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RESOLUCION N°213-2025-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 28 de agosto de 2025

VISTOS:

Fl Expediente N° 2631, presentado por JUAN EDIRLY MAQUERA RAMOS, guien
solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la fesis
titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL AREA DE
LOGISTICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL EL COLLAO - ILAVE, 2024;
conducente para oplar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracién y
Marketing, que fue revisadd por el Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de
Administraciéon y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamenlo General de
Grados vy Tilulos de la UANCY vigenite, es procedenle acceder a la pelicion 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 opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion vy el
Decano de la Facultad de Ciencias Administralivas, y las alribuciones que conliere
el arficulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE: :

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la invesligacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: JUAN EDIRLY
MAQUERA RAMOS, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Marketing, en virtud de los considerandos expuestos. ‘

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

+ PRESIDENTE . Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
# ler. MIEMBRO :  Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

# 2do. MIEMBRO :  Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA

+ ASESOR DETESIS :  Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

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

+ Lugar s salon de Grados v Titulos
+ Fecha smarles, 2 de seliembre de 2025
+ Hora $9:00 a.m

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secrefaria Académica, qguedan encargddos del cumplimiento de la presenie
Resolucion.

Regisirese, comuhigt y ajchivese,

DISTRIBUCION:
- Unidl. Inv. {1)
- Jurados (3)
- Interesado (1)
- Asesor de Tesis (1) | o hacfaransans
-Archivo FCA (1)
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UNIDAD DE INVESTIGACION

RESOLUCION N° 203-2025-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 26 de mayo 2025

VISTOS:

El Expediente 2025-CU-2793 de fecha 06 de mayo de 2025, del Bach. JUAN EDIRLY MAQUERA
RAMOS, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) v el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

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

Que, el (la) Bach. JUAN EDIRLY MAQUERA RAMOS, quien solicita la revision del Informe Final de
la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION
DEL USUARIO DEL AREA DE LOGISTICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL EL COLLAO - ILAVE,
2024; conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y
Marketing.

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

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

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Faculiad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Marketing, corrobord el asesoramiento en el Informe
Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

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

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR_Y AUTORIZAR EL_INFORME FINAL DE LA_INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL AREA DE LOGISTICA DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL EL COLLAO - ILAVE, 2024; correspondiente a la Linea de Investigacion
ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO) presentado por el (la) Bach. JUAN EDIRLY MAQUERA
RAMOS, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

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

Registrese, Comuniquese y Archivese.

- Decanatura
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RESOLUCION N°(77-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 11 de abril de 2025
VISTOS:
El Expediente: 2025-CU-288 de fecha 08 de enero de 2025, el cual solicita Revision de
propuesta de Investigacién y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Administracion y Marketing.
CONSIDERANDO:

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

Que, el (la) Bach JUAN EDIRLY MAQUERA RAMOS, quien solicita la revision y aprobacién
de la Propuesta de Investigacion de Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
USUARIO DEL AREA DE LOGISTICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL EL COLLAO - ILAVE, 2024;
conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracion y Markeling.

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

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidn favorable a la Propuesta de
Investigacion. :

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracion v Marketing, corroboré la propuesta del
ASESOR Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR, quien debe estar acreditado y facultado para crientar y
ayudar al asesorado en el proceso de elaboracién del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinion favorable del comité de Investigocion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°® 30220, LeE
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 vy el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTTCpLO PRIMERO AERQBAILLAUlQRllARMLAME.JEAC!JQJ.QNV_.,QEWLA.ME&QEHU@SLTAMD,E
INVESTIGACION titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL AREA DE
LOGISTICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL El. COLLAO - ILAVE, 2024; correspondiente ala
Linea de Investigacion ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO) presentado por el (la) Bach.
JUAN EDIRLY MAQUERA RAMOS, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO RECONOCER, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

ARTICULO TERCERO DISPONER que la facultad, secretarios académicas vy
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion

LTI TET ] "B80000000090000000

igno Callata Quispe
DI
UNID. INVESTIGACION CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

DISTRIBUCION:
Decanatura
Interesado (1)
Archivo FCA (1)

-BCQY/
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

12% @ Fuentes de Internet
5%  ME Publicaciones

20% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.
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TITULO

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL AREA
DE LOGISTICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
EL COLLAO - ILAVE, 2024

Datos de autor

Nombres y Apellidos JUAN EDIRLY MAQUERA RAMOS
Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 48819764

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0000-2140-3405

Datos de asesor

Nombres y apellidos ROBBINS FLORES AGUILAR

Tipo de documento de identidad DNI

Niumero de documento de identidad | 02426851

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-6313-4052

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 ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02145441

Miembro del jurado 2

Nombres Y Apellidos PERCY GONZALO PUMA PUMA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02374215
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Datos de investigacion

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

Direccion: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL EL
COLLAO - ILAVE

Pais: Pert

Departamento: Puno

Provincia: El Collao

Distrito: Ilave

Coordenadas.

Latitud: -16.08724

Longitud: -69.63811
https://maps.app.goo.gl/4i5Mrvdi4wD5w8gz7
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realizo la investigacion

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

- Librerfa https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.02
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo JUAN EDIRLY MAQUERA RAMOS identificado con DNI Nro. 48819364, en mi condicion de
egresado de;

lErEscuela Profesional

[J Programa de Segunda Especialidad,

[ Programa de Maestria o Doctorado

_PROMINISTepcold Yy HARKE TN G
informo que he elaborado el/la [1 Tesis o [J Trabajo de Investigacién, [J Trabajo Académico
denominada:

CPLIDAD pe SerulCo y SPATISEACCION PEL USUAQIO  OéL
SReA _p¢ LOGISTICA De L8 Hunic 188 L1080 PROY th cral. EL ColAl ~
:2'&/‘3(/6’ 2024

Asesorado por: _Dr. (2o BBins FLORES NoulhR

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 investigacion (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 vert;das 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 Velisquez y/o la
Administracion Piblica 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,

Julisca_ 2 9 de SETIEMeRE del 20__

FIRMA ASESOR /A TESISTA
Huella
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su amor sin condiciones y ser la base mas esencial en
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RESUMEN

El propdsito fundamental de este estudio actual, titulada " Valoracion de los cliente y
excelencia en la atencidn del sector logistico de la municipalidad de provincia de Collao - llave,
2024", fue analizar hasta donde punto se relacionan la excelencia del el bienestar de dichos
clientes y la prestacion de la atencién que hacen uso del ambiente en el sector logistico en la
mencionada municipalidad. Respecto al aspecto variante “calidad de la atencion™ analiz6 en en
relacion a los aspectos de datos, seguro, fiable y factores tangibles; mientras que la variable
"satisfaccion del usuario™ fue evaluada a partir de las medidas "expectativas" y " la vision del
cliente ". Esta investigacion esta situada dentro del estudio aplicado, utilizando un disefio que
no practico. el método utilizado en este estudio investigativo se fundamentd sobre métodos
cuantitativos. EIl grupo de estudio estuvo compuesto por 70 empleados que prestan servicios
en el sector logistico de la municipalidad provincial del Collao - llave. Con la finalidad para
evaluar los resultados, se emplearon métodos y herramientas del estudio que comprendian
sondeos utilizando formularios sobre respuestas cerradas y el método de Likert. Estos
descubrimientos mostraron la relacion muy significativa de un 95.0% respecto al
bienestar respecto al consumidor y el estado de servicio, ademas de que se determind una
relacion respecto a las distintas las medidas y los indicador de complacencia de los usuario
mediante la implementacion en el sistema estadistico SPSS.

Palabras claves: Calidad de Servicio, Calidad, Expectativa, Percepcion, Satisfaccion al

Usuario
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ABSTRACT

The fundamental purpose of this current study, entitled "Service Quality and User Satisfaction
in the Logistics Sector of the Provincial Municipality of El Collao—llave, 2024," was to analyze
the extent to which service excellence and the satisfaction of users of the municipality’s
logistics office are related. The variant aspect "service quality” was analyzed based on
responsiveness, security, reliability, and tangible factors; while the variable "user satisfaction™
was evaluated using the dimensions of "expectations" and "user perception.” This research is
situated within applied research, employing a non-experimental design. The method used in
this thesis was based on quantitative methods. The study group consisted of 70 employes
working in the logistics sector of the Provincial Municipality of EI Collao—Ilave. In order to
evaluate the results, the study’s methods and tools included surveys using closed-response
forms and the Likert scale. These findings revealed a highly significant relationship of 95.0%
between consumer well-being and service status, and also established a relationship between
the various dimensions and the customer satisfaction variable thru the application of the SPSS
statistical program.

Keywords: Service Quality, Quality, Expectation, Perception, Customer Satisfaction
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INTRODUCCION

A través de este estudio, conseguimos detectar y estudiar la correlacion respecto a
bienestar en los clientes en el sector de administrativo en la municipalidad provincial en Ilave
- El Collao como la excelencia durante la atencion. El estudio se origin6 debido al entusiasmo
por observar diversas situaciones en el campo es esencial implementar las modificaciones
pertinentes. Si no, podria haber una gran cantidad de clientes descontentos, lo que ocasiona un
impacto negativo en su actitud, asi como el comportamiento.

Este enfoque sobre el estudio es cuantitativo, lo cual se considera una estrategia no
préctica, ya que no implica la alteracion activa de los factores. Correlacional, con el propoésito
de verificar si se encuentran 0 no vinculadas en las mismas personas y luego examinar la
correlacion del caso con el fin de establecer el grado sobre vinculos sobre las dos factoras. Para
la realizacion de este estudio, se empleara el método de cuestionario y como herramienta, un
formulario con interrogantes de respuesta cerrada. Asimismo, se utilizard el método de Likert
para medir los resultados.

Para lo cual esta compuesta por la siguiente estructura:

Capitulo I: Se presenta el problema, se discute, se propone y luego se justifica.

Capitulo 11: contamos con un propdsito global y fines concretos que muestran el éxito
que decea quiere alcanzar.

Capitulo 11I: incluye el fundamento bibliografico, que comprende los fundamentos
indispensables con el fin de realizar y debatir este estudio con los hallazgos, ademas de los
fundamentos y el contexto tedricos.

Capitulo 1V: Incluye las hipdtesis formuladas en funcion de las factores y metas, y por
altimo la implementacion.

Capitulo V: incluye los enfoques, la organizacion, el grado, la categoria y la orientacion

del estudio, asi como también la comunidad y la muestra establecida por el tipo de analisis
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correspondiente. Ademas, se especifican las metodologias y herramientas empleados para este
estudio y su consecuente credibilidad y fiabilidad.

El Capitulo VI: Estudios y andlisis, presenta los hallazgos realizados y su analisis
correspondiente con los antecedentes detallados en el capitulo Ill. En la seccion final, se

encuentran los registros y validaciones, asi como la matriz de solidez y los anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

A nivel internacional a prueba sobre la excelencia de la labor es reconocida como un
elemento diferenciador con el fin de algunas entidades a nivel internacional. Con la evolucion
del término " calidad", se ha establecido que este término debe interactuar junto a la
sostenibilidad y la contribucion social (Deloitte, 2015). Sin duda, el implementacion requiere
una politica de calidad rigurosa y exacta, capaz de programar asi como explicar medidas y
plazos al mismo tiempo que identifique ciertas tareas formativas asi como de capacitacion del
personal con el fin de enfrentar diversas exigencias, conservando de esta manera una
dedicacion y pensamiento duraderos, Generandose asi una manera mas excelente respecto a
la gestion en la calidad en la institucion y alcanzar altos niveles 6ptimos (Aguilar, 2006); ya Se
expresa la satisfaccion sobre el personal en el optimizacion y satisfaccion durante su empefio de
trabajo y como de u alrededor, definiendo de manera un buen rendimiento y produccion en la
institucion. Si se realiza una gestion en el rendimiento en el servicio, seria posible optimizar su
labor de este (Aldana y Vargas, 2006; A. M. A. Hernandez, 2017).

