método de investigacion

Se utilizé el método deductivo, segun Davila (2006), este método obtiene
razonamientos légicos de enunciados ya formulados. Este método va de la
causa al efecto y de lo general a lo particular. Es prospectivo y tedrico, con

validez comprobada mediante datos numeéricos precisos y confiables.

5.3. Tipo deinvestigacion
Fue aplicado, segun Hernandez et al. (2014), la tesis aplicada utiliza los
descubrimientos de la investigacion basica para abordar problemas préacticos y

alcanzar objetivos especificos.

5.4. Nivel de investigacion
Fue correlacion, ya que este nivel de exploracion no se basa en

experimentos controlados. Los investigadores miden dos variables para
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determinar si existe correlacién entre ellas. Lo relevante de este estudio es que
se pueden obtener conclusiones significativas sin usar variables externas

(Hernandez et al., 2014).

5.5. Disefio de investigacion

El disefio fue no experimental y de corte trasversal, este tipo de
investigacion busca analizar en profundidad una comunidad o su muestra
representativa para describir diversas variables y entender su influencia en un

periodo especifico (Hernandez et al., 2014).

5.6. Poblacion y muestra
5.6.1. Poblacion

El conjunto de la indagacion esta conformado 4612 personas.

5.6.2. Muestra

En esta indagacion se aplicé esta formula.

7% % p*q+*N
m =
e?2(N=-1)+ Z?+p=*q
. m = muestra N = Poblacion
° Z[1 = Valor critico Z, obtenido de las tablas del area normal. Conocido

como el nivel de confianza. (95%)

o p = proporcion estimada del fenédmeno en la poblacion de referencia; q =
proporcién del grupo sin el fenémeno (1 - p).

o e = grado de exactitud absoluta. Relativo al rango del intervalo de
confianza necesario para establecer el importe medio de la voluble analizada.
Supliendo tenemos:

Z22=3.84

p=0.5
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g=0.5
N = 4612
e 2=0.0025

Resultado obtenido: 356 Posteriormente, la muestra estara conformada por 356
usuarios que acuden a la entidad a realizar sus solicitudes en la subgerencia de

defensa civil y riesgo de desastres.

5.7. Técnicas e instrumentos
5.7.1. Técnica

Para recopilar datos se aplico la encuesta, segun Tamayo (2008), la
encuesta es un método de investigacion que ofrece respuestas a problemas, ya
sea de forma descriptiva o analizando relaciones entre variables. Este proceso
consiste en recolectar informacion segun un disefio establecido. Este disefio
garantiza informacioén rigurosa y confiable, asegurando la validez de los

resultados.

5.7.2. Instrumentos

La informacion se recogerd mediante dos cuestionarios de 48
interrogantes que incluye: cuestionario sobre la calidad de los servicios, que
costa de 22 preguntas dividido por 5 dimensiones (anexo 02) y el cuestionario
sobre la satisfaccion del usuario que costa de 26 preguntas dividido por 3

dimensiones (anexo 02).

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento
5.8.1. Confiabilidad

Se uso el Alfa de Cronbach. El coeficiente estadistico debe ser superior a
0.8 para que el instrumento de medicién sea considerado fiable y valido en la

investigacion, indicando su coherencia y estabilidad.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

Tabla 2

Confiabilidad de la variable 1

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0. 902 42

Nota. Fuente SPSS

Tabla 3

Confiabilidad de la variable 2

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0. 969 42

Nota. Fuente SPSS

Tiene un Alfa de Cronbach de 0,902, lo que indica alta confiabilidad. El
instrumento de satisfaccién del usuario presenta un Alfa de 0,969, indicando muy

alta confiabilidad.

5.8.2. Validez

Los instrumentos del estudio fueron validados por el Dr. Santotomas
Licimaco Aguilar Pinto con doctorado y maestria en la especialidad. El experto
evaluo la coherencia y relevancia de los instrumentos en relacion con las
variables e indicadores de la investigacion. La aprobacion para la aplicacién ha

sido concedida y se detalla en los documentos anexos.

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos
Fueron procesados en el software estadistico SPSS, sistematizando los
datos para obtener resultados, conclusiones y recomendaciones. Los resultados

se presentaron en tablas y graficos estadisticos.
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5.10. Contrastacion de hipotesis

Prueba de Hipotesis General

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion del usuario.
Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de servicios y la satisfaccion del
usuario.

Valor de Alfa: Alfa = 5%, a = 0.05.

P-valor: Dado que (p_valor = 0,000 < 0,05), rechazamos la Ho y aceptamos la
Ha.

Tabla 4

Prueba de Tau-b de Kendall de la HG

Valor Error T Significacién
estandar aproximada aproximada
asintoético

Ordinal Tau-b de 0,701 0,069 11,090 ,000
por Kendall
ordinal

N de casos validos 356
Nota. Analisis del Tau-b de Kendall para contrastar la HG

Decision: La significancia alcanzada en la tabla 4 es de 0,000, el cual es inferior
al nivel de significancia (0,05). Debido a este resultado se pude inferir que hay

un vinculo fuerte en medio de la calidad de servicios y la satisfaccion del usuario.

