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RESOLUCION N.° 1193-2024-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 04 de octubre 2024

VISTOS:

El Expediente 2024-CU-13823 de fecha 27-09-2024 de KIMBERLY ENRIQUEZ
CANAZACA, quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion,
para rendir el examen de sustentacion y defensa de la tesis titulado: CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL SAN PEDRO
DE PUTINA PUNCO PROVINCIA DE SANDIA, 2024; conducente para optar el Titulo
profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales, que
fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad
de Ciencias Administrativas Escuela Profesional de Administracién y Negocios
Internacionales.

CONSIDERANDO:

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

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

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

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacién presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: KIMBERLY ENRIQUEZ
CANAZACA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Negocios Internacionales, en virtud de los considerandos expuestos.

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

* PRESIDENTE : Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

*  Primer miembro :Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
* Segundo miembro :Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

*  Asesor : Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA

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

*  Lugar :saldon de Grados vy Titulos
+ Fecha :miércoles 09 de octubre de 2024
« Hora :11:00 am

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

Registrese, comuniquese y archivese.
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RESOLUCION N° 322-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 30 de julio 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-6946 de fecha 10 de junio de 2024, del Bach. KIMBERLY ENRIQUEZ
CANAZACA, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

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

Que, el (la) Bach. KIMBERLY ENRIQUEZ CANAZACA, quien solicita la revisién del Informe Final de
la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION
DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL SAN PEDRO DE PUTINA PUNCO PROVINCIA DE
SANDIA, 2024; conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién
y Negocios internacionales.

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-UANC V-
CU-R.

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

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administraciéon y Negocios Internacionales, corrobord el asesoramiento
en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dra. YENNY ROSARIO ACERO
APAZA.

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucidén N°
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 UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APRQBAR_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 DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL SAN PEDRO DE PUTINA
PUNCO PROVINCIA DE SANDIA, 2024; presentado por el (la) Bach. KIMBERLY ENRIQUEZ
CANAZACA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios
Internacionales, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR a la Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA.

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

Registrese, Comuniquese y Archivese.
TR NIVERSIT 5

DISTRIBUCION:
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RESOLUCION N° 119-2024-Ul-FCA-UANCV-

Juliaca, 03 de mayo de 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-3292 de fecha 11 de abril de 2024, el cual solicita Revisién de
propuesta de Investigaciéon 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 Profesional de Administracion y Negocios Internacionales.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién 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. KIMBERLY ENRIQUEZ CANAZACA, quien solicita la revisidn y aprobacion de la
Propuesta de Investigacion de Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL SAN PEDRO DE PUTINA PUNCO PROVINCIA DE SANDIA, 2024:
conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracion y Negocios
Internacionales.

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

CU-R.
Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, corroboré la propuesta del
ASESOR Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA, quien debe ser acreditado y facultado para
orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracién del frabajo de investigacién
(Tesis).

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

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE_LA _PROPUESTA DE
INVESTIGACION, tfitulado: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL SAN PEDRO DE PUTINA PUNCO PROVINCIA DE SANDIA, 2024:
presentado por el (la) Bach. KIMBERLY ENRIQUEZ CANAZACA, en virtud de los considerandos
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA.

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

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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Datos de autor

Nombres y Apellidos KIMBERLY ENRIQUEZ CANAZACA

Tipo de documento de identidad DNI

Nimero de documento de

identidad

74958368

| URL de ORCID
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Datos de asesor

Nombres y apellidos YENNY ROSARIO ACERO APAZA
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Grupo de mvestlgacmn No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.
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Departamento: Puno

Provincia: Sandia

Distrito: San Pedro de Putina Punco
Coordenadas.

Latitud: -13.56244

Longitud: -69.20477

https: //m ms app.goo.glP /FapykfkwuPahZ]gp8

La Pampa

Ubicaciéon  geogréfica de la

investigacion

Guarayqs

Santa Ana
de Madidi
Ec qico
Alto Mad i
San lgnacio
, 5
i

Afio o rango de afios en que se
MAYO 2024 - OCTUBRE 2024
realizé la investigacion

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

i lererfa https: //pm l.org/pe-repo/ocde /ford#5.06.02

"DIRECCION.
UNIDAD DE
INVESTIGACION,

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

3 TESIS UANCV | INVESTIGACION

"ORICINA DE INVESTIGATIDN "

| DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

e o o
Yo K\m\er \”\ E’“" | qu eZ [' anazaca identificado con DNI
Nro. 74958268 en mi condicién de egresado de:
XM Escuela Profesional

[ Programa de Segunda Especialidad,
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Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi personay 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.
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investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u 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 Velasquez y/o la
Administracién Piblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
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ocasionen.

Juliaca__ 29 de 0 chsbre del 20 24

7jc
FIRMA (obligatoria) Huella

SICINA DE INVESTIGACION

A POntiasda dan sutarisanion del aotor

http:/repositorio, uancy. edu. pe/

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

http://repositorio. uancv.edu. pe/




TESIS UANCV

VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

DEDICATORIA

A nuestro Dios en primer lugar por el gran cuidado en
cada instante de mi vida, por guiar mis pasos y llenarme
de muchos conocimientos. A mi Mama Yeni Cafiazaca
Mamani por su gran amor incondicional, comprension y
apoyo constante. Siempre fuiste padre y madre para mi,

trabajaste muchisimo para que pueda lograr mis suefios.

http://repositorio. uancv.edu. pe/




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

AGRADECIMIENTO

"Mi mas sincero agradecimiento a Dios por
todas sus bendiciones, por ser un Dios de amor, y por
ser mi guia, refugio y fortaleza en los momentos
dificiles. A mi querida madre y familia, por sus palabras
de aliento y por estar siempre a mi lado en las buenas y
en las malas, siendo un pilar fundamental en mi vida. A
mi Asesora de Tesis, Dra. Yenny Rosario Acero Apaza,

por su invaluable apoyo profesional."

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

INDICE GENERAL
DEDICATORIA ...t es s nsss s s en s iX
AGRADECIMIENTO ..ot veesteeseessessseseesses s sssessess s ssss s esssssasssnssnssssssnssnssnees X
INDICE DE TABLAS ......oooteveeteeeee e sess s ssss s Xiv
INDICE DE FIGURAS.......ootiiiieeeeceteee ettt XV
RESUMEN ... tes st ssss s ss s n s s nnanseansss XVi
PALABRAS CLAVE ......oooeoeieveeveeee et sssses s sss s sssn s XVi
ABSTRACT ....ooiiveeeeeteetestesee sttt ss st en st an s ansnsenses XVii
KEY WORD ...t XVii
INTRODUGCCION ...oouiiiiiieieieie ettt sttt Xviii

CAPITULO 1

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema..........c.coveiiiieiiece e e 19
1.2. Delimitacion de 1a iNVESTIGACION...........c.co i 21
1.2.1. Delimitacion €SPACIAL..........c.ccvveiuieiieiieie et 21
1.2.2. DelimitaCion SOCIAL .........coviieieiiie i 21
1.2.3. Delimitacion tEMPOTal ..........cooiriiiieieiee e 21
1.3. Formulacion del problema............ccooveiiiiiiicie e 21
1.4, Justificacion del StUTIO .........cveieiiieie e 22

CAPITULO I
OBJETIVOS

2.1, ODJELIVO GENEIAL......ciiiiieiie et e e 23

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

2.2. ODJEtiVOS BSPECITICOS .. vveveirieiiieiieeie s esie ettt et e esraenteeneesreeeeens 23
CAPITULO I

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de 1a INVESIGACION .........ccuveiiiieiieic et 24
3.2, BaSES tEOTICAS ... veveeveetieriesiesiesieste sttt e et e et e s be st e teesaese e st e e et e stesbesteereeneeneeneeneens 31
3.3. MArcO CONCEPLUAL......ccuiiiieieeec e 54

CAPITULO IV

HIPOTESIS
4.1, HIPOLESIS GENEIAL.....cuiiiiiiiiiiee ettt et 57
4.2, HIPOESIS BSPECITICAS .. c.vveiiiiiiitieite ettt re et et ste e e e nre s 57
A.3. VANADIES ...t 57
4.4. Operacionalizacion de VariabIes ...........cccociiiiii i 58
CAPITULOV

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de 1a INVESIGACION ..........ccoeiiiiicie et 60
5.2. Método aplicado a la iNVEStIgaCION.............cccveiiiiieiicse e 60
5.3. TiPO A€ INVESTIGACION ......oviiiiiiieiieie ettt 60
5.4. NiVel de INVESTIGACION........ccviiiiiecie ettt re e ste e re e 61
5.5. Disefio de INVESHIGACION ........ccueeiiciecieecie ettt nre e 61
5.6. PODIACION Y MUESTIA ...t 61

5.6.1. PODIACION. ...t 62

0.6.2. IMIUBSIIA ... 62

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

5.7. TECNICAS € INSLIUMENTO .....ccuviviiiiiiiiiteeestee et 63
ST T =T o o OSSP PRSPPSO 63
O.7.2. INSTIUMENTO ... 63

5.8. Confiabilidad y validez del INStrUMENTO .........cccecvviiieiieecee e 63
5.8.1. Conflabilidad...........cvoiiiii e 63
5.8.2. VAIUERZ ... s 63

5.9. Procedimiento de tratamiento de datoS..........ccocureiviiierieiineneee e 63

5.10. Contrastacion de NIPOLESIS .......cciereieiiieise e 63

CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de reSUITATOS .........cvoiiiiieiiieese e 70
6.2. DISCUSION A& FESUITATOS. .......evereeiiiiieeeieste et 80
CONGCLUSIONES ...ttt e e e b e e e e e e nneeanneennee s 82
RECOMENDACIONES ... ...ttt ettt be e nee e 84
REFERENGCIAS. ...ttt ettt e b e be e nee e 86
ANEXOS et b et e e n e nns 91
MaALFIZ 08 CONSISTENCIA. ... ettt bbbttt bbbt 92
MALFIZ A8 UALOS. ...ttt bbb 95
INSEIUMENTO ... 97
Validez del INSIFUMENTO ........ooiiiiiiicce e 101