Segun La Administracion Financiera destinada a América Latina y el Caribe (CEPAL,
2014), respecto al contexto sobre diversos estudios sobre la gestionamientos publicos en el
ambito global, los paises latinoamericanos y caribefios enfrentan desafios respecto an optimizar

la optimizacién de encargos diarios y la satisfaccion del publico en diferentes centros pablicos.
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En términos de globalizacion, esto se vuelve un aspecto clave con el fin de cualquier etapa en
el crecimiento, incluyendo el gubernamental, asi como la evolucion, asi como modernizar un
gobierno. Es esencial evidenciar equidad, viabilidad y efectividad; debido a esto, es crucial
adoptar estrategias innovadoras a fin de lograr un rendimiento financiero 6ptimo en el gobierno
(Antunez y Galilea, 2003; Coronado, 2012; PCM, 2020).

En actual estado peruano y regiones como Puno, no es comun evaluar un optima
atencion. En diversas zonas en el el territorio peruano, estos analisis revelan una pesima el
cuidado y la condicién de satisfecho respecto a ello se brinda una atencién. una carencia en el
andlisis por parte de los responsables de las entidades publicas impacta el manejo de las
actividades publicas. Aunque se ha intentado mejorar la excelencia en dichas atenciones, dicha
calidad se ha convertido un asunto prioritario con el fin de crear nuevas politicas sociales que
busquen aumentar el bienestar asi como fomentar el crecimiento social y financiero. Varias
investigaciones indican respecto al problema es desafiante y variado, dado que
algunas politicas y esquemas para valorar la excelencia en la atencién en una organizacion
publica son dificiles de implementar; La adecuada valoracion como la mejora en la excelencia
respecto la atencién en dichas entidades publicas supondria el progreso y transformacién dentro
de dicha institucién. En la norma técnica destinada a gestionar la atencion respecto a la calidad
en el sector del Estado del Pert (2019), también recomienda que los miembros del organismo
publico incorporen el nivel en los bienes la atencion, ademas de prestar atencion a las tareas
cotidianas las cuales llevan a cabo. Esto es parte de la ética de excelencia de la atencion al
ciudadano, incluida en el sondeo del pais sobre bienestar ciudadano, segun IPSOS (2017) Los
entes gubernamentales son los mas preparados, sin embargo, eso no se veria en los entes
regionales. Los individuos del gobierno local y regional son los que no aseguran el organismo
que acuden; el grado de complacencia respecto a las instituciones regionales es solamente del

26%.
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Se logré notar, al comparar y analizar con otras municipalidades del pais, la cual el
grado de la atencidn resulta reducido de la municipalidad provincial EI Collao - llave cuando
implementa el esquema SERVQUAL (Armada et al., 2016; Erazo, 2016 ; Rodriguez ,2021) ;
La finalidad consiste en determinar el grado sobre la satisfaccion y excelencia de la atencién
el cual ofrece el centro publico, para establecer posteriormente grados de alta calidad en la
misma. A partir de mi experiencia como investigador, opino que las instituciones
gubernamentales deben tomar decisiones adecuadas basandose sobre el analisis respecto al
nivel en la atencion y si quedaron satisfecho. Asimismo, la valoracién y desarrollo apropiados
sobre la prestacion de una atencion excelente dentro del interior en el centro estatal significarian
la transformacion y cambio para ella.

1.1.1. Formulacioén del problema

1.1.2. Problema general

PG. ¢Cual es la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del area
de logistica de la municipalidad provincial el Collao - llave, 2024?

1.1.3. Problemas especificos

PE1. ¢Cuales larelacion entre la calidad de servicio y las expectativas de satisfaccion de los
usuarios del area de logistica de la municipalidad provincial el Collao — llave, 2024?

PE2. ¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la percepcién de satisfaccion de los
usuarios del area de logistica de la municipalidad provincial el Collao — llave, 2024?

1.2.  Justificacion del estudio

1.2.1. Justificacién tedrica

La division sobre distribucién en el ayuntamiento de la provincia el Collao — llave,
Simboliza el momento clave sobre el dialogo con los ciudadanos y el gobierno local. No
obstante, han existido sefiales constantes de dificultades en lo que respecta a la excelencia en

la atencién brindada, lo cual ha conducido a donde dichos asistentes tengan un rango notable
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de no estas satisfechos. Las criticas y peticiones recibidas sefialan un conjunto de carencias,
como la atencion al cliente insuficiente y la ausencia de contestacion a tiempo, dichas quejas
suelen empeorar por la carencia de empleados en sus cargos cuando son requeridos.
1.2.2. Justificacién practica

Se basa en la relevancia sobre tratar estos aspectos con el fin de optimizar la atencion
y, como resultado, la opinién de los usuarios. Para edificar una impresion favorable del
establecimiento de tramite documental y asegurar que los pobladores obtengan la atencion que
necesitan satisfactoriamente y a tiempo, resultan cruciales una asistencia al usuario de alta
calidad y un manejo eficaz.
1.2.3. Justificacién metodolégica

Se centra en definir con claridad y exactitud una relacion respecto an el bienestar de la
persona y la excelencia en la atencidn. Esta investigacion tiene como objetivo brindar
sugerencias basadas en la evaluaciéon y el hallazgo de problemas presentes para poner en
marcha medidas de optimizacion constante. La meta finalmente respecto al campo en la
administracion del municipio en el Collao — llave es sobrepasar algunos obstaculos detectados.
Por esta razon, el objetivo es aportar al reforzamiento del manejo en el campo logistico,
haciendo hincapié en que la excelencia en la atencién como tambien bienestar del El usuario

es un componente esencial para garantizar cierta administracion del Estado efectiva y eficaz.
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CAPITULO II

OBJETIVOS

2.1.  Objetivo general

OG. Determinar el nivel de relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
del area de logistica de la municipalidad provincial el Collao - llave, 2024

2.2.  Obijetivos especificos

OE1. Analizar la relacion de la calidad de servicio y las expectativas de satisfaccion de los
usuarios del area de logistica de la municipalidad provincial el Collao - Ilave, 2024

OE2. Determinar relacion entre de la calidad de servicio y la percepcion de satisfaccion de

los usuarios del area de logistica de la municipalidad provincial el Collao - llave, 2024
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CAPITULO 111

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1.  Antecedentes de la investigacion
3.1.1. Antecedentes a nivel internacional

Villacrés (2020) el estudio, denominada "Una excelencia como la atencion y el
bienestar de la cliente externa en el centro médico del organismo Santa Maria Isabel Madre del
Precursor", se propuso, por medio del enfoque SERVQUAL, analizar la atencion pertinente
como el buen estado de la cliente externa en el centro médico de dicha organizacion, con el
proposito de identificar areas susceptibles de optimizacion. Asimismo, alcanz6 tres metas
concretas que consistieron en detallar la atencién, procedimientos y costos brindados mediante
la fundacion, Detallar las propiedades socioeconémicas respecto a las personas usuarias de la
atencion del centro médico proporcionados por la fundacién y conseguir las impresiones sobre
la excelencia desde un punto de vista del publico sobre estas atenciones. Esta investigacion ha
sido de tipo cuantitativa como no experimental, con un disefio no experimental. Empleo el
formulario sobre método sondeo como herramienta. Se tomd en cuenta una poblacién de 286
individuos. La metodologia SERVQUAL emple6 los dos test, compuestos por 22 encuentras
por cada uno, empleando una rango Likert de 1 a 7. Algunos datos obtenidos importantes que
se obtuvieron fueron los siguientes: para los 14 herramientas tocables, la calificacion media ha
sido de 6.94, mientras que estas apreciaciones esta es 6.19; con respecto a fiable, las exigencias

alcanzaron una puntuacion de 6.96 y las opiniones llegaron a 6.45; respecto al potencial en
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pruebas, ciertas exigencias marcaron 6.97 como las apreciaciones, 6.59; en cuanto a la
seguridad, exigencias anotaron un puntaje de 6.98 y los efectos registraron uno de 6.64; por
ualtimo, la empatia obtuvo una puntuacion de 6.95 en expectativas y la indicacion de 6.59 en
percepciones. El escritor concluye que el 93.2% del total esta contento (Villacrés, 2020).
Pabén y Palacio (2020) En su estudio titulado "Analisis sobre nivel de la
atencion respecto al nosocomio partir del bienestar en ciertos pacientes en el centro médico
hospital en nuevo ambiente de Magdalena, entre 2017 y 2019", se propuso en calidad de
proposito general establecer el grado mediante el cual las personas asistidas perciben el nivel
del atencion sanitaria basado en conformidad en la E.S.E nosocomio ambiente nuevo de
Magdalena en el transcurso del tiempo mencionado; ademas, cuatro fines concretos: detallar
las variables sociodemograficas, género y integraciéon al ambito sanitario; identificar como
valoran aquellos pacientes las edificaciones fisicas del nosocomio, Determinar el grado de
complacencia que dichos pacientes sienten respecto al servicio médico, asi como respecto a los
periodos para esperar con el fin de ser atendidos, dentro respecto a distintos servicios; este
estudio enfocado sobre el nosocomio ambiente nuevo Magdalena entre 2017 y 2019. El estudio
es de cardcter cuantitativo y detallado. Las autoras toman como referencia a 3185 pacientes.
Segun las autoras, el test de metodologia la inspeccion de registro constituy6 el medio para la
evaluacion. Los hallazgos comprobados durante la inspeccion del documento, es decir, en un
registro del nosocomio, sefialan que dichos pacientes valoraron todas las atenciones que
recibieron como buenos; ademas, expresaron complacencia con respecto a las edificaciones del
mencionado lugar de las distintas acciones de atencion de aguardo y agendas; por ultimo,
asimismo se mostraron satisfechos con el mantenimiento. Se observé complacencia con la
brindada en toda la atencion brindada, resultando el laboratorio médico el cual logré la tasa
mayor (83,1%), después de cuidado de la salud (79,5%) y medicina (77,7%). Por ultimo,

aparecia la atencion de citas con un 74%.
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Cordova y teran (2022) “'La excelencia en el servicio y el impacto sobre el bienestar
en el pablico de las compafias de diversos servicios en el canton La Man4, provincia de
Cotopaxi, 2022". En la actualidad, esta rivalidad que confrontan dichas empresas de diversos
servicios se ha intensificado, lo que ha evidenciado el reto de optimizar su rendimiento respecto
a su eficacia del servicio. Por ello, este estudio tiene como finalidad analizar como el grado
sobre cuidado afecta este grado en el gozo de los asistentes respecto a las compafiias de diversos
servicios del cantdon La Man4, ya que se desconoce la excelencia respecto am la atencion
establecida cierta dichas compafiias. Con la finalidad para realizar el estudio actual, se
aplicaron dos metodologias: una con una revision teorica con el fin de realizar un examen
bibliografico sobre el asunto de estudio y otra de area para recopilar y documentar con forma
sistematica los resultados relacionados con el grado de complacencia y la excelencia de
asistencia. Asimismo, se empled el estudio descriptivo para caracterizar los hallazgos. Ademas,
se aplicaron las técnicas de andlisis y sintesis, tedrica y l6gica, asi como la metodologia del
poniendo en cuestion preguntas relacionadas al tema como también enfocada a los usuarios y
empleados. Los sondeos efectuados a los asistentes mostraron, en términos generales, donde
un 21.84% consideraba adecuado en servicio y un 78.16% lo consideraba ideal en cuanto a la
calidad de la atencion ofrecida por las compafiias en los servicios multiples. EI 51% de los
usuarios considera que las compafiias de servicios multiples resultan indiferentes con respecto
al plazo en que entregan los pedidos, en tanto que un 44% se declara insatisfecho sobre la tarifa
de la atencidn. Por ende, se elabora la estrategia actual, cuyo propdsito es crear un plan
estratégia a través del uso de la Matriz DAFO. Esto posibilitard adquirir un conocimiento
sumamente profundo de la situacion global en las compafiias de multiples servicios conforme
a los hallazgos, para la meta de perfeccionar la excelencia del servicio y un fortalecimiento en
la excelencia en la asistencia brindada para los asistentes. A continuacion, se elabor6 una matriz