Prueba de Hipotesis Especifica 01

Ho: No existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario.
Ha: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfacciéon
del usuario.

Valor de Alfa: Alfa = 5%, a = 0.05.

P-valor: Dado que (p_valor = 0,000 < 0,05), rechazamos la Ho y aceptamos la

Ha.
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Tabla b

Prueba de Tau-b de Kendall de la HE 1

Valor Error T Significacién
estandar aproximada aproximada
asintético

Ordinal Tau-b de 0,499 0,051 9,881 ,000
por Kendall
ordinal

N de casos vélidos 356
Nota. Analisis del Tau-b de Kendall para contrastar la HE1

Decision: La significancia alcanzada en la tabla 5 es de 0,000, el cual es
inferior al nivel de significancia (0,05). Debido a este resultado se pude inferir que
hay un vinculo fuerte en medio de los elementos tangibles y la satisfaccion del

usuario.

Prueba de Hipétesis Especifica 02

Ho: No existe relacién entre la comunicacion y satisfaccion del usuario.

Ha: Existe relacion significativa entre la comunicacion y satisfaccion del usuario.
Valor de Alfa: Alfa = 5%, a = 0.05.

P-valor: Dado que (p_valor = 0,000 < 0,05), rechazamos la Ho y aceptamos la

Ha.

Tabla 6

Prueba de Tau-b de Kendall de la HE 2

Valor Error T Significacién
estandar aproximada aproximada
asintotico

Ordinal Tau-b de 0,611 0,054 10,025 ,000
por Kendall
ordinal

N de casos validos 356
Nota. Analisis del Tau-b de Kendall para contrastar la HE2
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Decision: La significancia alcanzada en la tabla 6 es de 0,000, el cual es inferior
al nivel de significancia (0,05). Debido a este resultado se pude inferir que hay

un vinculo fuerte en medio de la comunicacion y satisfaccion del usuario.

Prueba de Hipétesis Especifica 03

Ho: No existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario.
Ha: Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario.
Valor de Alfa: Alfa = 5%, a = 0.05.

P-valor: Dado que (p_valor = 0,000 < 0,05), rechazamos la Ho y aceptamos la
Ha.

Tabla 7

Prueba de Tau-b de Kendall de la HE 3

Valor Error T Significacién
estandar aproximada aproximada
asintotico

Ordinal Tau-b de 0,560 0,044 11,090 ,000
por Kendall
ordinal

N de casos validos 356

Nota. Analisis del Tau-b de Kendall para contrastar la HE3
Decision: La significancia alcanzada en la tabla 7 es de 0,000, el cual es
inferior al nivel de significancia (0,05). Debido a este resultado se pude inferir que

hay un vinculo fuerte en medio de la empatia y la satisfaccion del usuario.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados
Prueba de normalidad
Tabla 8

Resultados de la prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova  Shapiro-Wilk

Variables o _ Estadistic _
Estadistico gl Sig. gl Sig.
0
Calidad de servicios 680 356 0,005 820 356 0,001
Satisfaccion del usuario 499 356 0,002 511 356 0,000

Nota. Fuente SPSS

Se utilizo el test de Kolmogorov-Smirnova, ya que se usa cuando se
dispone de muchos datos (més de 50) por su elevada sensibilidad a pequefias
desviaciones de la normal. El p-valor o (Sig.) para la variable “Calidad de
servicios” es 0.005, < a 0.05. Los datos no siguen una distribucion normal. El
valor de p para la variable de “Satisfaccidon del usuario” es <0.05; por lo tanto, los
datos no son normalmente distribuidos. Por lo que se aplicé el Coeficiente de

Correlacion Spearman.
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Grado de relacion segun coeficiente de correlaciéon (Rho de Spearman)
Tabla 9

Estimaciones de correlaciones de Rho Spearman

Valores e interpretaciones

-0.91a-1.00 . Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 . Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 : Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 : Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 : Correlacion negativa debil

0.00 : No existe correlacion

+0.01 a +0.10 . Correlacion positiva deébil

+0.11 a +0.50 : Correlacion positiva media

+0.51 a +0.75 : Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 . Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 . Correlacion positiva perfecta

Nota. Elaborado en base a Hernandez et al (2014)

Resultados del Objetivo General

Tabla 10

Correlacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario.

Calidad Satisfaccion

de delos
servicio usuarios
Rho Calidad Coeficiente de correlacion 1.000 759%*
de de Sig. (bilateral) 0
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Spear servicio N 356 356
man Satisfacci Coeficiente de correlacion 759** 1.000
on de los Sig. (bilateral) 0
usuarios N 356 356

Nota. Fuente SPSS

En la tabla 10 se puede observar que el coeficiente de conexion entre ambas
variables es de 0.759**, en consecuencia, se tiene un vinculo positivo
considerable entre la variable independiente (V1) y la variable dependiente (V2),

con un valor p de 0,001 el cual ha sido obtenido por debajo de 0.05.

Resultados del Objetivo Especifico 1
Tabla 11

Correlacion de los elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios.