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables de eStudio............ccccovvevievieiiciie e, 58
Tabla 2. Confiabilidad del INSITUMENTO........ccovoiiiiiiee e 63
Tabla 3. Contraste de la hipOtesis general............coooiiiiiiiiiii e 64
Tabla 4. Contraste de la hipOtesis eSPeCIfiCa L .......ccccoviieiieiice e 65
Tabla 5. Contraste de la hipOtesis eSPECITICa 2 ........ccoveiriiiiiire e 66
Tabla 6. Contraste de la hipOtesis eSPECIfiCa 3 .........cooeiiriiiire e 67
Tabla 7. Contraste de la hipOtesis eSPeCIfiCa 4 .......ccovcvvieiieie e 68
Tabla 8. Contraste de la hipOtesis eSPeCIfiCab .......cocvviiiiiieii e 69
Tabla 9. Resultados de la normalidad de 10S datos ............cccceiiiiiiniiiciee e, 70
Tabla 10. Niveles de COMTElaCioN..........cccoiiiiiiiiiiieiee e 71
Tabla 11. Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario .............cccce.... 71
Tabla 12. Relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario.................... 73
Tabla 13. Relacion entre la empatia y la satisfaccidn del usuario .............cccccvevviiciieiiciennnn, 74
Tabla 14. Relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del usuario...............cc.......... 75
Tabla 15. Relacién entre la seguridad y la satisfaccion del usuario............ccoccecvvveviveeenennen, 77
Tabla 16. Relacién entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario............ccocoecvvvivieceeieneen, 78

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Diagrama de dispersion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario ................ 72
Figura 2. Diagrama de dispersion entre la capacidad de respuesta u la satisfaccion del usuario.......... 73
Figura 3. Diagrama de dispersion entre la empatia y la satisfaccion del usuario...........cccoceevveivricnnns 74
Figura 4. Diagrama de dispersion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario............. 76
Figura 5. Diagrama de dispersion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario.............ccccoceevrennns 77
Figura 6.Diagrama de dispersion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario............c.cccceevreenns 79

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

RESUMEN

Esta investigacion titulada: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024. Tuvo por
objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario de la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024. El
enfoque al que se recurri6 fue cuantitativo, el método deductivo, el disefio no experimental, el
tipo basico y el nivel correlacional. La muestra fue compuesta por 96 usuarios a quienes se les
aplico un cuestionario, para determinar la confiabilidad de este instrumento se recurrio al alfa
de Cronbach cuyo valor fue de 0,816 el cual asevera que la confiabilidad fue buena. Los
resultados de la normalidad de datos indico valores inferiores al alfa, debido a esto se recurrio
al coeficiente paramétrico de Pearson, cuyos resultados arrojaron un valor de 0,711,
demostrando una correlacion positiva media, ademas es esencial sefialar que la estadistica de
Tau b de Kendall indico un valor de p de 0,000, por ello, se concluyé que la calidad de servicio
se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital San

Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

Palabras clave: Calidad, Satisfaccion, Municipalidad
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ABSTRACT

This research entitled: Quality of service and user satisfaction in the District
Municipality San Pedro de Putina Punco Province of Sandia, 2024. Its general objective was:
To determine the relationship between service quality and user satisfaction of the District
Municipality of San Pedro de Putina Punco, Province of Sandia, 2024. The approach used was
quantitative, deductive method, non-experimental design, basic type and correlational level.
The sample was composed of 96 users to whom a questionnaire was applied. To determine the
reliability of this instrument, Cronbach's alpha was used, with a value of 0.816, which asserted
that the reliability was good. The results of the normality of data indicated values lower than
the alpha, due to this we resorted to Pearson's parametric coefficient, whose results showed a
value of 0.711, demonstrating an average positive correlation, it is also essential to note that
the statistics of Tau b of Kendall indicated a p value of 0.000, therefore, it was concluded that
the quality of service is significantly related to user satisfaction of the District Municipality

San Pedro de Putina Punco Province of Sandia, 2024.

Key word: Quality, Satisfaction, Municipality.

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

&
> TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

INTRODUCCION

En un entorno donde la administracion pablica juega un rol fundamental en el bienestar
de la comunidad, es de importancia evaluar y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos. En
este contexto, el estudio se centra en analizar como las prestaciones ofrecidas por la
municipalidad inciden en la percepcion y complacencia de los interesados, identificando tanto
fortalezas como areas de oportunidad para optimizar la gestion municipal y, en Gltima instancia,
optimar las condiciones de vida de los habitantes del distrito. La evaluacién detallada de los
servicios municipales permite identificar aspectos que estan funcionando bien, asi como
aquellos que necesitan ser mejorados. Al analizar la percepcion y satisfaccion de los usuarios,
se pueden reconocer los requerimientos y expectaciones de la comunidad.

En el primer capitulo, abordamos el problema objeto de estudio, contextualizandolo y
delimitandolo en términos espaciales, sociales y temporales. Ademas, formulamos el problema
y justificamos la relevancia de esta investigacion en el contexto actual. Posteriormente, en el
segundo capitulo, definimos los objetivos generales y especificos que orientan el trabajo,
delineando las metas que se buscaron alcanzar a lo largo de esta investigacion. El tercer capitulo
se sumerge en un analisis tedrico, donde se explora los antecedentes, bases tedricas y el marco
conceptual que sustentan el estudio. En el cuarto capitulo, formulamos las hipotesis generales
y especificas, asi como las variables y su operacionalizacion, delineando el marco teérico en el
que se fundamenta la investigacién. Continuamos en el quinto capitulo, detallando el
procedimiento metodoldgico que guia la investigacion, desde el enfoque hasta las técnicas e
instrumentos utilizados para recopilar y analizar los datos. El sexto capitulo presenta los
resultados obtenidos y su correspondiente discusién, destacando los hallazgos mas relevantes
y su significado en el contexto del estudio. Finalmente, se concluye este trabajo con un resumen
de las principales conclusiones alcanzadas y las recomendaciones derivadas de estas, asi como

una lista de referencias que respaldan la investigacion.
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CAPITULO I
EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del problema

La excelencia de las prestaciones publicas se basa en que tan complacidos estén los
requerimientos y expectaciones de los ciudadanos y es responsabilidad del Estado garantizar
esto a través de diversos organismos y normativas vigentes. Sin embargo, la administracion de
los entes municipales en muchos paises enfrenta importantes desafios en la prestacion de
servicios de alta excelencia. En América Latina, estas dificultades son especialmente evidentes.
A pesar de algunos intentos innovadores en paises como Chile, México y Argentina, que han
impulsado modificaciones en la gestion municipal, persisten problemas considerables debido
a la falta de herramientas adecuadas para optimizar la gestién en bien del ciudadano. Las
deficiencias en la gestion municipal son comunes en la gran parte de las municipalidades del
sur de América Latina, lo cual se refleja en una incapacidad para satisfacer de manera efectiva
las necesidades fundamentales de los ciudadanos, lo que puede resultar en una creciente
insatisfaccion y desconfianza hacia las instituciones gubernamentales locales. Tales falencias
pueden manifestarse en la prestacion irregular de servicios estatales, la opacidad en la gestion
de recursos y una atencién inadecuada a las demandas de la ciudadania (Castillo et al., 2020).

En el contexto peruano, los érganos de gobierno local son los Municipios provinciales
y distritales y los delegados por Ley los cuales tienen autonomia econdmica, politica y
administrativa en al &ambito de su competencia y de segun al Instituto Nacional de Estadistica
(INEI, 2017) hay un total de 2070 Municipios de los cuales 196 son provinciales y 1874

distritales encargados de gestionar una parte considerable del presupuesto asignado al sector
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publico nacional, representando un 15.51%. A pesar de gozar de autonomia econdémica, politica
y administrativa, se observa un preocupante abandono en la excelencia de la prestacion de los
servicios estatales al con ciudadano. Estudios previos han revelado que estas entidades a
menudo no cumplen con los elementos esenciales que definen la calidad en la prestacion de
servicios publicos. Esta situacion plantea una serie de problemas que impactan directamente
en la poblacion y que requieren una intervencion inmediata. La calidad de los servicios publicos
es un aspecto fundamental para garantizar el bienestar de la sociedad, ya que tiene un impacto
directo en la complacencia de los habitantes y en su certeza en las instituciones
gubernamentales. No obstante, las carencias en la excelencia de las prestaciones de los
municipios generan una serie de consecuencias negativas (Moreno, 2021).

En la Municipalidad Distrital de San Pedro de Putina Punco (Md Spppunco), situada
en la provincia de Sandia, hay una creciente preocupacion acerca de la exelencia de los
servicios que ofrece a sus ciudadanos. La complacencia del beneficiario es un aspecto
sustancial para evaluar la eficacia y eficiencia de la gestion municipal, asi como para mantener
la confianza y bienestar de la comunidad en las instituciones gubernamentales. A pesar de su
importancia, persisten dudas sobre la excelencia de las prestaciones municipales y su efecto en
la complacencia de los usuarios. Se han identificado deficiencias en varios aspectos, como la
atencion al publico, la gestién de trdmites administrativos y el mantenimiento de la
infraestructura pablica. Esta situacion se ve agravada por la falta de investigaciones especificas
que aborden detalladamente esta problematica. La escasez de informacion precisa y actualizada
dificulta la diferenciacion de sitios de mejora y la implementacion de acciones correctivas para

optimizar la prestacion de los servicios.
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1.2. Delimitacion de la investigacion
1.2.1. Delimitacion espacial

La investigacion se realizo en el ambito de la Municipalidad Distrital de San Pedro de
Putina Punco, ubicada en la Provincia de Sandia, region Puno, Per0. Esta delimitacién espacial
incluyd las instalaciones de la municipalidad y las areas de influencia directa de sus servicios

publicos.
1.2.2. Delimitacion social

La poblacion objetivo de esta tesis estuvo formada por los usuarios de los servicios
brindados por la Municipalidad Distrital de San Pedro de Putina Punco. Esto incluyo a los
residentes del distrito que interactuaron con la municipalidad para diversos tramites y servicios.
La delimitacion social se centr6 en obtener una perspectiva amplia y representativa de todos

los involucrados en la dinamica de servicio y satisfaccion.
1.2.3. Delimitacion temporal

La investigacion se llevé a cabo durante el afio 2024, utilizando un enfoque transversal.
Los datos se recolectaron en un solo momento en el tiempo. Este enfoque facilito el analisis de
las condiciones actuales sin considerar cambios longitudinales o evolutivos a lo largo del
tiempo.

1.3. Formulacién del problema
1.3.1. Problema general

¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024?
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1.3.2. Problemas especificos

¢Como se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024?

o De qué forma se relaciona la empatia con la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024?

e ;De qué manera se relacionan los elementos tangibles con la satisfaccion del usuario de
la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024?

e De qué forma se relaciona la seguridad con la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024?

e Como se relaciona la fiabilidad con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad

Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024?

1.4. Justificacion del estudio

Tedrico: Este estudio se fundamenta en teorias relacionadas con la gestion de la
excelencia y la satisfaccion del cliente en el ambito municipal. Se recurrird a modelos tedricos
reconocidos, como el modelo SERVQUAL, que brindara un marco conceptual sélido para
comprender y evaluar la excelencia de los servicios publicos.