estratégica destinada a las compafiias, la cual abarca esta definicién endel enfoque, meta y
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principios; el desarrollo de los procedimientos de atencion y promocion; el disefio de una
plataforma; y la adaptacion de los automoviles. Eso para elevar la atencion satisfactoria y
complacencia en la atencion ofrecidos por dichas compafiias diversas de la region La Mana.
Gancino 2020 "Excelente calidad en la atencion y complacencia en los clientes de la
seccion de registro en la Direccion de la Movilidad, Circulacion y Disponibilidad del
Departamento Independente Descentralizado Municipalidad de Ambato". La excelencia sobre
la atencion del estado sobre el asunto que ha cobrado una importancia respecto afios recientes,
asi como muchos cuidades latinoamericanos han empezado a llevar a cabo acciones para
cumplir con los requerimientos como exigencias que se incrementan dentro de la poblacion.
La nacion ecuatoriana no se encuentra excluida de estas iniciativas. En la edicion mas reciente
del Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017, se incluye las acciones administrativas para
"asegurar prestaciones del estado con buena condicion y acogedores ". La investigacion llevada
a cabo sobre La Oficina de Inscripcion del organismo de Transporte, Transporte y Circulacion
de la Administracion Autonoma Descentralizada Ayuntamiento de Ambato se fundamenta en
el sistema estadounidense Consumer Satisfaction Model Index (ACSI), donde se hizo posible
evaluar el estado en los recursos estatales en la actualidad a través del uso de seis dimensiones
externas (requerimientos en los usuarios, calidad observada, valor estimado, satisfaccion del
usuario, demandas y fidelidad). Es importante sefialar que se cred un test con 16 interrogantes
cuya estabilidad medida por Alfa de Cronbach fue de 0.903. A nivel global, mostraron
hallazgos adversos sobre 379 entrevistados. Estos se expresaron asi: poco vinculo en relacién
con el tiempo dedicado a atender a los pobladores y los requerimientos; falta de disponibilidad
en cuanto an-integracion; escasez de datos proporcionada por los empleados gubernamentales
y escaso rango académico; uso inadecuado del portal web; descontento respecto a la excelencia
respecto a los medios estatales obtenidos; y no cumplirse los requerimientos ciudadanos.

Después identificada la dificultad, el vinculo de Pearson se enfoca en las reclamaciones de los
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habitantes, sobre todo. Asi, se hace evidente una dificultad en la administracion del municipio
de Ambato, lo que lleva a la urgencia de establecer los planes y el enfoque de excelencia para
optimizar la atencién publica ofrecidos a los ciudadanos.

Arcentales & miranda (2020) la investigacién mencionada "Eficacia en la atencion
como la influencia sobre el reconocimiento del usuario sobre las compafiias telefénicas de
Ecuador, 2019" busca principalmente analizar el vinculo respecto al grado de atencion y el
compromiso para los clientes respecto a las compafiias de telecomunicaciones de Ecuador, a
las que en este estudio se les llama "compariias operadoras. Se descubri6 que la fidelidad del
cliente y el nivel del servicio tienen una asociacion estimada favorable.

3.1.2. Antecedentes a nivel nacional

Apefia (2022), mediante el estudio Ilamado “Eficacia en el servicio y complacencia de
los beneficiados con finalidad para optimizar la asistencia del equipo de venta anticipada de
una compafiia de uso general, en Santa Anita, 2021”. El nivel dentro del servicio no es un
asunto nuevo para dichas compafiias, puesto que los consumidores han demandado
constantemente un servicio y soporte mejores al pedir productos o servicios, segun el sector en
el que operan. Por ello, han sido obligadas an implementar estrategias con el fin de afrontar
dichas demandas y no desviarse del propdsito principal: lograr el bienestar del cliente
demostrando una excelente imagen en el sector. Dentro de esta situacion, la finalidad de esta
investigacion actual para satisfacer la correlacion respecto a la satisfaccion de loas clientes y
la calidad de la tarea en una compafiia comercializadora de gran consumo ubicada en el distrito
Santa Anita en el transcurso del afio 2021. Este estudio emple6 un enfoque no experimental,
transversal, de dimensién detallado de correlacion y una perspectiva cuantitativa. La
evaluacion consistié en 172 consumidores, y se emplearon la evaluacidn de excelencia de la
atencion de SERVQUAL, desarrollada por Parasuraman, y el test para evaluar el bienestar del

usuario, creado por Kotler. Los hallazgos del estudio establecieron que hay una conexién
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importante en relacion con el estado de la atencion y el bienestar del usuario, asi como en las
distintas sus areas.

Villacorta (2020), El propdsito de esta investigacion consistio en establecer la
retribucion respecto an el servicio de los usuarios y este grado de comercializacién respecto a
la entidad emprearial consorcio & asociados SAC en Tarapoto durante 2019. Se realiz6
el estudio descriptivo-correlacional en 20 individuos, utilizando un esquema no experimental.
Con el fin de Se emplearon métodos con el fin de recolectar de datos, ejemplo el sondeo y el
sondeo. He llegado a la conclusién de el cual el 50% del prestacion que brinda la compafiia es
adecuado, un 40% adecuada y un 5% excepcional; en contraste, no se observé ninguna
asistencia mala o muy mala. En cuanto al grado de comercializacion, se determind que
consistié en el 55% satisfactorio, 30% estdndar, 10% excelente y 5% desfavorable. Se
determind que un 50% del prestacion que brinda la compafiia es estandar, un 4% ha sido
adecuada y un 5% resulta muy buena; en contraposicion, no hubo ningln rango de muy mala
atencion . En cuanto a las comercializaciones, se hall6 que fueron del 55%, bueno; del 30%,
regular; del 10%, muy bueno; del 5%, malo; y ninguna fue muy mala. En sintesis, los hallazgos
indican una conexion positiva evidente respecto an el grado de servicio al usuario y los ingresos
en el consorcio & Asociados SAC 2019 (con un Factor en correlacion de Pearson de 0.702).
Ademas, este coeficiente establecido es del 49.28%, lo que significa que las ventas se vieron
afectadas por el servicio al cliente en un 49.28% en Consorcio & Asociados SAC 2019 (0.702
es el indicador de asociacion de Pearson), y El indicador para determinar es un total de 0.4928;
en otras palabras, el servicio al usuario produjo un impacto del 49.28% sobre el volumen de
comercializacion.

Lazo & Ramirez (2023), Una investigacion denominada "la impresion de los clientes
usuario sobre todo el nivel de dichas atencidnes de click and collect de una compafiia en el

ambito minorista en Lima Metropolitana" revela el cual el intercambio comercial digital ha
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crecido rapidamente, la cual ha llevado a numerosas compafiias minoristas a implantar el
sistema de click and collect de esta manera realizando hacer una distribucion efectiva de los
bienes. No obstante, Para brindar una atencion de excelencia superior, es imprescindible que
algunas compariias comprendan la percepcion del rendimiento segun los consumidores y el
nivel de complacencia con relacién a la atencion brindado. Sobre este estudio se intenta
comprobar la conexion existente respecto al nivel del atencion de click and collect de la
compafiia minorista en Lima Metropolitana y sobre bienestar del usuario. Para esto, se empled
el modelo Servqual, que analiza las cinco areas de excelencia de la atencidn sugeridas por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, se determind que estaba vinculada en relacién al grado de
complacencia en el usuario mediante la evaluacién. de Spearman, y se examino el bienestar del
usuario en relacién con varios elementos que se estimaron relevantes del click and collect. Este
andlisis se realizdé mediante una coleccién de 392 sondeos verificadas, cuyos resultados fueron
tratados y analizados meticulosamente. Corroborando que el bienestar de los usuario se
relaciona sobre la excelencia en la atencion de Click and Collect de la empresa determinada,
asi como diversos factores de esta calidad: La habilidad de responder, la proteccion, la
fiabilidad y la compasion, ademas de los componentes tangibles empleados con el fin de prestar
la atencion, estan relacionados con el grado de complacencia del usuario.

Con el fin de conseguir una distribucién exitosa de bienes, numerosas compafiias del
ambito retail han puesto en marcha el click and collect debido al rdpido aumento del negocio
en linea. No obstante, para ofrecer una atencién de excelente calidad, las compafiias deben
conocer cdmo los usuarios ven el rendimiento y cuan complacidos se hallan respecto al servicio
brindado. En este estudio actual, se busca evidenciar la correlacion respecto a la excelencia del
atencion de click and collect de una compafiia de productos menores en Lima Metropolitana y
una satisfaccion del usuario. Con Para lograr ello, se utilizé el esquema Servqual, que posibilito

examinar cinco factores sobre la excelencia sobre la atencion que Parasuraman, Zeithaml y
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Berry propusieron. Determinaron cierta en dichas dimensiones estaba vinculada con el grado
de complacencia de la atencién mediante la evaluacion de correlacion de Spearman. Ademas,
se ha evaluado el bienestar en el usuario en ciertos items que fueron considerados relevantes
en el click and collect. Este analisis utilizo la coleccion donde del 392 sondeos, las cuales se
procesaron y analizaron adecuadamente. Se corrobor6, entre los hallazgos mas importantes,
donde la complacencia en relacion al usuario se realciona con la excelencia del servicio click
and collect de la entidad analizada y que las cinco factores de la calidad mencionada: La
proteccion, la confiabilidad, el grado de contestacion, la sensibilidad de empleados y compafiia
y los componentes materiales empleados para prestar la atencion estan vinculados con el grado
de complacencia del usuario.

Ramirez (2019), la tesis titulada ““ANALISIS sobre la satisfaccion del
CONSUMIDOR EN la atencién DE recaudado DE ELECTRO ORIENTE S.A., en IQUITQOS,
ANO 2017”. Este anélisis tiene como objetivo examinar el problema propuesto: ;qué grado de
complacencia experimentaron los consumidores en la atencion del sector de monetizacion de
Electro Oriente durante 2017. Asimismo, uno un método no practico y sondeo tedrico aleatorio
simple, tomando como segmento a cada usuario de la compafiia en cuestion en la region
metropolitana de lquitos, que incluyd 89,207 usuarios. La finalidad fundamental es evaluar el
bienestar del usuario respecto al servicio prestado por el sector de recoleccion. El sondeo por
medio respecto al formulario es un método que se empleard. Se examinaron las herramientas
de estudio y los resultados examinados con el fin de organizarlos en tablas de intervalo, a fin
de ser utilizados en diagramas e histogramas. Posteriormente, esta corroborado la hip6tesis
general donde los usuarios del sector de recoleccion de Electro Oriente estaban muy satisfechos
a lo largo del afio 2017. La mayoria se encuentran en el procedimiento de asistencia al usuario
que se ha establecido en el sistema de asistencia, el cual ha sido alcanzado con un mayor grado

de exactitud. En otro aspecto, con respecto al trato amable, la bienvenida, la serenidad y el
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afecto hacia el usuario son positivos; también indican que los recolectores poseen formacion,
Atentamente y resultan amables al comenzar y terminar la inspeccion a la ventanilla; si surge
alguna dificultad, gestionan adecuadamente los tiempos y remiten al personal responsable.