Element  Satisfaccion

0s delos
Tangible Usuarios
S
Rho Elemento Coeficiente de correlacion 1.000 .701**
de s Sig. (bilateral) 0
Spear Tangibles N 356 356
man Satisfacci Coeficiente de correlacion .701** 1.000
on de los Sig. (bilateral) 0
Usuarios N 356 356

Nota. Fuente SPSS

En la tabla 11 se puede observar que el coeficiente de conexion entre
ambas variables es de 0.701**, en consecuencia, se tiene un vinculo positivo
considerable entre la dimension 1y la variable dependiente (V2), con un valor p

de 0,001 el cual ha sido obtenido por debajo de 0.05.
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Resultados del Objetivo Especifico 2
Tabla 12

Correlacion de la comunicacion y la satisfaccion de los usuarios

Comunic Satisfaccion

acion de los
Usuarios

Rho Comunic  Coeficiente de correlacion 1.000 . 684**
de acion Sig. (bilateral) 0
Spear N 356 356
man Satisfacci Coeficiente de correlacion .684** 1.000

on de los Sig. (bilateral) 0

Usuarios N 356 356

Nota. Fuente SPSS

En la tabla 12 se puede observar que el coeficiente de conexién entre ambas
variables es de 0.684**, en consecuencia, se tiene un vinculo positivo
considerable entre la dimension 2 y la variable dependiente (V2), con un valor p

de 0,001 el cual ha sido obtenido por debajo de 0.05.

Resultados del Objetivo Especifico 3
Tabla 13

Correlacion de la empatia y la satisfaccion de los usuarios

Empatia  Satisfaccion

de los
Usuarios

Rho Empatia  Coeficiente de correlaciéon 1.000 . 640**
de Sig. (bilateral) 0
Spear N 356 356
man Satisfacci Coeficiente de correlacion . 640** 1.000

6n de los  Sig. (bilateral) 0

Usuarios N 356 356

Nota. Fuente SPSS
En la tabla 13 se puede observar que el coeficiente de conexion entre

ambas variables es de 0.640**, en consecuencia, se tiene un vinculo positivo
considerable entre la dimension 3 y la variable dependiente (V2), con un valor p

de 0,001 el cual ha sido obtenido por debajo de 0.05.
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6.2. Discusion de resultados

En referencia al objetivo general, se demostré que la calidad de servicio
se relaciona significativamente con la satisfaccion el usuario. Los hallazgos son
analogos al trabajo de Bernuy & Meza (2019), donde se diagnostico que hay una
conexion en medio de él buen servicio y la complacencia de los usuarios, Rho =
0,680; mostrando una correlacion positiva notable, y con un nivel de significancia
de 0.000, que es inferior a 0.005. Los resultados son coincidentes con el estudio
de Cayatopa (2021), que estableci6 que la gestion municipal esta
significativamente vinculada con los trabajos gubernamentales en la entidad
publica, con un nivel de significancia del 5% (a = 0,05) con R calculado = 0,267
y P_valor= 0,016. Pérez (2021) en su investigacion evidencia que la
complacencia laboral impacta en el buen del servicio al usuario, dado que al
encontrarse una complacencia laboral 'regular’, el buen de servicio también se

percibe como 'regular'.

En referencia al objetivo especifico 1, se diagnosticO que entre la
dimensién se relacionan significativamente con la satisfaccion del usuario. Los
resultados coinciden con el estudio de Bernuy & Meza (2019), mostrando el nexo
en medio de la infraestructura y material, con la complacencia de usuarios.
Ademas, el 39.7% de los encuestados indico que la municipalidad cumple con la
primera dimension de elementos tangibles, y el 28.8% dijo que es malo. De igual
forma, un estudio de Ibarra (2021) evidencié una conexiébn media positiva de
0,591 en medio de las variables analizadas, indicando un nexo en medio de la
infraestructura y complacencia del beneficiario, con un p= 0,000. Sin embargo,
la investigacion de Marin (2021) no coincide con esta, ya que su tesis indica que

no hay relacion entre la infraestructura y equipos con el agrado de la poblacién,
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p=0.001, < 0.05. Por otro lado, Hizo (2020) hall6 un nexo importante en medio

de elementos tangibles y el gozo de la poblacion, Rho=0,680.

En referencia al objetivo especifico 2, se determind que la comunicacion
se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario. Los resultados se
asemejan a los del estudio de Hizo (2020), donde se evidencié un nexo positivo
entre la comunicacion y el gozo del usuario, con un Rho = 0,692**, Ibarra (2021)
concluye que hay una relacion en medio de y complacencia del usuario; p=0,001
y Rho=0,633. Asimismo, realizd un estudio similar donde concluye que no hay
relacion entre la aceptacion y la complacencia del beneficiario en la
municipalidad. Segun Bernuy & Meza (2019), la comunicacion esta vinculada a
la satisfaccion del usuario. Un 37.8% de los participantes considera que la MPC
cumple con la tercera dimension de poder de responder, mientras que un 36.2%

la evalia como regular y un 25.9% como malo.