Practico: La excelencia de servicio y la complacencia del consumidor son aspectos
fundamentales para evaluar la eficacia de la gestion municipal. Identificar las areas de
optimacion en la prestacion de servicios estatales permitira mejorar la experiencia de los
ciudadanos y fortalecer la credibilidad en las instituciones gubernamentales.

Metodolégico: EIl nivel de investigacion al que se recurrird en este estudio permitira
explorar la aplicacion de técnicas estadisticas adecuadas, como el anélisis de correlacion, sera
posible determinar la existenciay el grado de conexidn entre estas variables. Ademas, el disefio
de investigacion no experimental de tipo transeccional facilitara la recopilacion de datos en un

momento especifico.
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CAPITULO II
OBJETIVOS
2.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

2.2. Objetivos especificos

o ldentificar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

e Establecer la relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

e Analizar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024

e Establecer la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

e ldentificar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO REFERENCIAL
3.1. Antecedentes de la investigacion
3.1.1. A nivel internacional

Holguin y Escobar (2024) en su estudio “Calidad del servicio y su influencia en la
complacencia del usuario en ventanilla universal de la empresa publica Autoridad de Transito
Municipal de Guayaquil, Ecuador”. La finalidad de esta pesquisa fue analizar la excelencia del
servicio y su influencia en que tan satisfechos estan los consumidores en la ventanilla universal
de la Autoridad de Transito Municipal de Guayaquil. Se manejé un método cuantitativo. El
muestro fue de 144 usuarios, se les empled una encuesta para recopilar datos. Los resultados
indicaron que los entes no logran satisfacer las expectaciones de los consumidores,
evidenciando un valor de -0.56. Se resaltd que elementos como la seguridad, la fiabilidad y la
capacidad de respuesta son fundamentales para el discernimiento de la excelencia del servicio
por parte de los beneficiaros. En conclusion, segun la percepcion de los usuarios, mejorar la
excelencia del en la ventanilla universal de la Autoridad de Transito Municipal de Guayaquil.

Reyes y Veliz (2021) en su estudio “Calidad del servicio y su conexion con la
complacencia al consumidor en el ente pablico de agua potable del canton Jipijapa” El objetivo
de esta investigacion fue analizar la excelencia del servicio y su efecto en la complacencia del
usuario en un ente publico de Agua Potable. El nivel fue descriptivo, y no experimental. La
poblacidn objetivo fueron los beneficiarios de dicha empresa, con un total de 606 beneficiaros,

de los cuales se eligié a 236 beneficiaros, se utiliz6 una encuesta. El analisis derivado revela
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que varios factores son determinantes. Aspectos como la actitud e imagen del personal, la
réplica inmediata fue la atencién diferenciada y la respuesta en la resolucion de problemas, asi
como el bienestar de las infraestructuras, muestran una relacion positive con la excelencia de
las prestaciones y la complacencia del usuario. Ademas, se evidencia una percepcion por parte
de los clientes tienen modernizarse.

Taipe y Tipanguano (2022) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en el Gad Municipal del canton Salcedo”. EIl propdsito de este estudio fue evaluar la calidad
del servicio y la complacencia del consumidor en el Gobierno Autonomo Descentralizado
(GAD) municipal del cantén Salcedo. Se llevé a cabo una revision bibliogréfica para recopilar
informacidn relevante sobre el tema, seguida de una investigacion de campo para identificar
las deficiencias en la prestacion de servicios por parte de la municipalidad. Se aplicé una
direccion cuantitativa, manejando un cuestionario. La poblacion objetivo fueron los 65,000
habitantes del cantdn Salcedo, y el muestro fue 382 usuarios. Los hallazgos denotaron que tanto
la excelencia de la prestacion como la complacencia del consumidor se encuentran en un rango
regularmente adecuado, 135,1% indicando que son adecuadas.

Segun Yanez (2024) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion de usuarios en la
Agencia Nacionel de Transito, canton Chimbo, Ecuador, 2023”. La finalidad de esta tesis fue
investigar codmo la excelente prestacion del servicio afecta la complacencia de los beneficiarios
de dicha agencia, con el fin de mejorar la gestion integrada al modelo de atencion. Se usé un
enfoque descriptivo, no experimental y transversal, con un nivel descriptivo correlacional. La
muestra fue de 94 usuarios, a quienes se les aplicaron dos cuestionarios, uno para cada variable.
Se hall6 una interrelacion moderada, con un valor de Rho = 0.550. el analisis indic6 que hay
una interrelacion notable entre la excelencia de las prestaciones y el nivel de deleite de los

usuarios.
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Segun Gancino (2020) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
Unidad de Matriculacién de la Direccion de Transito Transporte y Movilidad del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato”. El objetivo de esta investigacion fue
evaluar la calidad de los servicios, utilizando el indice de Satisfaccion del Cliente American
Customer Satisfaction Index (ACSI). Se emple6 un método cuantitative con un nivel
descriptivo. La muestra fue de 379 participantes, cuya informacién se recolectd a través de
encuestas. Los resultados revelaron un valor de r de 0,738 con un valor de p (sig) de 0,000.
Estos hallazgos destacaron una serie de problemas, como la diminuta correspondencia entre las
expectativas, la falta de accesibilidad e inclusion, la deficiente entrega de informacion y el bajo
nivel de profesionalismo del personal. Ademas, se observo un uso inadecuado del sitio web y
una insatisfaccion generalizada con la calidad de los servicios publicos recibidos. Estos
resultados sefialan una problematica de gestion administrativa en la Municipalidad de Ambato,

especialmente relacionada con las quejas de los ciudadanos.
3.1.2. A nivel nacional

Segun Canales (2023) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral (SUNAFIL), Tumbes, Peru, 20217, se
centré en investigar como la excelencia del servicio influye en la complacencia de los
parroquianos en dicho ente publico. El estudio adopté el método cuantitativo, también el
correlacional y transversal no experimentel. Para el acopio de datos, se emple6 una encuesta a
una muestra de 286 beneficiaros. El analisis revelo un valor de P de 0.530, mostrando una
relacion positiva media. Ademas, el valor de significancia fue de inferior al alfa, demostrando
una incidencia notable de la excelencia del servicio en la complacencia de los beneficiaros. Por
lo tanto, se concluye que la excelencia del servicio impacta sustancialmente en el deleite de los

beneficiarios de la SUNAFIL, Tumbes, 2021.
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Malpartida et al (2022) en su estudio “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
un ente comercializador de sistemas de climatizacion doméstica e industrial, distrito de
Surquillo Lima, 2021”. El propdsito primordial fue instituir la conexion entre la excelencia del
servicio y que tan complacido este el consumidor en una compafiia dedicada a la
comercializacion de sistemas de climatizacion. La tesis se efectu6 a cabo por medio de un
enfoque cuantitativo y un disefio de estudio no experimental transeccional y correlacional. Para
el acopio de los datos, se esgrimio una encuesta distribuida a un muestro de 100 clientes. Tras
examinar minuciosamente los datos recopilados, se reveld una conexion solida y significativa
de 0.822. Estos resultados respaldan la presencia de una relacion sustancial entre la excelencia
del servicio ofrecido y la complacencia del usuario en la empresa estudiada.

Segun Silva et al (2021) en su tesis “Calidad del servicio y su relacién con la
satisfaccion del cliente en las empresas turisticas de Canchaque-Peru. La intencion del estudio
fue investigar la conexion entre la excelencia del servicio y el deleite del consumidor en dichas
empresas. Se uso una direccion cuantitativa. El acopio de datos se ejecutd por medio de una
encuesta administrada a una muestra de 196 participantes. Los resultados obtenidos revelaron
una significancia estadistica con un valor inferior a 0.05. Subsiguientemente, se concluye que
la excelencia del servicio en los hospedajes turisticos de Canchaque tiene una mision crucial
en la satisfaccion de los turistas. Sin embargo, se identificaron areas de mejora tanto en
restaurantes como en medios de transporte, lo que sugiere oportunidades para optimizar la
experiencia turistica en el distrito.

De acuerdo con Puchuri (2023) en su tesis “Calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente de las agencias de cajas municipales de ahorro y crédito, Los Olivos Lima, 2022”. El
propdsito fundamental fue explorar la conexion entre lo excelente del servicio y el deleite del
usuario en dichas agencias. Se realiz6 un estudio de investigaciéon aplicada, empleando un

método cuantitative y un disefie transversal no experimentel. Se recolecto informacion por
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medio de encuestas distribuido entre 383 clientes, asi como mediante entrevistas directas con
los mismos. Los resultados evidenciaron una interrelacion sustancial, determinada mediante el
uso del estadistico de Spearman. Se intuye que la excelencia en la prestacion de servicios del
servicio ofrecido tiene un resultado continuo en la complacencia del consumidor. Estos
hallazgos recalcan lo esencial de mantener y optima prestacion de servicios como una estrategia
fundamental para incrementar la complacencia de los clientes y fortalecer las relaciones con
ellos.

De acuerdo con Farfan (2022) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en una unidad de gestion educativa local de Apurimac — Peru, 2021”. El objetivo del estudio
fue analizar la influencia de la excelencia del servicio en la complacencia del usuario en una
Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Apurimac durante el afio 2021. La
investigacion se realizé por medio de un enfoque cuantitative. La poblacion objetivo consistid
en los docentes del nivel secundario, a 326 docentes, el muestro fue de 70 docentes. Para la
recoleccion de informacion, se uso una técnica de encuesta mediante un cuestionario como
instrumento. Los hallazgos del estudio revelaron que la variable calidad de servicio tiene una
influencia significativa del 62.6% en la complacencia del usuario. Se concluye que las
prestaciones del servicio brindada por la UGEL de Apurimac poseen una secuela considerable

en la complacencia de los beneficiarios, particularmente los docentes del nivel secundario.
3.1.3. A nivel regional o local

De acuerdo Mamani (2022) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios de las bibliotecas publicas en las Municipalidades Provinciales de la region Puno
2020”. El objetivo principal fue establecer relacion entre la calidad del servicio ofrecido en las
bibliotecas publicas de las municipalidades provinciales en la region de Puno y la complacencia
de los usuarios. Esta investigacion adoptd una orientacion cuantitative. La muestra fue 11

bibliotecarios responsables y 368 beneficiarios de estas bibliotecas. La cogida de datos se
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realizd mediante encuestas. Los hallazgos denotaron que la mayoria de las bibliotecas
municipales evaluadas mostraron un bajo acatamiento de los mecanismos de la Norma Técnica,
siendo las bibliotecas de Puno y Moho las excepciones con un nivel alto. Sin embargo, la
complacencia de los beneficiaros en general sigue siendo baja. Como conclusion, se destaca la
necesidad de capacitar al personal de las bibliotecas municipales en la region de Puno para
mejorar la excelencia del servicio ofrecido y asi poder satisfacer las expectaciones y
necesidades de los usuarios de manera més efectiva.