Sevilla (2020), La investigacion tuvo como objetivo analizar como la calidad en
la atencion afecta las comercializaciones en la compafiia Servillantas Beda, ubicada en el
distrito de Trujillo, durante el afio 2017. Realicé la evaluacion explicativo-correlacional de
disefio sin experimentacion con la coleccion de 280 consumidores. Esta metodologia utilizada
consistio en recolectar informacion a través del sondeo y el formulario. que el 92,86% de los
consumidores se sienten contentos y que el 94,29% de los anhelos de estos se han satisfecho,
lo cual indica que mas usuarios optarian por adquirir y obtener prestaciones de la compafiia.
Los usuarios aseguran que alcanzan un servicio optimo; Alrededor del noventa por ciento de
las personas que utilizan el servicio sostiene que sus trabajadores poseen cierta coloracion
adecuada y organizada, y que los espacios aledafios a la compafiia resultan comodos y frescos.
Conservar un aspecto uniforme y ordenado; loas ambientes de la compafiia también son
confortables y limpios. EI 91% de los usuarios, en el caso de que se trata de una interaccion
clara; el 93%, en caso de que es seguridad; y el 98%, si se refiere al afecto del trabajador que
les atendid, el 93% de seguridad y el 98% en cuanto al trato amable del trabajador el cual les
respondid. La proteccién constituye un posible indicador de la excelencia que puede llevar a
consumidores descontentos, dado que un gran 47% de los usuarios no se sienten confiados al
hacer adquisiciones en la compafiia y cerca del 46% considera que no se respeta el plazo
necesario. debe aguardar para recibir atencion porque mas del 46% de los usuarios piensa que
no se les esté respetando el plazo de espiracién y un gran 47% de ellos no se percibe confiado
al comprar en la compafiia.

Gonzales, (2020) En su estudio mencionado "Una excelencia de la atencién como la

conexion del bienestar sobre los clientes en establecimientos de pollos a la brasa en Mariano
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Melgar, Arequipa 2018", la meta primordial es analizar la conexion en relacién con la
excelencia de la atencion y el bienestar sobre los comensales. Ademas, se plantearon siete
metas concretas, que incluian examinar la conexion respecto a la confianza y la complacencia
del cliente, ademés de analizar como influia el nivel de contestacion en la complacencia del
cliente, Analizar la conexidn con respecto an el bienestar sobre los clientes y la excelencia den
la atencion, con las exigencias de establecimientos y con la perceptibilidad, asi como también
examinar el vinculo con respecto a el nivel del atencidn y la productividad observado, todo ello
en las pollerias de Mariano Melgar, Arequipa 2018. Este estudio se caracterizd por ser
cuantitativa con un enfoque no experimental que corresponde a un nivel detallado de
correlacion. El estudio abarca a 384 clientes con totalidad. Se empled un formulario de
instrumento de sondeo como herramienta. Hubo dos sondeos, la inicial con 18 items y la
siguiente con 7. Los hallazgos indicaron que hay vinculo respecto an el nivel de atencion y el
bienestar de los clientes con una cantidad en relacion con la rho de Sperman de 0.504. Con
respecto a la meta inicial, se llegd a la conclusion de que hay correlacion respecto al bienestar
del usuario y la seguridad; no obstante, dicha es bastante baja (0.185 en rho de Sperman). En
cuanto al segundo propdsito especifico, la tasa de la rho de Sperman increment6 hasta 0.331,
la cual indica que tiene una correlacion respecto a la capacidad del resultado como el bienestar
del consumidor. En relacion con el propdsito particular 3 la rho de Sperman se situd en 0.364
indicando una presencia de vinculo dentro de la proteccion y el bienestar junto con los
consumidores. El propdésito particular 4 demostré vinculo respecto a la compasion y el
bienestar e los usuarios con una rho de Sperman de 0.510. La meta concreta 5 lleg6 a la
conclusion de que existe una conexion respecto a lo que perciben los clientes y su
complacencia; también determinaron que existe un vinculo respecto a lo que se anticipa y el

bienestar del publico, asi como respecto a al nivel y la complacencia.
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3.1.3. Antecedentes a nivel regional

Apaza (2023) Esta investigacion presenta, titulada "Nivel en la atencion como el
vinculo respecto a la complacencia de los clientes por medio del Establecimiento Modas
Invierno de Juliaca 2023", tiene como objetivo identificar la conexidn en relacion con la tasa
de satisfaccion de la atencion junto con la calidad de la tarea ofrecido por la mencionada tienda
en ese afio. La técnica empleada es cuantitativa, aplicativo, relacional y transversal no
experimental; se utiliza una encuesta como técnica y un formulario como medio. Se ha
establecido una fiabilidad de 0,812 (81,2%) gracias al coeficiente alfa de Cronbach, ademas de
contar con tres especialistas que validan el estudio; esto indica que el sondeo posee una solidez
interna notable. La relacién respecto a bienestar del usuario y excelencia en la atencién es de
0,899 (89,9%), de acuerdo con la evaluacion estadistica de Pearson, lo que implica unarelacion
favorable muy buena. Los datos estadisticos establecidas en Tau b de Kendall son 0,000, que
es menor que la estimacién estadistica alfa sugerida (0,005). Por lo tanto, si hay relacion
respecto an al grado de atencién como la complacencia de los clientes. Para concluir, la
finalidad primordial del estudio ha sido fomentar la conexion respecto a complacencia en el
usuario como la excelencia sobre el servicio dentro del establecimiento de moda esta temporada
de Juliaca, 2023. Se establecio que existe una proporcién de 0,899 (89,9%), estimado mediante
el estadistico de Pearson, junto a la verificacion en la hipétesis usando Tau b de Kendall con
un limite de probabilidad de 0,000 (inferior al alfa 0,05), se deduce que hay cierta conexion de
significancia respecto en el nivel de la atencidon y el bienestar del usuario.

Condori (2020), dicho estudio titulada “Impacto DEL MARKETING de atencion EN
LA complacencia del usuario EN el establecimiento REAL PLAZA ubicado en la ciudad de
JULIACA, ANO 2017 El actual material del estudio posee la finalidad de analizar la
importancia en la comercializacién de los productos sobre el bienestar del usuario en el

Supermercado Real Plaza de la ciudad de Juliaca, afio 2017. Respecto a la evaluacion,
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emplearon el test de 19 interrogantes para opciones de contestacion en escala Likert y la métrica
SERVQUAL esta evaluacién se da con los 354 usuarios que visitaban el establecimiento Real
Plaza en Juliaca, Al presentar y discutir los hallazgos junto a los consumidores entrevistados,
se concluye que el 90.6% de ellos se encuentran satisfechos con el trato brindado, la atencion
recibida y satisfaga sus requerimientos; sin embargo, hay un 9.4% de consumidores
descontentos. Por lo tanto, el establecimiento debera optimizar su servicio al usuario y reducir
el plazo de espera para tener la capacidad para cumplir a esta clientela insatisfecha de esta
manera sobrepasar las esperanzas.

Flores (2022), La meta del estudio "Nivel del atencion y complacencia sobre ciertos
usuarios de Mibanco, sucursal Puno, el transcurso de coronavirus en 2021" es determinar los
indices de excelencia en la atencion que estan vinculados con el bienestar de los consumidores
de la oficina Bellavista Puno de dicha entidad bancaria a lo largo del periodo pandémico. Se
realiz6 una investigacion cuantitativa vinculado sobre el esquema no transversal para alcanzar
este objetivo. Se emple6 una herramienta de 28 interrogantes para alterar, implementar y
verificar el esquema SERVQUAL. Este enfoque se fundament6 en la percepcion del
rendimiento, el grado de complacencia, las aspiraciones, la fiabilidad, la habilidad de
contestacién y la transparencia. Se consulto a 140 consumidores y se empled el método Likert
en el analisis. _ Se efectud un estudio correlacional, cuantitativo y no transversal de los
resultados, el cual se examind en funcidn de la relacion entre las caracteristicas. Se emple6 una
herramienta de 28 cuestiones para alterar, implementar y verificar el esquema SERVQUAL.
Este enfoque se fundamentd en la percepcion del rendimiento, la fiabilidad, las aspiraciones,
el grado y la habilidad para reaccion en la aceptacion. Se encuestdé en 140 usuarios y se
determind que, conforme segln la métrica Likert, era apropiado. Se realiz6 un analisis de la

informacion seguin cémo se relacionan las propiedades.
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Rodriguez (2022), El estudio actual, denominada "Impacto de la excelencia de la
atencion en el bienestar de los usuarios correspondiente a una compaiiia proveedor de aparatos
computacionales, Puno 2021", se llevé a cabo para Determinar la conexion sobre la excelencia
del esfuerzo como bienestar de servicio. Esta metodologia utilizada adopto la investigacion
tradicional, empleando una perspectiva sin experimentacion y hipotético-deductiva centrada
en datos cuantitativos. La técnica se ajustd al método que se empled, que fue un compendio.
El test que se aplicd a un conjunto de 334 consumidores. En conclusion, se descubrié que un
42.22% en relacion a consumidores dsobre la compafiia mayorista de aparatos computacionales
sintieron la atencion ofrecida a lo largo del tiempo pandémico de 2021 habia evidenciado una
excelencia adecuada y excepcional, sobre todo en las dimensiones operativas y tecnoldgicas de
la atenciéon. Por lo tanto, se logr6 un grado satisfactorio o muy satisfactorio en
aproximadamente el 41.62% de dichos usuarios. En uUltima instancia, se verifico la hipotesis
del estudio (r=0.811 sig.=0.000) y se admiti6 que el grado de complacencia en el usuario fue
favorablemente afectado por la excelencia del servicio brindado por una compafiia
distribuidora de computadoras.

Zirena (2024), El objetivo central de dicha investigacion, titulada "Nivel del atencién y
complacencia del usuario en la Oficina de Documentacién de la Municipalidad Provincial de
Puno 2019", fue analizar este nivel en la correlacion respecto an el estado de la atencion y la
complacencia de los clientes que hacen uso de dicha oficina. La caracteristica "atencion al
cliente" se analiz6 en funcion de los elementos de habilidad de contestacion, proteccion,
consistencia y componentes concretos; mientras que la métrica "satisfaccion del cliente™ fue
evaluada a partir de las areas "propuestas" y "valoracion del cliente". Este analisis se realiza
dentro del marco del estudio practica, utilizando una estructura sin experimentacion. Los
métodos utilizados en esta investigacion se fundamentaron en técnicas cuantitativas. En la

direccion de gestion documental de la Municipalidad Provincial de Puno, se seleccion6 una
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prueba compuesta por 266 miembros. Con el fin de evaluar las contestaciones, fueron utilizados
procedimientos como herramientas en la investigacion que comprendian sondeos mediante
formularios en contestaciones limitadas y el método de Likert. Los descubrimientos mostraron
una relacion notable del 95.0% respecto an el bienestar del usuario y el nivel de la atencion,
ademas de que se determind una relacion respecto a las diferentes dimensiones y el atributo de
complacencia del usuario a mediante la utilizacion de software estadistico SPSS.

3.2. Bases tedricas

3.2.1. Calidad de servicio

La excelencia de la atencion constituye un concepto el cual significado queda
profundamente enraizado en el marketing. Para los objetivos conceptuales del estudio, se
necesita comprender y determinar el concepto de atencion.

La atencidn se destina a marketing contemporaneo, y viene asociado con un articulo en
algunas situaciones; esto implica que, la atencion incluye cierta seccion concreta la cual podria
un bien para el consumidor, mas alld de la infraestructura. No existe una proporcién
determinada de involucracién entre lo tangible y lo intangible; no obstante, los dos son capaces
de ser predominantes y continuar percibidos como atencion.

“Toda accion la cual un individuo es capaz de proporcionar hacia la otra parte,
fundamentalmente inmaterial, sin que haya transferencia de derechos. Su provision podria estar
0 no asociada an elementos tangibles.

A fin de los propésitos de este estudio, se toma en cuenta an investigadores el cual
consideran la atencion en calidad de un principio el cual no tiene que ser inmaterial, sino que
esta parcialmente relacionado con un término material. Por esta razon, vamos an establecer el
elemento excelencia de atencion con investigadores los cuales aceptan el sistema previamente

sefialado y que se ajustan al estudio.