En referencia al objetivo especifico 3, se determind que la empatia se
relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario. Los hallazgos
coinciden con la investigacion de Ibarra (2021), pues su tesis mostré un nexo
medio de 0,531 entre las variables analizadas, indicando una conexion entre
empatia y satisfaccion del usuario, ademas se registré un p=0,001. Asimismo,
Marin (2021) afirma que hay una correlacién positiva entre empatia y satisfaccion
del usuario, Rho = 0.004. Hizo (2020) elaboro6 su tesis, donde determina que hay
una confeccion positiva entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion
del usuario con una Correlacién Positiva muy Fuerte; el Rho =0,800**, y p=0,000,

gue es menor que 0,05.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 7 | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

CONCLUSIONES

PRIMERA: Existe una correlacion positiva considerable entre calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario de la sub gerencia de defensa civil y gestion
de riesgos de desastres de la Municipalidad Provincial de Puno, 2023, el
coeficiente de correlacion entre ambas variables es de 0.759**, con un valor p
de 0,001 el cual ha sido obtenido por debajo de 0.05. Es decir, a medida que la
calidad del servicio sea mayor o favorable, mayor es la satisfaccién de los
usuarios.

SEGUNDA: Los elementos tangibles se asocian considerablemente con la
satisfaccion del usuario de la sub gerencia de defensa civil y gestion de riesgos
de desastres de la Municipalidad Provincial de Puno, 2023, el coeficiente de
correlacion entre ambas variables es de 0.701**, esto significa que existe una
correlacion positiva considerable, con un valor p de 0,001 el cual ha sido obtenido
por debajo de 0.05.

TERCERA: La comunicacion se asocia considerablemente con la satisfaccion
del usuario de la sub gerencia de defensa civil y gestion de riesgos de desastres
de la Municipalidad Provincial de Puno, 2023, el coeficiente de correlacion entre
ambas variables es de 0.684**, esto significa que existe una correlacion positiva
considerable, con un valor p de 0,001 el cual ha sido obtenido por debajo de
0.05.

CUARTA: La empatia se asocia considerablemente con la satisfaccion del
usuario de la sub gerencia de defensa civil y gestion de riesgos de desastres de
la Municipalidad Provincial de Puno, 2023, el coeficiente de correlacion entre
ambas variables es de 0.640**, esto significa que existe una correlacion positiva
considerable, con un valor p de 0,001 el cual ha sido obtenido por debajo de

0.05.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda al sub gerente de defensa civil y gestion de riesgos
de desastres, elaborar y llevar a cabo programas de formacion y capacitacion
enfocados en el desarrollo de habilidades blandas dirigidos a los trabajadores
qgue trabajan en la Municipalidad. Estos programas deben ser coordinados y
aprobados por el alcalde del consejo provincial de Puno, ya que el propésito
fundamental de esta iniciativa es mejorar la calidad de la atencion que se
proporciona a los ciudadanos. Al ofrecer un servicio mas eficiente y con un trato
mas amable, se busca aumentar de manera significativa la satisfaccion de los
punefios que acuden a la institucion en busca de soluciones rapidas y efectivas
a las dificultades vinculadas con los trabajos que ofrece.

SEGUNDA: Se recomienda al sub gerente de recursos humanos, optimizar
aguellos aspectos palpables que contribuyen en la calidad del trabajo, como es
el caso de la infraestructura y la provision de mobiliario apropiado, con el objetivo
de facilitar una atencidbn mas eficiente a los usuarios. Esto se vuelve
especialmente relevante, ya que en numerosas ocasiones los usuarios se ven
obligados a enfrentar prolongados tiempos de espera. Por lo tanto, es esencial
que al menos cuenten con muebles comodos y adecuados en los que puedan
esperar, mejorando asi su experiencia mientras aguardan ser atendidos.
TERCERA: Se recomienda al gerente de la Municipalidad Provincial de Puno,
llevar a cabo un trabajo colaborativo en el &mbito de las comunicaciones, con el
propoésito de mejorar de manera notable la imagen institucional, la cual ha sido
considerada como poco adecuada debido a la insatisfaccion manifestada por los
usuarios. Esto implica que todos los miembros que forman parte de la institucion

deben unirse y esforzarse conjuntamente hacia el logro de objetivos
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compartidos. Esta colaboracién no solo promovera la cooperacion entre los
integrantes, sino que también facilitara la integracion de esfuerzos, fomentara la
confianza mutua, desarrollara la solidaridad y aumentara la mejora en las
respuestas, todo con el fin de garantizar un trato 6ptimo y conseguir la plena
complacencia de los ciudadanos a los que servimos.