De acuerdo con Machaca (2023) en su tesis “Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente en el CHIFA YOYAD Puno-2022”. El proposito primordial de este
estudio fue identificar la correlacion entre la excelencia del servicio en dicho chifa. Se empled
un enfoque metodoldgico descriptivo correlacional, La muestra fue de 334 clientes del
establecimiento. Los resultados obtenidos revelaron un coeficiente de correlacion de r= 0,367,
con un nivel de significancia de 0,000. Este hallazgo demuestra la existencia de una relacion
estadisticamente significativa. Se observo que la oferta de un servicio de calidad, que abarca
aspectos como la preparacion y presentacion de los productos, la infraestructura, la seguridad
y la atencion proporcionada por el personal (mozos), incide efectivamente en la complacencia
del cliente.

De acuerdo con Apaza (2023) en su tesis “Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion al cliente de la Tienda Modas Invierno en la Ciudad de Juliaca 2023”. El proposito
de esta investigacion fue establecer la relacion entre la excelencia del servicio y la
complacencia del cliente en la tienda Modas Invierno de Juliaca afio 2023. Se manej6é un
método cuantitative, con un disefie aplicativo y nivel relacional. Se bas6é en un disefio no
experimental, utilizando la técnica de encuesta. Para ello, se aplicé un cuestionario como
instrumento a 43 participantes. El analisis estadistico de Pearson reveld una conexion positiva

muy elevada, con un coeficiente de 0,899. Ademas, el anélisis basado en Tau b de Kendall
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mostré una relacion significativa, con un P-valor de 0,000. En consecuencia, se concluye que
existe una relacion significativa entre la excelencia del servicio y el deleite del parrogquiano en
la tienda Modas Invierno de Juliaca durante el afio 2023.

Bruna et al (2020) en su investigacion “Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en Caja Huancayo, Agencia San Martin de la ciudad de Juliaca, Periodo 2020”. El
propdsito primordial fue analizar la conexion entre la excelencia de servicio y el grado de
deleite del usuario en Caja Huancayo, agencia San Martin de la ciudad de Juliaca, durante el
periodo 2020. La pesquisa se efectud bajo un orientacion descriptiva-correlacioné. Se utilizé
una muestra concertada por 120 clientes. Se recolecto datos por medio de un cuestionario. Los
resultados muestran que el servicio prestado en la Caja Huancayo, Agencia San Martin, tiene
un nivel de calidad deficiente, con un porcentaje del 51%. Ademas, se evidencié una falta de
comunicacion efectiva en la atencion al cliente, lo que refleja una falta de profesionalismo por
parte del personal de la institucién. Esta situacién conduce a una insatisfaccion del cliente, con
un porcentaje del 52%. Ademas, la rho obtenida fue de 0.623, con un p valor de 0,000, esto
evidencia una relacion positiva media. Se concluye que la calidad de servicio prestado en la
Caja Huancayo, Agencia San Martin, durante el periodo 2020, es deficiente, lo que contribuye
a una insatisfaccion generalizada entre los clientes.

Segin Mamani (2022) en su tesis “Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Usuarios
en Agentes BCP en la Provincia de San Roman - Juliaca 2022”. La finalidad de esta pesquisa
fue analizar la interrelacion entre la excelencia del servicio y la complacencia de los
consumidores en los agentes del BCP en la provincia de San Roman. Se uso un método
cuantitative. La poblacion de estudio fue la provincia de San Roman — Juliaca, y se utiliz6 una
muestra de 80 consumidores que visitan los agentes. Para el acopio de informacion, se aplicd
un cuestionario. Los hallazgos revelaron una interrelacién positiva fuerte de 0,876, con un p

valor de 0,000. Estos hallazgos evidencian que la calidad del servicio en los agentes del BCP
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tenia una interrelacion sustancial con la complacencia de los beneficiarios. En consecuencia,
se sugiere a la entidad BCP continuar manteniendo y mejorando la excelencia de la prestacion
ofrecida en sus agentes para asegurar la complacencia de sus clientes.

3.2. Bases teoricas
e Calidad de servicio

Se fundamenta en las expectaciones de los clientes como un punto de partida esencial
para las organizaciones. Estas expectativas no solo definen el estandar esperado, sino que
también ofrecen una oportunidad valiosa para la diferenciacion en el mercado. Aquellas
empresas que no solo satisfacen, sino que superan las expectativas del cliente, destacan como
eficientes y de alta calidad, lo que les otorga una ventaja competitiva significativa. Este enfoque
no solo fortalece las relaciones con los consumidores, asimismo consolida la reputacion y el
posicionamiento de la empresa en su sector respectivo (Perez, 2022).

La excelencia en el servicio constituye un componente esencial para el éxito
empresarial, dado que directamente afecta la percepcion y fidelidad de los clientes, asi como
la reputacién de la marca. Cuando una compafiia ofrece un servicio sobresaliente que excede
las expectativas del cliente, se genera una experiencia positiva que no solo fortalece la retencion
de clientes, sino que también estimula la recomendacion de la marca a otros potenciales
consumidores. Este hecho confiere una ventaja competitiva importante en un mercado
saturado, donde las empresas que se destacan por su calidad de servicio ganan una reputacion
favorable y la confianza de su clientela (Perez, 2022).

Segun los expuesto por Perez (2022) algunas caracteristicas de la calidad de respuesta
comprenden:

e Atencion personalizada: La atencion personalizada implica adaptar el servicio a las
necesidades especificas de cada cliente, mostrando empatia y comprension hacia sus

preferencias y expectativas. Esto requiere una escucha activa para entender lo que cada
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cliente busca y necesita. Al personalizar el servicio, se demuestra al cliente que es
valorado como individuo y no solo como un numero mas. Esta atencion se puede
manifestar en recordar preferencias anteriores, ofrecer recomendaciones basadas en sus
intereses especificos y proporcionar soluciones adaptadas a sus problemas particulares.
La clave esta en hacer sentir al cliente especial y atendido de manera Unica.

e Consistencia: La consistencia en el servicio se refiere a mantener un nivel constante de
calidad en cada interaccion con el cliente. Esto significa que, sin importar el dia, la hora,
o el miembro del personal que atienda, la experiencia del cliente debe ser siempre
positiva y predecible. Lograr esta consistencia requiere de procesos estandarizados,
entrenamiento continuo del personal y un monitoreo constante de la calidad del
servicio. Cuando los clientes saben que pueden confiar en recibir un buen servicio cada
vez, se fortalece la fidelidad y la satisfaccion a largo plazo.

e Conocimiento y Competencia: El personal capacitado y bien informado es fundamental
para proporcionar respuestas precisas y Utiles a los clientes. Esto no solo demuestra
profesionalismo, sino también dominio del producto o servicio que se ofrece. El
conocimiento profundo permite resolver dudas, anticipar necesidades y ofrecer
soluciones efectivas. Ademas, la competencia del personal se traduce en una mayor
eficiencia y eficacia en la atencion, lo que mejora la experiencia del cliente y refuerza
la reputacion de la empresa como experta en su area.

e Retroalimentacién y Mejora Continua: Recoger y analizar las opiniones y comentarios
de los clientes es una practica vital para identificar areas de mejora y adaptar los
servicios en consecuencia. La retroalimentacion puede provenir de encuestas, resefias,
sugerencias directas o estudios de mercado. Utilizar esta informacion para implementar
cambios demuestra a los clientes que sus opiniones son valoradas y que la empresa esta

comprometida con la mejora continua. Este enfoque no solo ayuda a corregir
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problemas, sino también a innovar y ofrecer mejores experiencias que superen las
expectativas de los clientes.

e Valor afiadido: Proveer algo extra que supere las expectativas del cliente puede ser un
factor decisivo para su satisfaccion y lealtad. Este valor afiadido puede tomar la forma
de beneficios adicionales, descuentos especiales, o una atencion extra que haga sentir
al cliente especial. La clave estd en sorprender y deleitar al cliente con algo que no
esperaba pero que aprecia, lo que refuerza la percepcién positiva de la empresa y
fomenta el boca a boca positivo. Este enfoque ayuda a diferenciar la empresa de la
competencia y a construir relaciones mas fuertes y duraderas con los clientes.

e Confianza y transparencia: Mantener una comunicacion abierta y honesta con los
clientes es fundamental para generar confianza. La transparencia en las politicas y
practicas de la empresa asegura que los clientes sepan exactamente qué esperar y reduce
laincertidumbre o desconfianza. Ser claro sobre precios, términos y condiciones, y estar
dispuesto a admitir errores y corregirlos, son practicas que refuerzan la confianza.
Cuando los clientes sienten que pueden confiar en la empresa, es mas probable que

desarrollen una relacion duradera y leal, lo que beneficia a ambas partes a largo plazo.
3.2.1.1. Capacidad de respuesta.

En el servicio al cliente se define como la aptitud y disposicion de un ente para abordar
y complacer de forma eficiente y oportuna las solicitudes y necesidades de sus clientes. Esto
implica la habilidad de la empresa para resolver de forma rapida y eficiente cualquier consulta,
problema o requerimiento que puedan tener los clientes, asegurando asi una experiencia
positiva y satisfactoria en cada interaccion. Esta capacidad no solo implica responder con
prontitud, sino también ofrecer respuestas de alta calidad, garantizando que los clientes reciban

la atencion adecuada y se sientan apreciados por parte de la empresa (Polo, 2023).
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La aptitud de responder a los requerimientos del consumidor se presenta como un
aspecto vital en la gestion empresarial contemporanea. Esta habilidad abarca la capacidad y
disposicion de una empresa para complacer de forma eficaz y répida las solicitudes y
preocupaciones de sus consumidores. Mas alla de solo reaccionar ante consultas o problemas,
implica resolver de forma agil y completa cualquier inquietud o peticion planteada por los
clientes, asegurando asi una experiencia satisfactoria en cada interaccion. La esencia de esta
capacidad radica en la prontitud y efectividad con que la empresa atiende las demandas del
cliente, ofreciendo respuestas de calidad que aborden de manera integral sus necesidades. Esto
se traduce en un servicio centrado en el cliente, donde cada interaccion se ve como una
oportunidad para mostrar aprecio y atencion hacia ellos (Polo, 2023).