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

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Horovitz (1991) sostiene donde la satisfaccion de cliente la cual esta vinculado a la
excelencia de los usuarios, en el momento en que la entidad responde de manera adecuada a
los requerimientos sobre los clientes, puede alcanzar el rango méximo nivel.

El escritor sefiala que hay una correlacion en relacion con el nivel y la calidad de la
asistencia de complacencia sobre el usuario. Asimismo, si se esfuerza para satisfacer
necesidades més altas destinadas al consumidor, la excelencia se elevara a su maximo nivel.
No obstante, es dificil porque las demandas y requerimientos cambian con el tiempo. Ademas,
a medida que aumenta la rivalidad, las tacticas necesitan perfeccionarse de manera continua.

Un factor adicional con gran importancia respecto a dichos usuarios es el costo el cual
se le da a su articulo o prestacion en comparacion con el del rival, lo cual esta estrechamente
relacionado con el costo abonado. Esto se debe a que los usuarios comparan la cantidad
monetaria que ellos han abonado con lo que perciben como valor obtenido del articulo o
atencion.

Leonard et al., (2000) “La excelencia del atencién se define a partir en la opinion,
considerandola como un anhelo méas que un ansiado, pues esta Gltima requeriria de un concepto
y evaluacion previos”

Los creadores tienen razonamiento y resultan seguros, pues el optimismo precede a la
sensacion. La nocién ocurre después de consumir un articulo y/o atencién, mientras que la
prevision ocurre previamente. Por tanto, la sensacion ha sido mas complicada e integral debido
a que los hallazgos son verdaderos respecto a como el usuario considera la compafiia y sus
articulos y/o atenciones.

Schiffman y Kanuk (2005) Indican que "La excelencia sobre la atencion se basa en la
extension y el rumbo de la diferencia respecto a las aspiraciones de la atencion y el juicio (la

opinion) del mismo que efectivamente se reciba”
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Segun él los resultados del estudio, esta afirmacion es pertinente a la investigacion en
curso, dado que la excelencia esta determinada por la préctica de ingerir un articulo y las
expectativas previas a la utilizacion. Sin embargo, aunque no somos capaces de gestionar las
esperanzas, es posible poner en marcha un proceso de optimizacion constante para optimizar
la valoracion, valoracién o vivencia.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) “La excelencia del atencion es la discrepancia
en medio del grado de atencidn que se anticipa y lo que el cliente percibe haber obtenido.
Dentro de las limitaciones, se entiende que dichos clientes analizan sus preferencias con sus
opiniones respecto a cada uno de los pardmetros o clases fundamentales (recordemos: factores
concretos, habilidad para responder, fiabilidad, percepcion y proteccion)”

Parasuraman, Zeithaml y Berry son los creadores de SERVQUAL, un test fundamental
con el fin de evaluar el bienestar del usuario respecto a la calidad. Este incluye factores que
engloban elementos como la confiabilidad, proteccion, el plazo sobre resultados, la compasion
y los aspectos concretos.

Método SERVQUAL

El enfoque mayor empleado con el fin de evaluar la excelencia del servicio es el
SERVQUAL, dado que su enfoque resulta exacto y horizontal. El test y sus medidas se
modificaron a lo largo del periodo, disminuyendo las medidas y acomodando expresiones en
el interior de otros que estaban conectados entre conceptos y se repetian en algunos momentos.
Las medidas que se tomaron en cuenta al principio eran diez, y a continuacién se describen:

o Elementos tangibles: Ten en cuenta el avance de los aparatos, el manejo, la vision de
las estructuras fisicas, como son fisicamente los individuos y el ambito de los recursos
comunicativos.

. Fiabilidad: Se entiende en calidad de la habilidad para hacer adecuadamente las

obligaciones asumidas desde el primer intento.
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o Capacidad de respuesta: Establece la accesibilidad para ofrecer atencion a las personas
de manera agil.

o Profesionalidad: Se refiere a la tenencia de conductas y habilidades requeridas por parte
de los individuos con el fin de ofrecer un atencion adecuada.

o Cortesia: Comprendida como la gentileza, la consideracion, el cuidado y la deferencia

que el equipo de contacto brinda para el cliente.

o Credibilidad: Sefiala la imparcialidad y integridad en la entrega de la atencion.

o Seguridad: Sefiala la ausencia de incertidumbres, peligros o amenazas.

o Accesibilidad: Indica la usabilidad para comunicarse.

o Comunicacion: Sefala la capacidad de entender al usuario, conservarlo al tanto y

emplear un discurso comun.

o Comprension del cliente: Se refiere al trabajo por comprender al usuario y sus
requerimientos.

Gracias a investigaciones realizadas mediante los investigadores, se detallan en este articulo
las areas de la hipotesis que se redujeron de diez a cinco, y que fueron analizadas, transformadas
y mejoradas:

o Elementos tangibles: Ten en cuenta a los componentes, la infraestructura tangible, el
equipo y los materiales informativos.

o Confiabilidad: Se trata de la capacidad para prestar el atencion comprometido con
fiabilidad y atencién.

o Habilidad de reaccion: Es la actitud y las aganas de apoyar a las personas y ofrecer una
atencion eficiente. Resalta el servicio y rapidez en responder a dichas variadas peticiones de
los usuarios.

. Seguridad: Toma en cuenta las habilidades y el cuidado que demuestran los

trabajadores, asi como sus capacidades para generar seguridad y fiabilidad.
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o Empatia: Se trata de la asistencia personalizada que se brinda a cada uno de los clientes,
con el objetivo de sentirlos percibirse Unicos, especiales e importantes.
Los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) Establecen que la calidad observada tiene
que ser evaluada comparando la calidad anticipada con la recibida, segun las cinco métricas
establecidas. El SERVQUAL se califica de la a continuacion forma:
Puntuacion SERVQUAL = Puntuacion de las percepciones — puntuacion de los resultados
esperados
Método SERVPERF

Cronin y Taylor (1992) Crearon la estructura corta de SERVQUAL, por lo cual se
fundamenta Unicamente en el andlisis de los sentimientos. Los dos investigadores, siguiendo a
Carman (1990), sostienen que la métrica SERVQUAL tenia fallas debido a su complicacion y
repeticion en diversas preguntas. Ademas, contaba con escasos fundamentos tedricos y pruebas
empiricas como base para evaluar como se percibia una 6ptima atencion. Este enfoque tiene
como objetivo examinar las conexiones en relacion con la 6ptima atencién, la satisfaccion de
los usuarios usuario y la voluntad de compra, analizando solamente las opiniones del
consumidor. Por lo tanto, se fundamenta en las declaraciones del esquema SERVQUAL acerca
de cdmo el usuario percibe la atencién prestado (Carman, 1990).
El esquema SERVPERF tiene como objetivo reunir datos sobre:
o Los vinculos de causa y efecto vinculados para excelente atencion como la
complacencia de los usuarios.
o Efecto sobre la satisfaccion del usuario y la excelencia de la atencion en el propdsito de
adquisicion.
Segun estos investigadores, esta evaluacion sobre comportamientos como la complacencia es

el métodos con el propdsito de valorar el estado de la atencion. No obstante, no es posible
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medir de la misma forma en relacion con todas las compafiias de servicios, debido a que tienen
propiedades operativas.
3.2.2. Satisfaccion del ususario

Este método se emplea para determinar si un repositorio cumple con su propdsito
principal: ofrecer de atenciones de excelencia que complace a los atendidos (Poll & Boekhorst,
1996). Fue introducido un segundo término relevante por Georges D'Elia y Sandra Walsh
(1984), donde se distinguen 4 componentes de forma innovadora: inicialmente, los
requerimientos, que son lo que una persona debe poseer; segundo, las aspiraciones, que son lo
que una persona desea tener; tercero, la peticion efectiva, es decir, los pedidos formulados por
los clientes; y finalmente, el uso mismo de las actividades ofrecidas por la municipalidad. La
carencia de entendimiento que tienen los clientes acerca de sus propias necesidades hace que
sea complicado determinar cuéles son las demandas informativas de estos, eso que reaviva la
discusion al respecto. Este hecho, igualmente, dificulta la evaluacién de sus requerimientos,
pues si un cliente no sabe qué son sus exigencias informativas, es dificil que cuente con
aspiraciones las cuales logren perjudicar El estandar en el cuidado y, por ende, un nivel sobre
complacencia.
Dimensiones de satisfaccion del cliente

Segun Thompson (2017), en el andlisis del bienestar del usuario se toman en cuenta tres
factores, las cuales son:
a) Percepcion: Esta dimension se refiere al nivel de desempefio vivido por parte del
usuario después de adquirir una asistencia o articulo. De otra manera, es la consecuencia el
cual el usuario siente adquirido logrado por medio de la adquisicion de ese recurso o articulo.
b) Expectativas: Hacen referencia a ciertas expectativas las cuales los consumidores tienen
sobre la obtencién de un articulo o prestacion de alta calidad, simbolizando su deseo de adquirir

una atencion apropiada o de comprar un articulo con alta calidad.
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C) Niveles de satisfaccion: Las empresas que logran altos Los grados de complacencia
tienen el potencial de ampliar la inclinacion de los usuarios hacia maltiples de dichas empresas,
en lugar de una Unica, lo cual, a su vez, incrementa los ingresos.

Dichos grados de complacencia hacen referencia a como la atencidn perciben un bien
0 atencion después de haberlo comprado. Esta vinculo en relacion con la excelencia y la
complacencia es capaz de ser vista como fundamental en la atencion de atencion en las
instituciones gubernamentales. Su relevancia radica en su repercusion en la condicion de
bienestar para el consumidor personal (el individuo que acude con frecuencia a la entidad).
Asimismo, en relacion con las metas de las administraciones publicas, estas se centran en
cumplir los ciudadanos.
3.3.  Marco conceptual
Atencion. - Constituye el proceso cognitivo y emocional de enfocarse selectivamente en un
elemento especifico de datos, ya sea que se lo perciba como subjetivo u objetivo.
Calidad. - hace alusion a la medida en la cual un grupo de atributos de una cosa satisface las
exigencias definidas. Es el grado donde el articulo mencionado cumple las aspiraciones y
demandas del publico o usuarios, asi como los criterios de calidad fijados. La optima
atencion supone que muchas de las cualidades y rasgos fundamentales del articulo operen
correctamente y satisfagan parametros como la efectividad, el desempefio, la longevidad, el
prestigio y diversos elementos importantes. Un estandar superior de excelencia significa que
se satisfacen plenamente los requisitos establecidos, en tanto que una calidad reducida sugiere
que hay defectos o carencias en la realizacion de esos mismos requisitos.
Calidad de Servicio. - Habilidad para satisfacer las exigencias del cliente con respecto a la
complacencia de sus requerimientos. La mejor manera de promover publicidad es brindar
excelencia en el instante del suministro del producto, ya que esto permite comercializar,

persuadir y establecer una marca firme. Es fundamental comprender que la meta mas
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importante de toda planificacion promocional es incidir en las determinaciones de adquisicion
de los clientes y forjar una relacién permanente hacia ellos.

Capacidad de respuesta. - En aspectos muy amplios, hace alusién a la tasa media de que un
propietario o equipo produzca una solucion de excelencia satisfactoria frente an una peticion,
dentro de un marco temporal y financiero razonable. Si se prioriza la blsqueda de posibilidades
con el fin de atender a los usuarios, es mas posible que los desafios relacionados con los
las prestaciones reducan (McGurgan, 2017).