CUARTA: Serecomienda a los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
Puno, cumplir con el horario de atencion que ha sido previamente establecido.
Asimismo, se les exhorta brindar sus servicios correspondientes en la fecha
acordada. Esta practica es fundamental para fomentar la seguridad de los
punefios en el trabajo brindado, ademas de garantizar que se les pueda ofrecer
continuamente respuestas apropiadas y oportunas a sus sugerencias y

reclamos.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

54

¢ Cudl es la relacién entre la calidad
de servicios y la satisfaccion del
usuario de la subgerencia de defensa
civil y gestién de riesgos de desastres
de la Municipalidad Provincial de
Puno, 2023?
Problemas Secundarios
¢ Cual es la relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccion
del usuario de la sub gerencia de
defensa civil y gestion de riesgos de
desastres de la Municipalidad
Provincial dePuno, 2023?
¢ Cudl es la relacién entre la
comunicacién de los usuarios y la
satisfaccion del usuario de la sub
gerencia de defensa civil y gestionde
riesgos de desastres de la
Municipalidad Provincial dePuno,
20237
¢ Cual es la relacion entre la empatia
y la satisfaccion del usuario de la sub
gerencia de defensa civil y gestion de
riesgos de desastres de la
Municipalidad Provincial dePuno,
20237

calidad de servicios y la satisfaccién
del usuario de la sub gerencia de
defensa civil y gestién de riesgos de
desastres de la Municipalidad
Provincial dePuno, 2023.
Objetivos Especificos
Detallar la relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccion
del usuario de la sub gerencia de
defensa civil y gestion de riesgos de
desastres de la Municipalidad
Provincial dePuno, 2023.
Analizar la relacion entre la
comunicacion y satisfaccién del
usuario de la sub gerencia de
defensacivil y gestién de riesgos de
desastresde la Municipalidad
Provincial dePuno, 2023.
Establecer la relacion entre la
empatia y la satisfaccion del usuario
de la sub gerencia de defensa civil y
gestion de riesgos de desastres de
la Municipalidad Provincial dePuno,
2023.

de servicio y la satisfaccion del
usuario de la sub gerencia de
defensa civil y gestidn de riesgos
de desastres de la Municipalidad
Provincial dePuno, 2023.
Hipotesis Especificos
Los elementos tangibles se
relacionan significativamente con
la satisfaccion del usuario de la
subgerencia de defensa civil y
gestidonde riesgos de desastres de
la Municipalidad Provincial de
Puno, 2023.

La comunicacién se relaciona
significativamente con la
satisfaccion del usuario de la sub
gerencia de defensa civil y gestion
de riesgos de desastres de la
Municipalidad Provincial dePuno,
2023.

La empatia se relaciona
significativamente con la
satisfaccion del usuario de la sub
gerencia de defensa civil y gestion
de riesgos de desastres de la
Municipalidad Provincial dePuno,
2023.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema Principal Objetivo General Hipdtesis General Variable 1: Calidad del
Determinar la relacion entre la Existe una relacién entre calidad servicio ENFOQUE: Cuantitativo

Dimensiones:
Empatia
Capacidad de respuesta
Seguridad
Fiabilidad
Elementos tangibles

Variable 2: Satisfaccion
del usuario

Dimensiones:
Calidad técnica percibida
Valor percibido

Expectativas

METODO: Deductivo
TIPO: Aplicado
NIVEL: Correlacional

DISENO: No
experimental — trasversal

POBLACION: 4612
usuarios

MUESTREOQO: 356
usuarios

TECNICA: Encuesta

INSTRUMENTOS:
Cuestionario
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ANEXO 5: MATRIZ DE DATOS

Calidad de Servicio Satisfaccion del Usuario

113(2(1]3|3|1|2(3(1]|3|2|3|1({3(1|1]|3|3|1({2(2|1|2|3|2(3(3|2|2|3|2|2(2|1|2|1|4|2|2|4]|4|3|3|2|2|4|1

114|3|3|2|4|4|2|4|2|2(3|4(3[3|4|3|4|4|3|3|3|4|3|4|3|2|2|2|3|4[1[3[3[3]4]|1|3|3|3|1|3|2|2|3|3(1(3
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ANEXO 2: INSTRUMENTO

Instrucciones: Estimados usuarios, esta encuesta busca recopilar datos sobre
la calidad del servicio que recibe y si usted. se siente conforme con los servicios
ofrecidos por la subgerencia de defensa civil y gestion de riesgos de desastres
de la municipalidad provincial de Puno en 2023, le agradeceria marcar con una
X' en el nimero que usted. es Util, es anonima y su manejo sera confidencial,

por lo que solicitamos SINCERIDAD en sus respuestas.

Sexo: Masculino () b) Femenino ( )

VARIABLE 1: CALIDAD DEL SERVICIO

. Casi A Casi .
Empatia Nunca . Siempre
nunca |veces| siempre

Siente que los trabajadores de la
municipalidad comprenden,
escuchan sus problemas vy
ayudan a resolverlos.

Considera que los trabajadores
2 |respetan su opinién ante algun
caso de discusion.

Siente que los trabajadores de la
municipalidad tienen habilidad
para atender los deseos del
usuario.

Los trabajadores administrativos
de la municipalidad explican en
4 |lenguaje simple y de manera
detallada el procedimiento de su
solicitud.

Considera que la municipalidad
5 |se interesa por las necesidades
del usuario

Capacidad de respuesta

;Considera usted que el
personal de la municipalidad
atiende los servicios con
amabilidad?

;Considera usted que el
personal aclara sus dudas e
inquietudes y apoya en su
pedido?

8 |;.Considera wusted que el
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personal de la municipalidad
debe atender en la brevedad
posible?