Segun Polo (2023) algunas caracteristicas de la capacidad de respuesta son:

e Prontitud: La prontitud denota la habilidad de una empresa para responder con rapidez

y puntualidad a lo que necesitan los consumidores. Esto implica actuar sin dilaciones

innecesarias, proporcionando soluciones rapidas y eficaces que cumplan con las

expectativas del cliente dentro de un marco de tiempo razonable. La prontitud resulta
crucial para brindar un servicio de excelencia y mantener a los consumidores
satisfechos, dado que estos valoran altamente una respuesta rapida y efectiva a sus
inquietudes

e Personalizacion: La personalizacion supone ofrecer soluciones y respuestas adaptadas

a las necesidades especificas de cada cliente. Esto implica comprender las preferencias,

deseos y circunstancias individuales de cada cliente, y proporcionar respuestas que

reflejen esta comprensién. La personalizacion puede manifestarse de diversas formas,
como ofrecer productos o servicios a medida, brindar recomendaciones basadas en el
historial de compras o preferencias del cliente, o proporcionar un trato individualizado

y atencion personalizada.
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e Accesibilidad: La accesibilidad se define a la habilidad con la que los consumidores
pueden aprobar a los canales de comunicacion y contacto con la empresa para expresar
sus solicitudes y recibir respuestas rapidas y efectivas. Esto implica garantizar la
disponibilidad de madltiples canales de comunicacion, como teléfono, correo
electrénico, chat en linea o redes sociales, y asegurar que estos canales sean accesibles
y faciles de usar para los clientes. La accesibilidad resulta fundamental para brindar un
servicio de excelencia y complacer los requerimientos de los consumidores de manera
eficaz.

e Flexibilidad: La flexibilidad denota la capacidad de la empresa para adaptarse a los
escenarios en constante cambio y a las necesidades variables de los clientes. Esto
implica estar preparado para ajustar respuestas y soluciones segun sea necesario, ya sea
debido a cambios en las preferencias o requerimientos del cliente, o a situaciones

inesperadas que puedan surgir.
3.2.1.2. Empatia.

La empatia se define como la habilidad de instituir conexiones profundas con las
personas, construir relaciones sélidas y establecer un entorno donde los consumidores se
sientan verdaderamente comprendidos, apreciados y respetados. Es crucial reconocer y
entender las preocupaciones, requerimientos y sentimientos de los consumidores para
proporcionarles una experiencia positiva y ganar su confianza y fidelidad. Al mostrar empatia,
los profesionales del servicio al cliente pueden establecer un vinculo auténtico con los clientes,
demostrando una atencion personalizada y una genuina disposicion para abordar sus
inquietudes (Parra, s.f).

La relevancia de la empatia en el servicio al cliente reside en su habilidad para forjar
vinculos auténticos y establecer relaciones duraderas con los clientes. Cuando los agentes de

servicio al cliente exhiben empatia, reflejan una comprensién genuina de las inquietudes,
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necesidades y sentimientos de los clientes. Esto genera un ambiente donde los clientes se
sienten apreciados, escuchados y valorados, lo cual contribuye a una experiencia positiva y
fortalece la conexion entre el cliente y la empresa. La empatia también es esencial para cultivar
la confianza y la fidelidad de los clientes. Cuando estos perciben que son comprendidos y que
sus preocupaciones son tomadas en serio, estan mas inclinados a confiar en la empresa y a
mantener una relacion a largo plazo. Ademas, la empatia capacita a los profesionales del
servicio al cliente para anticipar las necesidades de los clientes y ofrecer soluciones
personalizadas que satisfagan sus expectativas de manera efectiva (Parra, s.f).
Segun Parra (s.f) algunas caracteristicas de la empatia comprenden:

e Comprension genuina: Implica mostrar una auténtica comprension de las
preocupaciones, necesidades y emociones del cliente, evitando juzgar o minimizar sus
sentimientos y, en su lugar, demostrando empatia y validando sus experiencias. Este
aspecto se fundamenta en aceptar al cliente incondicionalmente y en estar dispuesto a
entender su punto de vista, lo que contribuye a generar confianza y fortalecer la relacion
entre el cliente y la empresa.

e Escucha activa: Consiste en prestar una atencion completa y concentrada a lo que el
cliente estd comunicando, tanto verbal como no verbalmente. Incluye hacer preguntas
clarificadoras, parafrasear lo que se ha dicho y mostrar un interés genuino en
comprender la situacion del cliente. La escucha activa es esencial para establecer una
comunicacion efectiva y para identificar de manera precisa las necesidades del cliente.

e Respeto: Implica tratar al cliente con cortesia, consideracion y respeto en todas las
interacciones de servicio, reconociendo su dignidad y valor como individuo. Es
fundamental mantener una actitud profesional y amable en todo momento, incluso en

situaciones dificiles o conflictivas. El respeto hacia el cliente ayuda a crear un ambiente
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de confianza y colaboracion mutua, facilitando asi una experiencia positiva para ambas
partes.

e Empatia emocional: Se refiere a conectar emocionalmente con el cliente, mostrando
sensibilidad y comprension hacia sus sentimientos y experiencias. Esto implica
colocarse en el lugar del consumidor y tratar de concebir cOmo se siente en una situacion
determinada. La empatia emocional ayuda a establecer una conexién més profunda con
el cliente y a fortalecer la relacion, al demostrar al cliente que sus emociones son validas

y son tenidas en cuenta.
3.2.1.3. Elementos tangibles.

Los elementos tangibles se refieren a los elementos tangibles que los consumidores
logran percibir y experimentar directamente al interactuar con un servicio o establecimiento.
Estos elementos incluyen todo lo que es perceptible a través de los sentidos, como el mobiliario,
dispositivos, instalaciones y materiales utilizados durante la prestacion del servicio. En
resumen, constituyen la parte fisica y visible de la experiencia del cliente, proporcionando una
impresion palpable y concreta que afecta su percepcién y satisfaccion con el servicio recibido
(Gémez, 2023).

La relevancia de los elementos tangibles en los servicios se evidencia en su capacidad
directa para impactar la percepcion y satisfaccion del cliente. Estos aspectos fisicos y concretos,
como mobiliario e instalaciones, son perceptibles durante la interaccién con el servicio,
ofreciendo una impresion palpable que influye en la percepcién global del servicio. Su calidad
y presentacion no solo moldean la imagen de la empresa, sino que también desempefian un rol
crucial para crear una experiencia positiva para el consumidor. Al atender y mantener estos
elementos tangibles, las empresas pueden mejorar la impresion que los clientes tienen de su
servicio, lo que puede fortalecer la fidelidad del cliente y la reputacion de la marca (Gomez,

2023).
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De acuerdo a Gomez (2023) menciona algunas caracteristicas de los elementos

tangibles
e Visibilidad:

La visibilidad se refiere a los aspectos fisicos y tangibles que los clientes pueden
percibir directamente durante su interaccion con el servicio. Esto incluye elementos como el
disefio del entorno fisico, la disposicion de los productos o servicios, la apariencia del personal,
la calidad de los materiales utilizados y cualquier otro aspecto que pueda ser visto, tocado o
experimentado directamente por los clientes. Por ejemplo, en un restaurante, la visibilidad
puede incluir la decoracion del local, la limpieza de las mesas y la presentacion de los platos.
Estos aspectos tienen un impacto directo en la percepcion que los clientes tienen del servicio y
en su experiencia general.

e Percepcion sensorial:

La percepcidn sensorial abarca todos los elementos que pueden ser percibidos a traves
de los sentidos, como la vista, el oido, el olfato, el tacto y el gusto. Esto incluye aspectos como
el disefio visual del lugar, la musica ambiental, el aroma en el ambiente, la textura de los
materiales utilizados y el sabor de los productos ofrecidos. Estos elementos sensoriales
contribuyen a crear una experiencia multisensorial para el cliente, que puede influir
significativamente en su percepcidn del servicio y en su satisfaccion. Por ejemplo, en un spa,
la musica suave, el aroma relajante y la suavidad de las toallas pueden contribuir a crear un
ambiente de relajacion y bienestar para los clientes.

e Calidad del disefio:

La calidad del disefio se refiere a la atencion y cuidado dedicados a la creacion y
presentacion de los elementos visibles y sensoriales del servicio. Esto incluye aspectos como
la coherencia esteética, la funcionalidad, la originalidad y la atencion al detalle en el disefio de

los espacios, productos o servicios ofrecidos. Un disefio de alta calidad puede transmitir una
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imagen de profesionalismo, excelencia y compromiso con la satisfaccion del cliente, mientras
que un disefio deficiente puede generar una impresion negativa y afectar la percepcion de la
marca. Por ejemplo, en una tienda, un disefio de escaparate creativo y atractivo puede captar la
atencion de los clientes y motivarlos a entrar y explorar los productos ofrecidos.

e Impacto en la experiencia del cliente:

Los elementos tangibles tienen un impacto significativo en la experiencia del cliente,
ya que contribuyen a crear una impresion general del servicio y a influir en la percepcion de la
marca. Una buena visibilidad, una experiencia sensorial agradable y un disefio de alta calidad
pueden mejorar la experiencia del consumidor, aumentar su satisfaccion y fortificar su lealtad
hacia el ente. Por otro lado, una visibilidad deficiente, una experiencia sensorial desagradable
0 un disefio descuidado pueden generar una experiencia negativa para el cliente y afectar su
percepcion de la empresa, es importante comprender estos enfoques y asegurarse de que

contribuyan positivamente a la experiencia del cliente.
3.2.1.4. Seguridad.

En el ambito de los servicios, la seguridad se refiere a la capacidad de los miembros del
equipo de atencion al cliente y clientes potenciales para generar confianza y tranquilidad
durante las interacciones con la empresa o negocio. Esta nocion subraya la esencial de la
competencia y profesionalismo del personal, asi como su habilidad para crear un entorno
seguro y fiable para los clientes. La seguridad se manifiesta a través de caracteristicas como un
conocimiento experto en su area, un trato amable, empatia hacia las necesidades del cliente y
una capacidad de respuesta rapida ante cualquier situacion que pueda surgir (Gémez, 2023).