Cortesia. - El afecto constituye un fendbmeno global, puesto que en cada una de las sociedades,
en los intercambios entre seres humanos, hay conductas que posibilitan sostener una
concordancia basica en medio de los individuos participantes. No obstante, es crucial aceptar
que la gentileza no se considera universal en cuanto a sus términos y maneras de uso, puesto
que dichas cambian de un colectivo a distinto. (Kerbrat Orecchioni, 2004)

Expectativa. - El optimismo es un fendmeno comunitario el cual se revela a la comunidad y
podria no ser evidente por si mismo. La compasion, en ocasiones, es capaz de no mostrar la
verdad exacta de un contexto porque suele estar condicionada por las exigencias y reglas
colectivas. (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009)

Satisfaccion. - alude a la medida en que un bien o prestacion satisface sus requerimientos y
anhelos. Es un término de la psicologia que tiene relacion con la satisfaccion y la salud general
que siente el destinatario cuando logra lo que anhelaba y anticipaba. La complacencia es capaz
de se basar en varios factores, como la calidad del articulo, eficacia en la atencién o el cuidado
al usuario, por ejemplo (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009)

Satisfaccion del usuario. — Grado de satisfaccion el cual enfrenta un individuo al efectuar la
compra de la atencién o producto. La posibilidad de que el usuario vuelva con el fin de realizar
adquisiciones nuevas 0 contratar prestaciones en el mismo sitio aumenta a medida que su

complacencia se incrementa (Pérez Porto & Gardey, 2014)
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Servicio. - La prestacion estd constituido por actividades, procesos y desempefio que una
persona o organizacion brinda o coopera por medio de la organizacion. Zeithaml, Bitner, &
Gremler (2009).

Usuario. - Alude aquel individuo donde frecuentemente hace uso de um produto concreto o

goza de una atencion determinada.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1.  Hipotesis general

HG. Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios del area de logistica de la municipalidad provincial el Collao - llave, 2024

4.2.  Hipotesis especificas

HELl. Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y las expectativas de
satisfaccion de los usuarios del &rea de logistica de la municipalidad provincial el Collao -
llave, 2024

HE2. Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la percepcion de satisfaccion
de los usuarios del area de logistica de la municipalidad provincial el Collao - llave, 2024

4.3. Variables

4.3.1. Variable 1

Calidad de servicio

o Elementos tangibles

. Fiabilidad

o Capacidad de respuesta
. Seguridad

o Empatia
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4.3.2. Variable 2

Satisfaccion del usuario

o Expectativas

o Percepcion

4.4,  Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores

11,  Elementos tangibles 1.1.1. Equipamiento
1.1.2. Instalaciones fisicas
1.13. Apariencia de los

colaboradores
1.14. Instalaciones consistentes
1.2 Fiabilidad 1.2.1. Cumplimiento

1.22. Profesionalismo
Variable 1: calidad 123 Informacion oporiuna
de servicio 1.2.4. Atencion de reclamo
Parasuraman, 13 Capacidad de 13.1. Tiempo de espera
Zeithaml v Berry  respuesta 1.3.2. Tiempo de respuesta de
(1983) reclamos

1.3.3. Disposicion para ayudar
134 Atencién oportuna
135, Expectativas satisfechas
14,  Seguridad 1.4.1. Colaboradores que transmitan
confianza
142  Experiencia en atencion
143 Seguridad en la transaccion
1.44. Colaboradores capacitados
145 Amabilidad
15. Empatia 1.5.1. Atencion individualizada al
cliente
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1.52. Comprension por las
necesidades de los clientes
1.53. Preocupacion por los

intereses de los clientes
1.54. Cercania con 2l cliente

21,
Wariable 2:
Servicio al cliente
Thompson
2017
( ) 22

Expectativas

Percepcidn

21.1. Servicios adaptados ala
necesidad

2.12. FRecepcion adecuada v
perzonal suficiente

2.2.1. Intencion de volver a adguirir
el servicio

222 Cumplimiento de promesas
2.2.3. Servicio mmediato

224 Servicio esperado

Nota: Elaboracion propia
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1.  Enfoque de la investigacion
El andlisis se enfoca en términos cuantitativos porque, de acuerdo con Carrasco (2018)
"Enfoca principalmente sobre la evaluacion de los elementos investigativos”, especifica”.
5.2.  Métodos de la investigacion
5.3.El enfoque deductivo, que esta incluido en el enfoque numérico de acuerdo con Hernandez,
se emplea (2019) Sefiala donde "Este es basado sobre algunos eventos donde pueden
verse observados, destacando una conexion respecto a las variables y las estrategias de
andlisis, asi como ciertos métodos y objetivos sobre la meditacion'”.
5.4. Tipo de la investigacion
Segln el autor Pino, el estudio es de clase practico (2018) “Procurar generar capacidades
capaces de ser aplicados de inmediato para solucionar desafios financieros o comunitarios. Se
centra generalmente todo los datos técnicos descritos y explicados en investigaciones
primordiales acerca del vinculo respecto a los bienes y el concepto.”.
5.5.  Nivel de investigacién
El analisis tiene un enfoque relacional, como sugieren Hernandez et al. (2018), ya que
se explora la presencia de un vinculo en relacién con la satisfaccién del usuario y la calidad

sobre el servicio.
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5.6. Disefio de investigacion

En este estudio es de disefio transversal no experimental. Desde Hernandez, et al (2014),
posibilita que el profesional no simplemente describa los elementos de manera autdnoma, sino
también examine y busque la presencia de una conexion en medio de los elementos analizadas
de esta manera hallan al auténtico fundamento, para no ser alterado en cuanto al estudio mismo
(p, 153,154).
5.7. Poblacion y muestra
5.7.1. Poblacion

Se convierten en una serie" de participantes, llamados instrumentos de la investigacion,
el cual también se denomina entorno. Respecto a este espacio, se encuentran los
acontecimientos los cuales queremos estudiar. Estos eventos son componentes del entorno que
pertenecen a un &mbito en el que se realiza el andlisis (Silvestre y Huaman, 2017)
La cual formada por 135 empleados, quienes pertenecen a la seccién de gestién administracién
en la municipalidad provincial el Collao - llave
5.7.2. Muestra

Bernal (2006) Sefial6 cual el sujeto es el segmento del ambito laboral escogido con el
fin de extraer los elementos requeridos para realizar el estudio y en el que se examinaran y
analizarén los elementos que son objetivo del andlisis. Para alcanzar las metas de este anélisis,
se utilizé el andlisis de datos. Segin Ramirez (1997), esta clase de coleccion es la que toma en
cuenta a todas las unidades de estudio o comunidad como tal. Como la comunidad es corta, se
aplica un método de segregacion.

La muestra que se utilizara sera conformada por los 70 trabajadores del area de logistica

de la municipalidad provincial el Collao — llave
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5.8.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
5.8.1. Técnica

De acuerdo con el autor Cérdova (2018), las pruebas serén en el instante con el fin de
recolectar la informacion: ""La metodologia es el proceso ordenado y sistemético para adquirir
informacion que posibilitan la medicion de una o varias variables” (p.28).

Con el fin de la recopilacion de informacion del publico que llevan a cabo
procedimientos en el departamento de procedimiento documentario, se empleé como
herramienta el sondeo. La campafia llevd a cabo en intervalos y dias diversos, eligiendo de
modo aleatorio a personas que fueron a la direccion de gestion documental del municipio para
hacer gestiones. En este método, se utilizaron formularios organizados con los miembros,
enfocdndose en detalles significativos vinculados con su trayectoria a lo largo del
procedimiento de procedimientos. Con el fin de conseguir hallazgos méas exactos y seguros, se
encontrd necesario Conseguir una cantidad significativa sobre los clientes.

Encuesta

Constituye uno de los enfoques mas usados para estudiar que se basa en las expresiones
0 los textos con el propdsito de recolectar datos.

5.8.2. Instrumento

De acuerdo con Hernandez (2019), el test es "el medio por el cual se recogen
informacion a través de interrogantes acerca de elementos”.

5.9. Confiabilidad y validez del instrumento
5.9.1. Confiabilidad
Se refiere al nivel en el cual se aplique repetidamente a la dicho individuo genera logros

estables. En otras palabras, la credibilidad mide lo constantes y estables que son los analisis de
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la herramienta a traves del transcurso y en circunstancias diversas. (Hernandez, Fernandez , &

Baptista, 2010).

Tabla 2

estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N

0.994 70

Nota. interpretacion de la magnitud del coeficiente de confiabilidad de un instrumento.
Rangos magnitud
0,81 a 1,00 muy alto
0,61 a 0,80 alta
0,41 a 0,60 moderada
0,21 a 0,40 baja
0,01 a 0,20 muy baja

Esta indagacion revela que la herramienta tiene una credibilidad de 0.994, lo cual indica
que resulta sumamente confiable.
5.9.2. Validez

La confiabilidad sobre el método se interviene en el nivel en que este evalla de forma
minuciosa y clara dicha variable cuyo anélisis constituye la meta. (Hernandez, Fernandez , &
Baptista, 2010). La relacion indicada por Pearson se considera una herramienta segura para la
medicién de informacién porque su uso ha sido frecuentemente confirmado. La confianza y la
validacion de la herramienta se lograron a través del analisis de dos especialistas, los cuales
confirmaron su efectividad y efectividad:
o Dr. Roberto Paye Colquehuanca

5.10. Procedimientos de tratamiento de datos
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El tau b Kendall - Rho de Spearman constituird el método estadistico utilizado, y se
emplearé la herramienta SPSS STATA V26 para cargar toda la informacion obtenida. Con esto,
sera posible aplicar el analisis y obtener hallazgos, asi como una descripcion méas precisa del
estado con el fin de préximas investigaciones. De esta manera, serd posible observar la realidad
del municipio.

5.11. Contrastacion de hipotesis

5.11.1. Contrastacion de hipotesis general

o Planteamiento de hipétesis general

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del area de
logistica de la municipalidad provincial el Collao - llave, 2024

Ha: Existe relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del area de

logistica de la municipalidad provincial el Collao - llave, 2024

o Nivel de significancia
x= 0.05
o Estadistico de prueba

Estadistico de tau b Kendall

. Calculo del p- valor
Tabla 3

célculo de p valor de calidad de servicio y satisfaccion

Valor Error T Significacion

estandar aproximada aproximada

asintético
Ordinal por Tau b de 0.410 0.070 5.620 0.000
ordinal Kendall
N° de casos 70
a. No se presupone la hip6tesis nula
b. Utilizacidn del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula
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Nota: base de datos del investigador SPSS v25
J Decision

Al llevar a cabo el acuerdo de hipdtesis, el analisis de Tau b Kendall revel6 una tasa p
de 0.000 (0.0%), que es menor que 0.05 (5%). Esto evidencia que hay una conexion
significativa. Por lo tanto, es posible descartar la hipotesis nula y concluir que existe una
relacion en relacion con la satisfaccion de los consumidores del &mbito logistico del gobierno
provincial y la calidad del servicio brindado en Collao - llave, 2024.
5.11.2. Contrastacion de hipotesis especifica 1
o Planteamiento de hipotesis especifica
Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y las expectativas de satisfaccion de los
usuarios del area de logistica de la municipalidad provincial el Collao - Ilave, 2024
Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y las expectativas de satisfaccion de los usuarios

del area de logistica de la municipalidad provincial el Collao - llave, 2024

. Nivel de significancia
x=0.05
. Estadistico de prueba

Estadistico de tau b Kendall

o Célculo del p- valor
Tabla 4

célculo de p valor de calidad de servicio y las expectativas

Valor Error T Significacion

estandar  aproximada aproximada

asintético
Ordinal por Tau b de 0.260 0.0080 3.210 0.000
ordinal Kendall
N° de casos 70
C. No se presupone la hipotesis nula
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d. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula
Nota: base de datos del investigador SPSS v25
o Decision