Seguridad

¢Considera usted que el
personal de la municipalidad le
brinda confianza necesaria para
solicitarle su atencion?

¢;Considera wusted que el
10| personal respeta su privacidad
cuando realiza una consulta?

¢ Considera usted el personal

11 realiza los tramites
documentarios con estandares
de calidad?

¢Considera usted que el
12|personal brinda el tiempo
necesario para atenderlo?

Fiabilidad
¢ Considera usted que se realiza

13|la atencién en orden y respetan
el orden de llegada?

¢Considera usted que el
14| personal proporciona una
atencidén personalizada?

¢ Considera usted que es
15|atendido por el personal con
cordialidad e interés?

¢Considera usted que en la
municipalidad se brinda una
atencién  igualitaria a los
usuarios?

¢ Considera usted que en la
municipalidad el personal
soluciona los conflictos dentro
del plazo establecido?

16

17

Elementos tangibles

¢ Considera usted que las
oficinas de la municipalidad
cuentan con las oficinas
acondicionadas con tecnologia
necesaria para la realizacion de
las actividades diarias?

¢;Considera usted que la
municipalidad cuenta con

18

19
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equipos de ultima generacion y
se encuentran actualizados?

20

¢.Considera usted que |Ia
municipalidad cuenta con una
infraestructura fisica segura para
los que laboran en la institucion?

21

¢(La apariencia visual de los
equipos que intervienen en los
servicios municipales es
adecuada?

22

¢;Considera usted que el
personal de la municipalidad
debe verse pulcro?

VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Calidad técnica percibida

Nunca

Casi
nunca

A
veces

Casi
siempre

Siempre

En la municipalidad, ha notado
alguna mejora en el servicio
administrativo

El servicio que recibe le parece
demasiado ineficiente (mucho
tiempo).

Se siente contento (a) con el
rendimiento de los trabajadores
de la municipalidad

El trabajador administrativo de la
municipalidad le dio el tiempo
necesario para absolver sus
dudas.

Recibioé usted un trato adecuado
de los trabajadores
administrativo de la
municipalidad.

Considera que los
colaboradores se encuentran
capacitados para brindarle una
buena atencién a los usuarios y
se sientan satisfechos con ésta

Valor de servicio

Estd de acuerdo con los
servicios que ofrecen la
municipalidad, teniendo en
cuenta sus impuestos.

Los trabajadores que laboran en
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la municipalidad son
transparentes en las
aclaraciones o informaciones
dadas.

Ha tenido algin problema o
inconveniente con los servicios
ofrecidos por la municipalidad.

10

Los trabajadores administrativos
de la entidad valoran el tiempo
que usted invierte para realizar
sus tramites.

11

Considera que la municipalidad
transmite confianza.

12

Se siente tratado con respeto
durante la atencidn que le brinda
el colaborador

13

Cuando no se le brinda el apoyo
correspondiente hace que se
sienta insatisfecho

14

Se relaciona el apoyo que le
brinda el colaborador y su
satisfaccion al término de la
atencion

Expectativa

15

Recibe los documentos
solicitados en el tiempo
esperado

16

Los procesos para realizar
tramites son faciles de entender
y ejecutar

17

Los trabajadores de la
municipalidad  prestan una
atencion esmerada y buen trato

18

Los trabajadores de la
municipalidad muestran un buen
desempefio al realizar sus
funciones

19

Ud. Cree que el municipio debe
evaluar  periédicamente el
servicio brindado

20

Considera que el municipio
facilita el libro de reclamaciones
al usuario

21

Considera que el municipio debe
revisar su buzon de sugerencias
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22

El servicio que brinda Ia
municipalidad es optimo

23

El servicio que desea obtener
por parte de los colaboradores
de la  Municipalidad es
satisfactorio

24

De acuerdo al servicio recibido
con qué frecuencia se le brinda
atencion rapida

25

Se encuentra satisfecho con el
servicio que ha recibido por
parte del colaborador

26

Alguna vez ha percibido que se
brinda preferencias de atencion
por tener conocidos o amigos

dentro de la Municipalidad
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
TiTuLo: .C.okdad.. del.. Serviaia... 49, L3RG ... S0..8elacma....c00.. /4. .. Sahs facan..del
939900, ..82...10...59R... 68180019, 92...00 L20sa.... S ... 485 HaN. A2, R183Q0S....d8.. 09sasiigs. de [
1. REFERENCIAS moniciponidad 90 UINOG | 0% PUNO eenodo 2023
e EXPERTO (Nombres) :Sanietomas...Licmace.... Aewmlar.. Podo
e PROFESION s e C20f1d D R0 B ATINAIEEUON oo
e CARGO ACTUAL Degale....Qedinana. de.la. fasuldad. de. Ciencias  admims krahwas
e GRADO ACADEMICO :Daciaf....an... . SLmmalacon. ...
Il. ASPECTO DE VALIDACION

<

O I -

= = = o

U (U] w S o

INDICADORES CRITERIOS =l EmlB2ls| 5

1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado L2 |3 ]4 CS:
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en capacidades observables 1l2|3]4|@
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 12 [ 3] 4 @