La importancia de la seguridad en el &mbito de los servicios reside en su capacidad para
generar confianza y tranquilidad en los clientes durante sus interacciones con la empresa.
Cuando los clientes perciben seguridad al interactuar con el equipo de atencion al cliente y al

considerar los servicios ofrecidos, estan mas dispuestos a confiar en la empresa y a establecer
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relaciones duraderas. La seguridad refleja la competencia y profesionalismo del personal, asi
como su habilidad para crear un ambiente fiable que promueva una experiencia positiva para
el cliente. Ademas, esta relacionada con aspectos cruciales como el conocimiento experto, el
trato amable, la empatia hacia las necesidades del cliente y la capacidad de respuesta rapida
ante cualquier situacion. En resumen, la seguridad en los servicios es esencial para construir y
mantener la confianza del cliente, o que a su vez impulsa la lealtad, la satisfaccion y la
reputacion positiva de la empresa (Gomez, 2023).
Segun Gémez (2023) algunos aspectos a considerar de la seguridad incluyen:
e Confianza:

La seguridad en los servicios inspira confianza en los clientes al transmitirles la
sensacion de que la empresa esta totalmente comprometida en satisfacer sus necesidades de
manera competente y fiable. Esto establece una relacion de confianza reciproca donde el cliente
se siente seguro al confiar en el personal y los servicios de la empresa.

e Tranquilidad:

La seguridad proporciona a los clientes una sensacion de calma al asegurarles que sus
intereses y datos estan protegidos y que recibiran un servicio sin problemas ni contratiempos.
Esto les permite a los clientes interactuar con la empresa sin preocupaciones, lo que contribuye
a una experiencia tranquila y satisfactoria.

e Profesionalismo:

La seguridad refleja el alto nivel de profesionalismo del personal y la empresa en su
conjunto, mostrando que estan capacitados y preparados para abordar cualquier situacion de
manera adecuada y competente. Esto demuestra un compromiso serio con la excelencia en el
servicio y fortalece la confianza del cliente en la empresa.

e Ambiente seguro:
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La creacion de un entorno seguro y confiable para los clientes es esencial para
garantizar una experiencia positiva. Esto implica proporcionar un espacio fisico y emocional
donde los clientes se sientan comodos y protegidos durante sus interacciones con la empresa.
Un ambiente seguro promueve la confianza y la satisfaccion del cliente, lo que contribuye a su

fidelidad a largo plazo.
3.2.1.5. Fiabilidad.

La fiabilidad, de acuerdo con la definicion de Zeithaml et al (2009) citado en Calixto
et al (2017), se describe como la capacidad de un ente para brindar de formar sélida el servicio
prometido. Esto implica proporcionar el servicio de manera correcta desde el principio, sin
errores ni fallos. Esta dimension engloba todos los aspectos que permiten al consumidor
percibir la capacidad y profesionalismo de la organizacion. En resumen, la fiabilidad se trata
de la confiabilidad y consistencia en la entrega del servicio, lo que genera una sensacion de
seguridad y confianza en los clientes hacia la empresa.

La fiabilidad es esencial para cualquier ente, ya que garantiza la satisfaccion del cliente
al ofrecer un servicio constante y de calidad en cada interaccion. Esta consistencia establece
credibilidad y confianza, aspectos fundamentales para mantener relaciones comerciales solidas
y promover la fidelidad del cliente. Ademas, una reputacion de fiabilidad refuerza la imagen
de marca de la empresa, posicionandola como una eleccién preferida en el mercado. En un
contexto competitivo, la fiabilidad puede ser un diferenciador clave, destacando a la empresa
entre la competencia y atrayendo a mas clientes (Zeithaml et al., 2009).

De acuerdo a Zeithaml et al., (2009) las caracteristicas de la fiabilidad son:

e Consistencia:

Ofrecer un servicio uniforme y constante en todas las interacciones con el cliente, sin

importar el momento o el canal utilizado. Esto implica mantener un estandar coherente de

calidad y atencion al cliente en todas las fases del proceso, desde el primer contacto hasta el
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seguimiento posterior a la venta. La consistencia en el servicio brinda al cliente una experiencia
predecible y fiable, aumentando asi su confianza en la empresa y fortaleciendo la relacion a
largo plazo.

e Cumplimiento de compromisos:

Consta de la habilidad de la empresa para efectuar de formado confiable con los plazos,
promesas y acuerdos establecidos con el cliente. Esto implica no solo satisfacer las expectativas
del cliente, sino también superarlas siempre que sea posible. Cuando una empresa cumple
consistentemente con sus compromisos, demuestra su fiabilidad y compromiso con la
satisfaccion del cliente, fortaleciendo asi la confianza y la lealtad hacia la marca.

e Mantenimiento de estandares:

Implica mantener niveles consistentes de calidad y servicio a lo largo del tiempo, sin
comprometer la calidad en ningdn momento. Esto requiere establecer y mantener altos
estandares en todos los aspectos del servicio, desde la atencion al cliente hasta la entrega del
producto o servicio. Al mantener estos estdndares de manera constante, la empresa puede
asegurar una experiencia satisfactoria y confiable para el cliente en todo momento, lo que
contribuye a su satisfaccion y fidelizacion.

e Seguimiento y retroalimentacion:

La empresa debe monitorear de forma continua la satisfaccion del cliente y estar abierta
a recibir retroalimentacion para mejorar constantemente sus servicios y procesos. Esto incluye
recopilar comentarios y opiniones de los clientes de manera regular y utilizar esta informacion
para contemplar areas de progreso y ejercer métodos correctivos. El seguimiento y la
retroalimentacion son fundamentales para asegurar que la empresa esté alineada con los
requerimientos y perspectivas cambiantes de los consumidores, y para mantener altos niveles

de satisfaccion y lealtad del cliente.
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3.2.2. Satisfaccion del usuario

Se describe como el grado en que los usuarios de un producto, servicio o experiencia
estan contentos con su uso. Implica que las perspectivas y requerimientos del usuario han sido
cumplidas o incluso superadas, lo que genera un sentimiento positivo hacia la experiencia en
general. La complacencia del usuario es un factor clave de la excelencia y éxito de cualquier
producto y/o servicio, ya que usuarios satisfechos suelen ser mas propensos a seguir utilizando
el producto, recomendarlo a otros y tener una percepcion favorable de la marca (Hammond,
2023)

La importancia de la complacencia del usuario reside en su capacidad para reflejar el
nivel de satisfaccion y éxito alcanzado por un producto, servicio o experiencia. Cuando los
usuarios experimentan satisfaccion y contento en su uso, esto indica que sus expectativas y
necesidades han sido cumplidas o incluso superadas, generando asi una percepcién positiva
hacia la experiencia en su conjunto. La complacencia del usuario no solo sirve como indicador
de la excelencia de las prestaciones, también de la eficacia del ente en entender y complacer
los requerimientos del cliente. La complacencia del usuario constituye un elemento crucial para
la excelencia y el triunfo de cualquier producto y/o servicio, dado que los usuarios satisfechos
suelen mostrar mayor disposicion a continuar utilizando el producto, recomendarlo a otros y
mantener una percepcion favorable de la marca (Hammond, 2023).

Segun la perspectiva de Hammod (2023), las caracteristicas de la satisfaccién incluyen:

e Experiencias positivas y memorables:

La satisfaccion del usuario se logra mediante experiencias que son tanto positivas como
memorables, construyendo asi una conexion emocional con la marca y aumentando la
probabilidad de que los clientes repitan sus compras. Estas experiencias van mas alla de
simplemente satisfacer las necesidades bésicas, buscando crear momentos Unicos que dejen

una impresion duradera en la mente del cliente. Al generar experiencias positivas y
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memorables, se fomenta la fidelidad del cliente y se fortalece la relacion con la marca a largo
plazo.
e Compromiso con la satisfaccion del cliente:

Una empresa que pone énfasis en la satisfaccion del usuario demuestra un fuerte
compromiso con la excelencia de las prestaciones al consumidor en todas las &reas de su
operacion. Esto implica no solo ofrecer productos y servicios de alta calidad, sino también estar
atentos a las necesidades cambiantes del cliente y actuar en consecuencia. Al centrarse en la
satisfaccion del cliente, la empresa demuestra su disposicion para escuchar y responder a los
comentarios del cliente, abordar problemas de manera proactiva y trabajar constantemente para
mejorar la experiencia del cliente en general.

e Percepcion favorable de la marca:

La complacencia del usuario es fundamental para generar una imagen positiva de la
marca en el mercado. Cuando los consumidores estdn complacidos con sus experiencias, es
mas posible que brinden opiniones positivas con otros, lo que ayuda a la reputacion de la marca
y su diferenciacion frente a la competencia. Una percepcion positiva de la marca puede abrir
nuevas oportunidades y fortalecer su posicién en la industria, ya que los clientes confian en la

marca y estan dispuestos a mantener una relacion a largo plazo.
3.2.2.1. Percepcidn del servicio.

La percepcion se define como la sensacion interna que surge de una impresion material
captada por los sentidos del cuerpo. Dentro del ambito del consumidor, la percepcion se refiere
a la impresién subconsciente que un consumidor crea sobre una prestacion, basada en estimulos
y sensaciones asociadas con una empresa. En otras palabras, la percepcion del consumidor es
la representacion mental que se forma a partir de las experiencias sensoriales y emocionales

ligadas a una marca o entidad comercial (Zendesk, 2023).
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La importancia de la percepcion del consumidor radica en su influencia directa sobre
las decisiones de compra y en la creacion de relaciones a largo plazo entre los clientes y las
marcas. Esta percepcion es crucial ya que determina como los consumidores interpretan y
valoran los productos, servicios y marcas disponibles en el mercado. Las impresiones
subconscientes que los clientes forman sobre una marca o producto afectan su disposicion para
comprarlo, recomendarlo a otros y, en Gltima instancia, mantener una relacion continua con la
empresa. La percepcion del consumidor esta estrechamente ligada a la imagen de marca y la
reputacion de la empresa. Una percepcion positiva puede impulsar la preferencia de los
consumidores hacia una marca, mientras que una percepcion negativa puede alejarlos
(Zendesk, 2023).

De acuerdo a Zendesk (2023) la percepcidon del servicio incluye ciertos aspectos:

e Subjetividad:

La percepcion del consumidor es altamente subjetiva, lo que significa que cada
individuo la experimenta de manera Unica. Este fendmeno se debe a que esté influenciado por
una variedad de factores personales, como experiencias pasadas, valores, creencias y
emociones. Por ejemplo, dos personas pueden tener diferentes percepciones sobre la misma
marca o producto debido a sus experiencias de vida, preferencias personales o incluso estado
de &nimo en el momento de la compra. La subjetividad de la percepcion del consumidor destaca
la importancia de comprender la diversidad y complejidad de las audiencias objetivo al
desarrollar estrategias de marketing y gestion de la marca.

e Influencia de los estimulos externos:

La percepciéon del consumidor puede ser moldeada por una variedad de estimulos
externos que interactian con sus procesos cognitivos y emocionales. Estos estimulos incluyen
la publicidad, el boca a boca, las experiencias de compra previas y la informacion disponible

sobre el producto o servicio. Por ejemplo, una campafa publicitaria convincente puede influir
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en la percepcion del consumidor sobre la calidad de un producto, mientras que las resefias
positivas de otros consumidores pueden aumentar su confianza en una marca. La capacidad de
los estimulos externos para impactar en la percepcion del consumidor resalta la importancia de
una gestion efectiva de la comunicacion y la reputacion de la marca.

e Interpretacion selectiva:

Los consumidores tienden a interpretar la informacion de manera selectiva,
enfocandose en ciertos aspectos del producto o servicio mientras ignoran otros, dependiendo
de sus necesidades, intereses y experiencias previas. Esta interpretacion selectiva se basa en la
idea de que los individuos tienen recursos cognitivos limitados y, por lo tanto, deben
seleccionar qué informacién procesar y cual ignorar. Por ejemplo, un consumidor puede prestar
mas atencion a las caracteristicas del producto que se alinean con sus necesidades especificas,
mientras pasa por alto las que no son relevantes para él. La interpretacion selectiva destaca la
importancia de identificar y comprender las motivaciones y preferencias individuales de los

consumidores al disefiar estrategias de marketing y desarrollo de productos.
3.2.1.1. Eficiencia.