La evaluacion de Tau b Kendall, al realizar la adquisicion de hipotesis, arrojé un valor
p de 0.000 (0.0%), que es inferior a 0.05 (5%). Esto demuestra que existe una conexion notable.
En consecuencia, este hallazgo posibilita descartar la hipotesis nula y determinar que existe
una conexion entre la excelencia de la atencion y las exigencias de complacencia de los clientes
del sector logistico de la municipalidad provincial el Collao - llave, 2024
5.11.3. Contrastacion de hipdtesis especifica 2
o Planteamiento de hipotesis especifica
Ho: No existe relacién entre la calidad de servicio y la percepcién de satisfaccion de los
usuarios del area de logistica de la municipalidad provincial el Collao - Ilave, 2024
Ha: Existe relacién entre la calidad de servicio y la percepcién de satisfaccion de los usuarios

del area de logistica de la municipalidad provincial el Collao - llave, 2024

. Nivel de significancia
x=0.05
. Estadistico de prueba

Estadistico de tau b Kendall

o Célculo del p- valor
Tabla 5

calculo de p valor de calidad de servicio y la percepcion

Valor Error T Significacion
estandar ~ aproximada  aproximada
asintético
Ordinal por Tau b de 0.530 0.005 8.240 0.000
ordinal Kendall
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N° de casos 70
e. No se presupone la hipdtesis nula
f. Utilizacion del error estandar asintotico que presupone la hipdtesis nula

Nota: base de datos del investigador SPSS v25

o Decision

La evaluacion de Tau b Kendall, al realizar la adquisicion de hipotesis, arrojo una tasa
p de 0.000 (0.0%), que es inferior a 0.05 (5%). Esto demuestra que existe una
interaccion notable. En consecuencia, este hallazgo posibilita que se pueda descartar la teoria
nula y determinar que dentro de la excelencia de la atencién y el grado de complacencia de los
clientes del sector logistico municipal provincial ElI Collao - llave, 2024, se observa una

correlacion.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1.  Presentacion de resultados
Prueba de normalidad

En este estudio, fue esencial que se realizara la evaluacion de equilibrio en las escalas
y variables implicadas en las evaluaciones de hipotesis, porque gracias a ella somos capaces de
determinar qué método utilizar para el area inferencial del &mbito estadistico. La prueba que
se puede aplicar es criterio, dependiendo de si algunos registros son ordinarios 0 no. Se
considera que este parametro es estandar si el p-valor obtenido en la prueba de hipotesis supera
0.05; de lo contrario, se les Ilama no normales. Las conclusiones en la evaluacién sobre el
equilibrio se consideran en funcién del volumen de la prueba; si es mayor a 50, utilizaremos el
grafico de Kolmogorov-Smirnov vy, si es menor, el de Shapiro Wilk. Posteriormente, se
presentan los hallazgos que fueron logrados mediante el programa estadistico SPSS.
o Primer paso: planteamos la hip6tesis nula (Ho) y la hip6tesis alterna (Ha)
Ho: los datos tienen una distribucion normal
Ha: los datos no tienen una distribucion normal
o Segundo paso: establecemos el nivel de significancia
Nivel de significancia (alta) a = 0.05 = 5%
o Tercer paso: seleccion de la estadistica de prueba

Siendo la muestra mayor a cincuenta, se hara uno del estadistico Kolmogorov -Smirnov
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o Cuarto paso: criterio de decision

Si p<0.05, rechazamos la Ho y aceptamos la Ha
Si p>0.05, no rechazamos la Ho

Tabla 6

Prueba de normalidad

Kolmogorv — Smirnov

Estadistico Gl Sig
Calidad de servicio 0.07 70 ,002
Satisfaccion 0.11 70 ,000

Nota: realizado tomado por la base de datos spss

Como la muestra consta de 70 participantes, se utilizé la tabla de Kolmogdérov-Smirnov.
En ella se aprecia que la tasa de p es menor a 0.05, lo que posibilita descartar la teoria nula y
determinar que los resultados no exhiben una distribucion estandar. Por lo tanto, se utilizara el
método estadistico sin paramétricas (Rho de Spearman) para analizar la correlacion entre las
variaciones que se estan estudiando.
En Este enfoque se manifiesta en las medidas de determinacion correspondientes al valor del
Rho de Spearman.
6.1.1. Analisis de calidad de servicio y satisfaccion
Objetivo general
Determinar el nivel de relacién de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del

area de logistica de la municipalidad provincial el Collao - llave, 2024
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Tabla 7

correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion

Calidad de servicio Satisfaccion
Calidad de Coeficiente de Rho 1,000 ,950**
servicio Sig (bilateral) ,000
N 70 70
Satisfaccion  Coeficiente de Rho ,950** 1,000
Sig (bilateral) ,000
N 70 70

** Significancia de correlacion al 0.01
Nota: Recoleccion de datos obtenidos por la investigadora.
Conclusiones
Se empled un grado de seguridad del 95% con el fin de la comparacion de contraste, lo
que implica que se utiliza un grado de significancia a (alfa) de 0.05, es decir, un error del 5%.
Asi pues: Se desmentie la hip6tesis nula (Ho) si el valor de p es menor que a; en caso
contrario, se acepta Ho. Dado que el valor de p es 0.000, que resulta ser inferior al alfa (o)
establecido de 0.05, se concluye que la hip6tesis nula es falsa y se da por valida la hip6tesis
alterna. Esto evidencia una correlacion importante entre ambas variables. Asimismo, existe una
correlacion positiva alta (Rho=0.950) entre las dos variables de manera proporcional.
6.1.2. Analisis de calidad de servicio y expectativas
Objetivo especifico 1
Analizar la relacion de la calidad de servicio y las expectativas de satisfaccion de los usuarios

del area de logistica de la municipalidad provincial el Collao - llave, 2024
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Tabla 8

correlacion entre calidad de servicio y expectativas

Calidad de servicio Expectativas
Calidad de Coeficiente de Rho 1,000 ,849**
servicio Sig (bilateral) ,000
N 70 70
Expectativas  Coeficiente de Rho ,849** 1,000
Sig (bilateral) ,000
N 70 70

** Significancia de correlacion al 0.01
Nota: Recoleccion de datos obtenidos por la investigadora.
Conclusiones

Se emple6 un grado de certeza del 95% con el fin de la comparacién de contraste, lo
que implica que se esta usando un grado de relevancia a (alfa) de 0.05, es decir, un error del
5%.

Asi pues: Se rechaza Ho si el valor p es menor que a; de lo contrario, se acepta Ho.
Como el valor de p es 0.000, que resulta ser menor que o (alfa) fijado en 0.05, se rechaza la
hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Esto demuestra que hay una conexion importante
entre la calidad del servicio y las expectativas de satisfaccion de los clientes. Asimismo, se
aprecia una correlacion positiva fuerte entre las dos variables (Rho=0.850).
6.1.3. Analisis de calidad de servicio y percepcion
Objetivo especifico 2
Determinar relacion entre de la calidad de servicio y la percepcion de satisfaccion de los

usuarios del area de logistica de la municipalidad provincial el Collao - Ilave, 2024
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Tabla 9

correlacion entre calidad de servicio y percepcion

Calidad de servicio Percepcion
Calidad de Coeficiente de Rho 1,000 ,819**
servicio Sig (bilateral) ,000
N 70 70
Percepcion Coeficiente de Rho ,819%* 1,000
Sig (bilateral) ,000
N 70 70

** Significancia de correlacion al 0.01
Nota: Recoleccion de datos obtenidos por la investigadora.
Conclusiones
Se empled un grado de certeza del 95% con el fin de el estudio de contraste, lo que
implica que se esta usando un grado de relevancia a (alfa) de 0.05, es decir, un error del 5%.
Asi pues: Se rechaza Ho si el valor p es menor que a; de la otra parte, se acepta Ho.
Como el valor de p es 0.000, que resulta ser inferior a a (alfa) fijado en 0.05, por ende, la
hip6tesis alterna se acepta y la nula se rechaza. Esto sefiala que hay una relacion importante
entre la percepcion de satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio. Asimismo, se nota

una fuerte correlacion positiva entre las dos variables (Rho=0.819).
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6.2.  Discusion de resultados

Los resultados del analisis en la hipdtesis acerca del vinculo respecto a la calidad
sobresaliente de la atencién y la complacencia del cliente en el sector logistico de la
municipalidad provincial El Collao - llave, 2024, indican un grado de relevancia bilateral
inferior a 0.05, especificamente 0.000. Por lo tanto, se hallé un coeficiente de correlacion de
Spearman (Rho) de 0.950, lo que demuestra una fuerte conexién en relacion con estas factoras.
Los hallazgos de esta investigacion sefialan que existe un vinculo favorable y directamente
proporcional respecto a la complacencia de los clientes del departamento de distribucion y la
excelencia del atencion en la municipalidad provincial el Collao - llave, 2024.

El anlisis acerca de la "Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo" que Rojas (2017)
efectud consto de varias fases, entre las cuales se abarca la etapa empirica, que fue apoyada por
referencias tedricas. Después de analizar los datos, se obtuvo las relacionadas deducciones: Se
encontrd una conexion positiva significativa entre complacencia y excelencia en la atencion,
con cierto grado sobre r de Person de 0.849. Un 32.6% respecto a usuarios solo calificd una
atencion optima como "a veces", lo que puede explicar por qué la excelencia de la atencion se
mantiene en una posicion estable. Se detectd cierta correlacion alta y positiva con respecto al
desempefio, ya que el indicador de r-Person es igual a 0.834 en lo concerniente a las
preferencias de los clientes. La sensacion de efectividad "a veces" fue mencionada por un 21%
de los participantes durante la encuesta, lo cual es capaz de influir en la fidelidad del
consumidor. Asimismo, se hall6 una correlacion importante entre el reconocimiento del
publico y la efectividad del nivel de la atencién, con un indice r-Pearson de 0.850.

Un 15.9% del pablico encuestado sefialé que la accesibilidad a los prestaciones resulta
frecuente, lo que puede repercutir en la excelencia del atencion para los clientes municipales.

Estos hallazgos indican una correlacion importante con un valor de r-Pearson de 0,850 respecto
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a la capacidad con el fin de solucionar dificultades y la accesibilidad a los recursos en la
Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo - Ica.

En resumen, los hallazgos indican una correlacién positiva elevadas y vinculos
relevantes respecto al nivel del servicio y la confianza de los clientes en lo que respecta al uso
de las prestaciones.

Huancollo (2017) En 2017, realizd una investigacion para establecer de qué manera la
calidad del cuidado afecta una complacencia sobre los clientes de la Municipalidad Distrital de
Taraco. Se empled un esquema sin experimentacion y se empleé un método de estudio. El
andlisis incluy6 a 14,014 residentes del distrito de Taraco, en Huancané, que pertenece al
departamento de Puno. Se usé en la investigacion de 374 miembros de la Municipalidad
Distrital de Taraco. Estos hallazgos sefialan que un 94.39% respecto a clientes afirma que la
excelencia sobre la atencién es media. Sefialan la sensibilidad de los empleados, ofrecen
asistencia a tiempo, crean seguridad en los clientes, resultan confiables y tienen una
infraestructura apropiada.

Ademas, el 95.19% de los clientes se hallaban en un nivel medio de complacencia, lo
que sefiala que se hallan generalmente contentos con los empleados municipales. Se concluy6
que hay un impacto positivo y significativo (0.654) de nivel medio entre el nivel en la
complacencia respecto al usuario y la excelencia de la atencién prestado, es por ello que se

desecho la hipotesis nula (Ho).
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se constato un vinculo importante respecto a la complacencia de los clientes del
sector logistico de la municipalidad provincial el Collao - llave, 2024, y la
excelencia de la atencion. Este vinculo tiene un indice numérico Rho de
Sperman de 0.950, lo que indica una correlacion favorable como
inmediatamente porcentual en ambos factores; ademas, su grado de seguridad
es del 95% y su valor p es 0.000, inferior a la significancia establecida en 0.05.