Existe una organizacidn légica de los items con las

4. ORGANIZACION variables 1(2(3]4]|@
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes 1 {2[3]4 @
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacién T ]2 |3 1[4 @

7.-CONSISTENCIA Estad basado en aspectos tedricos y cientificos 11213 ][4 @
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices 1 2 |3 @ 5
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la investigacion 112]3 @ 5
10. PERTINENCIA El instrumento es Gtil y adecuado para la investigacion 11213 @ 5
Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln(2015, p.
217)

Coeficiente de valorizacién porcentual, C=Total/50=

11l. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
a. Aprobado (C>75%=0.75) [___ |
b. Desaprobado (C<75%=0.75) [ |

Lugar y fecha:..£S.... 8. 00529 I8 292 % oo
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ANEXO 4: EVIDENCIA DE RECOJO DE DATOS

PTw [
SCLICITUD DE
EVALUACION DE CONDICIONES DE SEGURYDXD M&N:: Dg*s;Rleegs Y NO
DEPORTIVOS - ECSE )
T+ INFORMAGION GENERAL
L1 1O DENTE [ iaecs
v ITSE POSTERIO AL INCIO DE ACTIVOADES { | [ FreEia AL micio oe ACTVIOADES (X) i)
DEL ORGANO EJECUTANTE 13- FUNCION
AMACEN | | lmt } l-thM| ) Iowum | |HosreoaE (e USTRIAL { 'Lc;-mn?mvmon l 2o
14.- CLASIFICACION DEL NIVEL DE RIESGO
ITSE R b | | | (V5% Riaga oo ( 4 ) | ITHE Finsgs st | ) | E5E Siadgr oy o { )
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| S0ARED B ECTRONIOD: \ah_t5@homak com e
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ANEXO 2
INFORMACION PROPORCIONADA POR EL SOLICITANTE PARA LA DETERMINACION DEL
NIVEL DE RIESGO DEL ESTABLECIMIENTO OBJETO DE INSPECCION

ORGANO EJECUTANTE: DIRECCION DE BIENESTAR Y PREVICION SOCIAL

DAYOS DEL SOLICITANTE

CONDUCTOR / ADMINISTRADOR () ] REPRESENTANTE LEGAL [ X ) [ PROPIETARIO( )

RAZON SOCAL SOCIEDAD DE BENEFICENCIA PUNO R

INOMBRES Y APELLIDOS. DENIS DANTEL MACEDO VILCA TELEFONGS 351017

ONI/CE N* 44284765

DATOS DEL ESTABLECIMIENTO OBJETO DE INSPECCION

ACTIVIDAD O GIRD. ACOGIMIENTO Y PROTECCION A PERSONAS VULNERABLES

SIRECCION | UBICACION: JR. AREQUIPA N* 650 - PUNO

LOCALIDAD PUND DISTRITO: PUNOD PROVINCIA PUNG  [DEPARTAMENTO:
PLUND
CARACTERISTICAS DEL ESTABLECIMIENTO OBJETO DE INSPECCION DECLARADAS POR EL SOLICITANTE
: —=ul FUNCION '
" |1 SALUD ST
11 Primer Nivel de atencidn sin camas de internamiento e
Catsgona L1 Puesio o posta de salud, consultono de profesional da la salud (no médica). X
Categor 2 Puestd 0 posta de salud, consullond médico l
1.2 Pnimer Nival de 2tencion sin camas de Internamiento -
Caegonia -3 Cantro de salud, centro médico, centro madico especializado, policlinico. ,'

1.3 Primer Nivel do atencion - i

Cateoriz M4 Centro de salud o centro médico con camas da intenamiento, tiene ususancs no autosuficientos. x

1.4 Segundo Nivel de Atencion :
e usuanos o aUlnsuiicentes 0 cuenta con camas de intermnamianto
Categona Il Hospdales y clinicas de atencidn general : «
1.5 Tercer Nivel de Atencion ,
Tiene wsuanos no asosUimentes o cuenta con camas de intemamiento

Tamona 1| Hospiaes y clinicas oe alencen especiaizada, instituto especializado X

ENCUENTRO®
7 1 Eddinason con carga o& ocupantes hasta 50 personas X

2.2 Eaficacion con carga de ocupantes maye a 50 personas, X

23 L& sctiicad de encuentro s€ realza en el s6tano

nw

2 & Edificacion donde se desaollan fos siguientes usos: discolecas, casinos, ragamonadas, toatros, cines,
s 0 concerto, anfilatis, audionos, centros de convenciones, clubes, estadios, piazas do loros, colseds, X
Niptaromas. vekaromos, autbaromos, polideportivos, parques de diversion, 200l0gicos y tempios
3.