La eficiencia juega un papel fundamental en la gestion y ejecucién de cualquier
actividad, ya que refleja el grado en que las acciones planificadas se realizan utilizando de
manera Optima los recursos disponibles para alcanzar los objetivos establecidos. A diferencia
de la eficacia, que se centra en el logro de objetivos, la eficiencia pone énfasis en cémo se
logran esos objetivos, procurando que se haga con el menor uso posible de recursos, tiempo y
costos (Guarin, 2020).

Lo importante de la eficiencia esta en la capacidad para maximizar el rendimiento con
el minimo desperdicio. Una organizacion eficiente no solo cumple con sus metas, sino que lo
hace de una manera que minimiza el gasto y maximiza la productividad. La eficiencia es

esencial para mantener la competitividad en el mercado, ya que permite ofrecer prestaciones
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de alta excelencia a un menor costo. Esto, a su vez, mejora de la sostenibilidad del ente a largo
plazo. Al lograr una mayor eficiencia, una organizacion puede fortalecer su posicion
competitiva, reducir precios, aumentar la complacencia del comprador y optimar la moral del
individual (Guarin, 2020).

De acuerdo a la perspectiva de Guarin (2020) la eficiencia muestra ciertas
caracteristicas:

e Reduccidn de costos y tiempo:

La eficiencia se centra en reducir tanto los costos como el tiempo requerido para llevar
a cabo una actividad o alcanzar un resultado deseado. Esto se logra mediante la identificacion
y eliminacion de actividades innecesarias, la mejora de los procesos y procedimientos para
hacerlos mas eficientes, y el uso de tecnologias y herramientas que aceleran la ejecucion de
tareas. La reduccién de costos y tiempo no solo aumenta la rentabilidad de la organizacion,
sino que también mejora su capacidad para responder rapidamente a las demandas del mercado
y adaptarse a los cambios en el entorno empresarial.

e Procesos bien definidos:

La eficiencia depende de tener procesos claros y bien estructurados que permitan
realizar tareas de manera uniforme y repetitiva con el menor esfuerzo y error posible. Procesos
bien definidos proporcionan un marco estandar para llevar a cabo actividades, lo que minimiza
la variabilidad y mejora la consistencia. Documentar y estandarizar los procedimientos asegura
que todos los miembros del equipo sigan los mismos pasos y métodos, reduciendo el tiempo
necesario para realizar tareas y disminuyendo la probabilidad de errores. Ademas, facilita la
capacitacion de nuevos empleados y la implementacion de mejoras continuas.

e Coste-beneficio:
Evaluar constantemente la relacion coste-beneficio es esencial para asegurar que los

recursos estan siendo utilizados de la manera mas efectiva posible. Esta evaluacion implica
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analizar el impacto y los resultados de cada accion en comparacion con los recursos invertidos.
Al identificar actividades y procesos que ofrecen el mayor beneficio con el menor costo, las
organizaciones pueden optimizar sus operaciones y maximizar la eficiencia. Este enfoque
también ayuda a priorizar iniciativas y proyectos que proporcionen el mayor valor, asegurando
una asignacion inteligente y eficiente de los recursos disponibles.

e Delegacion adecuada:

La eficiencia se beneficia de una delegacion adecuada de tareas, asignando
responsabilidades a las personas mas capacitadas para llevarlas a cabo. Delegar adecuadamente
evita sobrecargas de trabajo y optimiza el uso del talento humano, asegurando que cada tarea
se realice de manera eficiente y efectiva. ldentificar las habilidades y fortalezas de cada
miembro del equipo permite distribuir las tareas de manera que se aprovechen al méximo las
capacidades individuales. Ademas, la delegacion adecuada fomenta el desarrollo profesional y
la motivacion del equipo al confiar en sus habilidades y ofrecer oportunidades para asumir
responsabilidades.

e Retroalimentacion y ajuste réapido:

Implementar sistemas de retroalimentacion continua es crucial para identificar y
corregir rapidamente cualquier desvio o problema en los procesos. La retroalimentacion
constante permite detectar areas de mejora y tomar medidas correctivas de manera oportuna,
manteniendo los procesos eficientes y alineados con los objetivos. Estos sistemas pueden
incluir revisiones regulares, reuniones de equipo, y herramientas tecnologicas que faciliten la
recopilacion y analisis de datos. Al mantener un ciclo de retroalimentacidn y ajuste rapido, las
organizaciones pueden adaptarse rapidamente a cambios y desafios, mejorando continuamente

la eficiencia operativa.
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3.2.1.2. Eficacia.

La eficacia se centra en la capacidad de alcanzar los objetivos establecidos de manera
oportuna y conforme a lo planeado. Este concepto pone énfasis en la finalizacion exitosa de las
tareas dentro de los plazos y condiciones previstos. En resumen, la eficacia se refiere a la
habilidad para cumplir con los objetivos de manera efectiva, asegurando que se concluyan en
el tiempo y la forma esperados (Cardenas, 2023).

La eficacia es vital en el funcionamiento de una empresa, ya que asegura el logro
exitoso de sus objetivos dentro de los plazos y condiciones previstos. Este concepto no solo
implica cumplir con las metas establecidas, sino también hacerlo de manera efectiva,
optimizando el uso de recursos y garantizando la competitividad en el mercado. Al ser eficaz,
una organizacion puede adaptarse a los cambios, mantenerse agil y responder de manera
efectiva a las demandas del entorno empresarial. Ademas, la eficacia promueve el crecimiento
sostenible al impulsar las percepciones de las personas sobre la empresa y la satisfaccion del
consumidor (Cardenas, 2023).

Siguiendo a Cardenas (2023) el cual menciona las caracteristicas de la eficacia:

e Optimizacion de recursos:

La optimizacion de recursos implica utilizar los recursos disponibles de manera
eficiente para maximizar los resultados y minimizar los desperdicios. Esto incluye recursos
tangibles como materiales, equipos y mano de obra, asi como recursos intangibles como tiempo
y conocimiento. La optimizacion de recursos implica identificar y utilizar los recursos de
manera efectiva, asignandolos de manera adecuada a las actividades y proyectos que generen
el mayor valor para la organizacion. Al hacerlo, se maximiza el rendimiento de los recursos
disponibles y se minimiza el riesgo de recursos subutilizados o mal asignados.

e Reduccion de costos y tiempo:
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La eficacia busca reducir tanto los costos como el tiempo requerido para llevar a cabo
una actividad o alcanzar un resultado deseado. Esto implica identificar y eliminar actividades
innecesarias, mejorar los procesos y procedimientos para hacerlos mas eficientes, y utilizar
tecnologias y herramientas que aceleren la ejecucion de tareas. La reduccion de costos y tiempo
no solo aumenta la rentabilidad de la organizacion, sino que también mejora su capacidad para
responder rapidamente a las demandas del mercado y adaptarse a los cambios en el entorno
empresarial.

e Claridad de objetivos:

La claridad de objetivos es fundamental para la eficacia, ya que se basa en la definicion
precisa y clara de lo que se desea alcanzar. Sin objetivos bien definidos, es dificil medir el
progreso y el éxito. Los objetivos claros proporcionan una direccién especifica y un proposito,
lo que ayuda a enfocar los esfuerzos y recursos hacia metas concretas. Ademas, los objetivos
bien definidos facilitan la comunicacién dentro del equipo y aseguran que todos los miembros
entiendan y trabajen hacia los mismos fines. Establecer objetivos claros y especificos es el
primer paso para lograr la eficacia en cualquier proyecto o tarea.

e Planificacion y organizacion:

La eficacia se apoya en una planificacion meticulosa y en una organizacion adecuada
de tareas y responsabilidades. La planificacion implica desarrollar un plan detallado que
desglosa las acciones necesarias para alcanzar los objetivos definidos. Una buena planificacion
considera los recursos disponibles, establece plazos realistas y anticipa posibles obstaculos. La
organizacion adecuada de tareas y responsabilidades asegura que cada miembro del equipo
sepa exactamente lo que debe hacer, cuando y como. Esta estructuracion permite que las
acciones se alineen con los objetivos, optimizando el uso del tiempo y los recursos.

e Trabajo en equipo:
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La colaboracion y el trabajo en equipo son esenciales para lograr la eficacia. Un equipo
que trabaja bien en conjunto puede aprovechar las fortalezas individuales y las sinergias del
grupo, lo que lleva a resultados superiores. La comunicacion efectiva, la confianza mutua y la
cohesion del equipo son factores clave que contribuyen a un trabajo en equipo exitoso.
Fomentar un ambiente de colaboracion donde cada miembro se sienta valorado y motivado
para contribuir es crucial para maximizar la productividad y alcanzar los objetivos de manera
eficiente.

e Medicion y evaluacion:

Para ser eficaz, es esencial contar con métodos y herramientas de medicién que
permitan evaluar el grado de cumplimiento de los objetivos. La medicion y evaluacion
continuas ayudan a identificar qué estd funcionando y qué no, permitiendo ajustes y mejoras
en el proceso. Esto incluye el uso de indicadores de rendimiento clave (KPIs), revisiones
periddicas y retroalimentacion constante. La evaluacién no solo mide el progreso, sino que
también proporciona informacién valiosa para la toma de decisiones y la planificacion futura.
Implementar un sistema robusto de medicion y evaluacién es crucial para asegurar la eficacia

a largo plazo.
3.2.1.3. Expectativas.

Las expectativas del cliente engloban todas las situaciones y resultados que un cliente
anticipa y espera de cada interaccion con una empresa o servicio. Esto comprende no solo lo
que el cliente desea obtener, sino también la calidad del servicio al cliente, la experiencia de
compra, la atencién personalizada y cualquier otro aspecto relevante para su satisfaccion
(Londofio, 2023).