SEGUNDA: El proposito concreto de este estudio es examinar el vinculo con respecto a la
calidad de la atencion y las aspiraciones de complacencia de los clientes del
sector logistico del municipio provincial EI Collao - Ilave, 2024. Los hallazgos
de la evaluacion de la hipotesis inicial especifica muestran un valor de p o nivel
de significancia bilateral (0.000) inferior al umbral establecido en relacién con
dicho estudio numeérico, que es 0.05. Asimismo, se hall6 una correlacion de
Spearman (Rho) de 0.849, lo que sefiala una conexion importante y elevada
dentro de dichas variables. Los resultados revelan una conexion de alta
significacion estadistica, de forma directa proporcional y favorable entre la
excelencia del atencion y las aspiraciones de complacencia de los clientes del
sector logistico - llave, 2024.

TERCERA: La hipoétesis siguiente concreta se emple6 para contrastar la conexién respecto
a la sensacion de complacencia de los clientes del sector logistico en el
municipio El Collao - llave, 2024, y la excelencia del servicio. El indicador de
relevancia o valor p hallado fue 0.000, que es inferior a 0.05, el umbral fijado
para este estudio computacional. Asimismo, se observé una relacion de
Spearman (Rho) de 0.819, lo que demuestra un vinculo importante y elevado

entre la dimension percepcion de satisfaccion del usuario y la variable calidad
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del servicio. Los hallazgos corroboran que hay una conexion clara y favorable
entre la excelencia de la atencion y cémo los usuarios del sector logistico

perciben su complacencia de la municipalidad provincial el Collao - Ilave, 2024.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: El jefe del departamento del sector logistico, en colaboracién con el
departamento de gestion laboral, debe establecer un plan de formacion
enfocado en la asistencia al usuario para los empleados administrativos. Esto
tiene como objetivo optimizar la asistencia y hacer una monitoreo en términos
de mejora del servicio, lo que permitird que la oficina del sector de gestion
logistica de la municipalidad provincial EI Collao - lIlave genere una
percepcion favorable de los prestaciones que brinda y satisfaga a sus
consumidores, quienes son el proposito principal de la responsabilidad
institucional.

SEGUNDA: Se sugiere a los lideres del departamento del sector logistico de la
municipalidad provincial El Collao - llave que satisfagan las exigencias de las
atenciones 6ptimo con los consumidores, quienes son las personas
consumidoras que necesitan satisfacer sus requerimientos mediante una
atencion de alta calidad. Para lograr esto, es necesario implementar un
monitoreo de excelencia basado en normas minimas.

TERCERA: Con el fin de proporcionar una impresion favorable a los ciudadanos que
visitan la direccion del sector de gestion logistica de la municipalidad
provincial para efectuar algun procedimiento administrativo, se sugiere poner
en practica normativas internacionales de excelencia tales como el 1ISO 9001
y la plataforma de administracion de calidad SERVQUAL, con el fin de

mejorar la vision de los clientes el Collao - llave.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL AREA DE LOGISTICA DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL EL COLLAO - ILAVE, 2024
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARTABLES METODOLOGIA
Problema general Ohbjetive general Hipatesis general Enfogue:
i Cual es la relacién de la calidad de | Determinar el nivel de relacion de la | Existe relacion entre la calidad de | Variable 1 Cuantitative
servicio ¥ la satisfaceidn de los | calidad de servicio v la satisfaceion de | servieio y la satisfaceion de los usuarios | Calidad de zervicio
usuarios del drea de logistica de la | los wsvarios del area de logistica de la | del drea de logistica de la municipalidad Metodo.
municipalidad provincial el Collao - | municipalidad provincial el Collac - | provincial el Collao - [lave, 2024 - Elementos Deductivo
llaye, 20247 Uaye, 2024 tangibles
Hipétesis especificas - Fiabilidad | T3P
Problemas especificos Objetivos especificos a.  Existe relacion significativa entre la - Capacidad Aplicado
a. jCudl es la relacidn entre la | & Analizar 1a relacion de la calidad calidad de servicio y las expectativas de respuesta . )
calidad de servicio v las de servicio v las expectativas de de satisfaccidn de los usnarios del - Sesuridad Mivel de estudio:
expectativas de satisfaccion zatisfaccidn de los usuarios del drea area de logistica de 1a municipalidad - Empatia relacional
de los vsvarios del drea de de logistica de la municipalidad provincial el Collao - Ilaye, 2024
logistica de la municipalidad provincial el Collao - Tlave, 2024 | 4 Existe relacion significativa entre la Dizefio:
provineial el Collao — Jlaye, | b. Determinar relacién entre de la calidad de servicio v la percepcién de No experimental.
20247 calidad de servicio y la percepcion satisfaccién de los usuarios del drea i
b. ;Cual ez la relacién entre la de satisfaccidn de los usuvarios del de logistica de la municipalidad gﬂhh% del Poblacion
calidad de servicio v la area de logistica de la provincial el Collao - Iiays, 2024 ahistaction = [ 135 trabajadores
percepcion de satisfaccidn de municipalidad proviacial el Collao usuano
los  wsvaries del drea de - Daye, 2024 ) Muestra
logistica de la municipalidad - Expectativas | 70 trapajadores
provincial el Collao — Jlave, - Percepcitn
20247 Teécnica
Encuesta
Instrumento:
Cuestionaric
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Anexo 3: Instrumento(s) de investigacion

Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL AREA DE
LOGISTICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL EL COLLAO - ILAVE, 2024

Instrucciones: Marque con una X la alternativa que considere de acuerdo al item en los
siguientes casilleros.

Escala de medicion

Totalmente en En desacuerdo | Nide acuerdo ni Muy de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Calidad de servicio 112[3]14]5

Elementos tangibles

1 | Lamumicipalidad poses equipos que muestran modemidad.

Las mstalaciones fisicas de la oficina de tramite documentario tienen un aspecto
gtractivo, lmpio v asradable.

3 | La municipalidad cuenta con personal adecuado.

4 | Los elementos materiales (PDF, folletos v similares) son visnalmente atractivos

F

=

iabilidad

Cusndo la municipalidad promete hacer alzo en clerto tiempo, lo curnple.

5 Cuando el usuario tiene un problema, el personal de la mumcipalidad muestra un

sincero interes en solucionarlo

7 | La munmicipalidad rezhiza bien el servicio la primera vez.

8 | La mumcipalidad msiste en mantener registros exentoes de errores.

Capacidad de respuesta

El perzonal de la municipalidad comumica a los usuanios cuando conclhura la

realizacidn del servicio.

10 | El personal de la municipalidad atiende rapidamente a los usuarios.

El personal administrative de la municipalidad, siempre estan dispuestos a ayudar

a los usuarios

12 El perzonal de la municipalidad, nunca esta demasiado ocupadoe para responder a
las presuntas de los usuaros.

Seguridad

13 El comportamiento del personal de la municipalidad transmite confianza a los

UsUArios.

14 | Los usuanos se sienten seguros en sus tramites en la municipalidad

15 | El personal de la municipalidad es amable con los usuanos.

16 El personal de la municipalidad tiene conocimientos suficientes para responder a

las presuntas de los usuarios.

17 | La municipalidad tiene horarnos de atencion convenlentes para todes los usuarios.
18 La municipalidad tiene personal que ofrece una atencion personalizada a los
UsUArios

19 | La municipalidad se preccupa por el mejor mterés de los usuarios.

20 | La municipalidad comprende las necesidades especificas de los usuarios.
Nota: Elaboracion propia.

Nota: Elaboracion propia.
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Anexo 4: Validacion de instrumento

‘ g ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y MARKETING

Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL AREA
DE LOGISTICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL EL COLLAO - ILAVE,
2024

L REFERENCIAS
1.1. Nombre del experto
1.2. Profesion
1.3. Cargo actual
1.4. Grado académico

II. ASPECTOS DE VALIDACION

1 2 3 4 3
Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS VALORES
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado
2 OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la clencia
. Existe una orgamizacion logica de los items

4. ORGANIZACION con las variables
5 SUFICIENCIA Valm_"a, las dimensiones en cantidad v calidad

suficiente
6. INTENCIONALIDAD E.sta adacua.dﬂ para cumplir los objetivos de la

investigacion
7. CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos
8 COHERENCIA Emn: dimensiones, indicadores, fitems e

indices
9. METODOLOGLA Responde al proposito de la investigacion
10 PERTINENCIA Es util v adecuado para la investigacion

III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
Aprobado (C>75% = 0.75)

Desaprobado (C<75% = 0.75)
Tugaryfecha .............cooiieeeen.
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ANEXO 1 )
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;I()N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital Fecha de entrega: _29/09 /2028

1. Datos del autor (es):

N

Nombres y Apellidos: J ”gm Lo n’L(q HAQU ef.p 2p HDS 7
Direccion: Av- é‘ncLEG‘os : Mo’l ) - A
DNI/Carné de Extranjesfa/Pasaporte N&i 488! @6 "f

Teléfono:_9S( F8F* 83 emall .QMM ma'i- @ oimmj
Nombres y Apellidos: : ) ,
Direccion: ) | : —a
DNI/Carné de Extranjeria/ P*mapoﬁe N Z
Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgmdc) CLen I ASEE /JOH(AJISTQATWIJS ‘
Escuela meesmnaloMencmn‘ _AD HINU TAnchrU *f HIJZ ke T';rUG

Titulo o Grado Academlco a optar
Asesor: '

Esta obra se encuentra dehtro de las sigiﬁérﬂeg ﬂenominacionési

Tesm :

Trabajo de Investigacion [_|

202y | @ :
Palabras claves, (3 a 5 telmmos) R I i NG
(Esta obra se desarrollé en la ?ANGV 3 29 ) ¢
L \ V4

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

2 Si su produccion intelectual se desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberd autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

E Bachiller Titulo DZda Especialidad l:lMaestria |:|D0ctorad0

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes térmmos, autorizo el dcpdslto de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV. '.
Con la auterizacioén de_dépdsito de mi pmducelén Intelectual, otergo a la Universidad
Andina “Néstor Cdceres Vel u“ez” una hcencia 1no exeluswa para repr oducir, distribuir,
comunicar al piblice, tre 0\
ponera disposicion del blico mi producaién int tljal {:mhndu el resumen), en formato
fvswo o dwztal cu e "R]Luer medio, conaeido o por conocerse, a traves de los diversos
"idad, creados 0 por cl‘earse tales éoma el Rupumtono D1g1tal de
ti‘e

tesis UANCV,
por el tiempoy.v

es que considere necesatias, y hbres d&\t‘cmunemuones

En virtud dé dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor ﬁ‘aceres Veldsquez” podra
repmduc‘n mlprﬂducmén mtelectual en cualquler tipo de Sopnrte y en mas de un gj empla1

coautofia ¢o -tlmlaudad compartxda y me ncuentro faculta&o a conceder la presente
licencia X asimnsmo ;..galantlzo que dicha producclén mte]ec’mal no mh inge derechos de

permitida eﬁ la hcenc1a : :
Autorizo s\l pubhcaclun (marque con una. .

‘1

}

b) Licencia CR AT VE
Si usted conc dk: i llcencn CREAT[VL COMMONS‘ s{)hfy
mantiene la tmﬂand d de los derechos de autor de esta y, a ]a‘ Z, permite que otras personas
puedan 1epmducirlp, comunicarla al piblico y distribuir jejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:

;Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacion publica de la
produccioén intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
IXI No autorizo

produccion intelectual,
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Jurisdiceion 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 opcién “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 jurisdicciéon neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiceion del Peri gdia..g{e una mayos@ficacia ante los tribunales peruanos.

LN Internacional |

Ea. A
Linea de investigacién: _# ‘ﬂ}NISTﬂAC;ot;N PU&CJCJO M 5909 - anBsCa)

T o
b

%
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