31 EszﬂrMuHqu‘d‘ohuﬂluVﬂnym‘P‘Wv ecolodge, albergue 0 e
ubicano en cualquiers de |os custro (4) pisos, sin sétanc

77 Exiabiecimienios 06 HoGMesae 0¢ 0 hasta 3 esuelas y hasta 4 paos, ecolode, albergue 0 eslablecimiant
ubicaas en cuglguiens e los cuElro (4) psos, con sOLN0

L3 Hanpetiage con s 68 Cuslio (4) pon, 0 establocimients Ubicado en piso Supsnor i cuano, X

34 Para 1090 U 06 DOSPRGH0 Qo CUBia con E5an0 de estacionaniento con Ared mayor 8 500m2 o 250m3
06 SSLAMICS O SEIVIGIOS Enelaicl
EDUGAGION

41Cwuoud.xmm, y dan, pard P con Glscapacidad hasta fros (3) peos

4 2 Toda edficacion soucktiva miyor & (3) peos

4 3 Cani oo Educacion Supenor. Univervigades, lnstiutos, Centios y Escusas Supsnolus

R o L

£ & Tose esdicauin nemodeacs b soendicionada pars Uso educalva
5,
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51, Taller Artesanal, donde se transforman manualmente o con ayuda da herramientas manuales, matertates o

sustancias en nuevos productos . El establecimiento puede incluir un Area destinada a comercializacion A
52 Industria en General, %
5.3. Fabricas de productos explosivos o materiales relacionados. Tallares o Fabricas de productos pirotécnicos %
5. OFICINAS

5.1, Edificacidn hasta cuatro (4) pisos y/o planta techada por piso igual o menor a 560m2. X

52 Edificacién con conformidad de obra de una antigledad no mayor a (5) aflos donde se desarrolla fa

actividad o giro coespondiente al disefio o habiéndose realizado remodelaciones, ampliaciones o cambios de X

airo, se cuenta con conformidades de obras comespondientes.

53, Establecmiento ubicado en cualquier piso de edificaciones cuyas 4reas e instalaciones de uso comin
ntan con Certificado de ITSE vigents.

Iﬁ Eswblecimiento ubicado en cualquier piso da edificaciones cuyas areas e instalaciones de uso comin no
suentan con Centificado da ITSE vigents.

|5:5. Edificacion con cualquier ndmero de pisos con planta lechada por piso mayor a 560m2. X

7 1. Edificacian hasta tres (3) pisos y/o érea techada total hasta 750m2. X
72 Modulos, stands 0 puestos, cuyo mercado de abastos, galeria comercial o centro comercial cuenten con %
una licencia de funcionamiento en forma corporativa.

7 3. Edificacion mayor  res (3) pisos ylo area techada fotal mayor a 750m2. X
77 Aress 2 Inslalaciones de Uso comun de 1as edificaciones de uso mixlo, mercados de abastos, galerias P
jcomerciales y centros comerciales.
75, Mercado minorista, mercado mayorista, supermercados, tiendas por departamentos, complejo comercial, X
centros comerciales y galerias comerciales.
75. Comarcializacion ds productos explosivos, pirotécnicos ¥ relacionados.
5 T e

1Y)

5.1, Almacén o estacionamiento no techado; pueds incluir areas administrativas y de servicios techadas.
|az Almacén o estacionamiento techado,

3, Almacén de productos explosivos, pirotécnicos y relacionados. X
Elestabbchnietm)wtaconmuedeGaLmdoderwo(GLP)yloquddooumbusbbleym X

T en cantidades superiores a 0.45m3 (118.18g)) y 1m3 (264,17g1), respectivamente,
B, El establesimiento usa caldero, X

Nombre y Apelidos: rFinna del Solicitante:

[DENIS DANIEL MACEDO VILCA SOCIEDAD

O 2

N 'b}}}}’.'.'-i'?(i.';mo Vilca

ONI/ CE 44284765 Fecha: 16/09/2023
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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: 48 /12 / 9024

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: KATHERINE KARINA FLORES ESCOBAR
Direccion:_ Av. PRIMAVERA 126
DNI/Camé de Extranjeria/Pasaporte N°: 70136959

Teléfono: 930654722 email: kati.flores3love@gmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Escuela Profesional o Mencién: ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

Asesor: Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [_| Tesis[] Trabajo de Suficiencia Profesional [ | Trabajo Académico[_]

Titulo: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO
DE LA SUB GERENCIA DE DEFENSA CIVIL Y GESTION DE RIESGOS DE DESASTRES DE LA

' | MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO PERIODO 2023

Palabras claves, (3 a 5 términos):_CALIDAD DE SERVICIO, ENTIDAD, SATISFACCION, SERVICIOS, USUARIO

(Esta obra se desarroll6 en la UANCV 2?
2

1 Indicar si su produccion 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 produccién intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberd autorizar el

depésito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

Bachiller 2 Titulo 2da Especialidad Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estindar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico 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, coleccion de produccion intclectual, entre otros, cn ¢l Perti y en ¢l cxtranjcro
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en més de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propoésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion 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 hard ninguna modificacién més que la

permitida en la licencia.
Autorizo su publicacién (marque con una X)

Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

[:I Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

I:] No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion 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, distribucion y comunicacion publica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion piblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

l:l Si autorizo
No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de 4mbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

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

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

Internacional
D Nacional

Linea de investigacion: ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO )

TN 48 de Diciembre de| go2y
—

Firma de Autor huella digital Fecha
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