Comprender y cumplir las expectaciones del consumidor es sustancial para el éxito y
la sostenibilidad de cualquier empresa. Al anticipar y satisfacer lo que los clientes esperan de

una interaccion con la empresa, se promueve su satisfaccion y lealtad. Esto a su vez fortalece
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la reputacion de la marca, la diferenciacion competitiva y la rentabilidad a largo plazo. Superar
las expectativas del cliente puede convertirse en un poderoso motor para el crecimiento
empresarial, generando clientes satisfechos que regresan y recomiendan la empresa a otros
(Londofio, 2023).
Segun Londofio (2023) algunas caracteristicas de las expectativas incluyen
e Escucha activa:

La escucha activa implica estar completamente presente y atento a las requerimientos,
deseos y preocupaciones del consumidor durante toda la interaccién. Esto implica no solo oir
lo que el cliente esta diciendo, sino también comprender su perspectiva y emociones detras de
sus palabras. Al practicar la escucha activa, los profesionales del servicio al cliente pueden
demostrar empatia y mostrar al cliente que sus preocupaciones son valoradas y tomadas en
serio. Esto fortalece la relacion con el cliente y aumenta la satisfaccion del mismo, ya que se
sienten escuchados y comprendidos.

e Personalizacion:

La personalizacion implica ofrecer soluciones y servicios adaptados a las necesidades
especificas de cada cliente. Esto es mas complicado que simplemente complacer los
requerimientos basicos, y se trata de proporcionar una experiencia Unica y relevante para cada
cliente. Al personalizar los servicios, la empresa muestra al cliente que se preocupa por su
bienestar individual y esta dispuesta a adaptarse a sus preferencias y circunstancias unicas. Esto
fortalece la lealtad del cliente y aumenta la probabilidad de retencion a largo plazo.

e Seguimiento:

El seguimiento constante implica verificar regularmente si las expectativas del cliente
se estan cumpliendo y tomar medidas correctivas si es necesario. Esto puede incluir realizar
encuestas de satisfaccion, solicitar comentarios del cliente después de una transaccion o

seguimiento posterior a la venta para asegurarse de que el cliente esté satisfecho con el producto
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o0 servicio. Al realizar un seguimiento activo, la empresa demuestra su compromiso con la
complacencia del consumidor y su disposicion para corregir cualquier problema.
e Cultura centrada en el cliente:

Fomentar una cultura organizacional centrada en el consumidor implica que toda la
empresa, desde la alta direccion hasta los empleados de primera linea, priorice los
requerimientos y perspectivas del consumidor en todas las &reas de la empresa. Esto implica
establecer politicas, procedimientos y practicas que pongan al cliente en el centro de todas las
decisiones comerciales y operativas. Al promover una cultura centrada en el cliente, la empresa
puede garantizar una experiencia coherente y de alta calidad para todos los clientes, lo que
aumenta la complacencia del consumidor y fortalece la notoriedad del ente.

e Individualidad:

Las expectativas de los clientes varian significativamente de una persona a otra, ya que
cada individuo tiene necesidades, deseos y experiencias previas diferentes que influyen en sus
expectativas. Comprender esta individualidad es crucial para proporcionar un servicio efectivo
y satisfactorio. Esto implica prestar atencion a las sefiales y feedback especificos de cada
cliente, asi como personalizar las interacciones para satisfacer sus necesidades Unicas. Al
reconocer y respetar la individualidad de cada cliente, se puede mejorar la experiencia del
cliente, aumentar su satisfaccion y fomentar su lealtad.

e Dinamismo:

Las expectativas de los clientes no son estaticas; cambian con el tiempo y pueden ser
influenciadas por nuevas experiencias, informacion y cambios en el entorno. Este dinamismo
requiere que los entes se conserven flexibles y adaptables para satisfacer las expectativas en
constante evolucion de sus clientes. Estar al tanto de las tendencias del mercado, los cambios
tecnoldgicos y las nuevas necesidades de los clientes es esencial para anticiparse y responder

de manera efectiva.
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3.3. Marco conceptual

e Administracion:

Comprende un proceso holistico que abarca la planificacion, organizacion, direcciony
control de los recursos de una entidad con el propdésito de lograr metas especificas de manera
eficiente y efectiva. Este proceso implica la toma de decisiones estratégicas y la coordinacion
de actividades para garantizar el 6ptimo funcionamiento de la organizacién, maximizando el
rendimiento y minimizando los desperdicios (Quiroa, 2024).

e Clima organizacional:

El clima organizacional describe las percepciones y actitudes de los miembros de una
organizacion hacia su entorno laboral. Incluye aspectos como la comunicacion interna, el
apoyo recibido, el reconocimiento de logros, la equidad en el trato y la participacion en las
decisiones. Un clima positivo influye en el comportamiento y desempefio de los empleados,
promoviendo un ambiente laboral saludable y productivo (Orellana, 2029).

e Gestion publica:

La gestion publica consiste en una serie de procesos, estrategias y actividades
ejecutadas por el gobierno para gestionar recursos y servicios en favor de la comunidad. Incluye
la planificacion, organizacién, direccién y control de las politicas publicas y proyectos
estatales, con el propdsito de complacer los requerimientos de la poblacion y fomentar el
desarrollo social, econémico y ambiental. Este &mbito engloba la creacion y ejecucion del
presupuesto, la implementacion de politicas en diversas areas como economia, sociedad y
medio ambiente, la administracion de recursos humanos y materiales, la provision de servicios
publicos (tales como educacion, salud y seguridad) y la regulacion y supervision de diferentes
actividades economicas y sociales.

e Innovacion organizacional:
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La innovacion organizacional consiste en la introduccion de nuevas ideas, productos,
servicios o practicas dentro de una empresa con el fin de mejorar su eficiencia, eficacia y
competitividad. Este proceso implica creatividad, experimentacion y la implementacion de
cambios que aportan valor afiadido y crean ventajas competitivas sostenibles. La innovacion
organizacional es crucial para adaptarse a las fluctuaciones del mercado y mantener una
posicion destacada en el sector (Palomino, 2022).

e Liderazgo:

El liderazgo se define como la capacidad de influir y guiar a individuos o grupos hacia
el logro de metas y objetivos compartidos. Un lider efectivo inspira y motiva a sus seguidores,
utilizando habilidades de comunicacion, toma de decisiones y resolucién de conflictos para
fomentar su desarrollo personal y profesional. El liderazgo es esencial para crear una vision
compartida y dirigir esfuerzos colectivos hacia su realizacion, promoviendo la cohesion y el
compromiso del equipo (Aden, 2024).

e Motivacion:

La motivacién se define como el conjunto de factores internos y externos que impulsan
a una persona a realizar determinadas acciones para alcanzar objetivos especificos. Estos
factores pueden incluir incentivos financieros, reconocimiento, satisfaccién personal, entre
otros. La motivacion es esencial para mantener el compromiso y el rendimiento de los
empleados, ya que afecta directamente su disposicion a esforzarse y lograr las metas propuestas
(Peird, 2024).

e Retroalimentacion:

La retroalimentacion es el proceso mediante el cual se proporciona informacion a los
individuos sobre su desempefio 0 comportamiento, con el fin de reforzar acciones positivas y
corregir aspectos negativos. Este proceso es fundamental para el desarrollo personal y

profesional, ya que permite a las personas identificar sus fortalezas y areas de mejora. Una
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retroalimentacion efectiva debe ser especifica, constructiva y oportuna, facilitando el
crecimiento continuo y el aprendizaje (Ortega, s.f.).
e Participacién ciudadana:

La participacion ciudadana se refiere a la capacidad de los ciudadanos para involucrarse
activamente en los asuntos publicos y en la toma de decisiones que afectan a su comunidad, ya
sea a nivel local, nacional o internacional. Esto puede implicar participar en procesos
electorales, formar parte de organizaciones civicas, presentar propuestas, expresar opiniones
en audiencias publicas o contribuir con ideas y acciones para mejorar la sociedad. La
participacion ciudadana es fundamental para fortalecer la democracia, fomentar la rendicion
de cuentas y garantizar que las politicas y acciones gubernamentales reflejen los intereses y
necesidades de la ciudadania (Pérez, 2023)

e Transparencia:

La transparencia se refiere a la apertura y accesibilidad de la informacion sobre las
actividades, decisiones y recursos de las instituciones publicas y privadas. Implica que estas
entidades divulguen de manera clara, comprensible y oportuna informacion relevante para que
los ciudadanos puedan entender como operan y tomar decisiones informadas. La transparencia
es fundamental para combatir la corrupcion, fortalecer la confianza en las instituciones,
promover la rendicion de cuentas y empoderar a los ciudadanos para participar de manera

efectiva en la vida democratica (Rouse, 2024).
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CAPITULO IV
HIPOTESIS
4.1. Hipotesis general

La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de
la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

4.2. Hipotesis especificas

e La capacidad de respuesta se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario de
la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

e La empatia se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

e Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del usuario
de la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

e La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccién del usuario de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

o Lafiabilidad se relaciona directamente con satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

4.3. Variables

V1. Calidad de servicio.

V2. Satisfaccion del usuario.
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4.4. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacién de las variables de estudio

ESCALA DE

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES VALORACION

e  Tiempo de espera para recibir
atencion en la municipalidad.
. e Rapidez en la resolucién de
Capacidad de respuesta cor?sultas 0 tramites.
e  Disponibilidad de personal para
atender las necesidades de los
usuarios.

e Amabilidad y cortesia del
personal durante el proceso de
atencion.

Empatia e Interés mostrado por comprender
las necesidades y preocupaciones
del usuario.

e  Nivel de personalizacién en la
atencion.

e  Estado de las instalaciones
fisicas de la municipalidad
(limpieza, orden, comodidad).
e Calidad y accesibilidad de los
Elementos tangibles materiales informativos (folletos,
carteles, etc.). Ordinal
V1. e  Aparienciay presentacion del
personal y de los recursos
Calidad de servicio utilizados durante la atencion
(uniformes, equipamiento, etc.).

e  Confidencialidad en el manejo
de la informacién del usuario.

e  Medidas de seguridad
implementadas para proteger la

Seguridad integridad de los datos y
documentos de los usuarios.

e  Percepcion de los usuarios sobre
su seguridad fisica al visitar las
instalaciones de la
municipalidad.

e  Cumplimiento de los
compromisos y plazos
establecidos para la realizacion
de trdmites o servicios.

e  Exactitud y precision en los
datos proporcionada por el
personal.

e  Consistencia en la excelencia del
servicio ofrecido.

Fiabilidad
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e  Evaluacion general de la calidad.

e  Sentimiento de complacencia o
insatisfaccion después de

Percepcién del servicio interactuar con el personal o

utilizar los servicios.

e Opinidn sobre la atencion
brindada en términos de cortesia,
amabilidad y profesionalismo.

e  Tiempo total dedicado por el
usuario para completar un
tramite o recibir un servicio.

e NUmero de pasos 0 procesos
requeridos para satisfacer una
necesidad o resolver un
problema.

e  Evaluacion de la rapidez y
agilidad en la entrega de
resultados o soluciones por parte
de la municipalidad.

Eficiencia

e  Cumplimiento de las
expectativas del usuario en

. ., cuanto a los resultados

Satisfaccion del obtenidos
usuario Eficacia e Grado de resolucion de
problemas o satisfaccion de
necesidades tras la interaccion
con la municipalidad.

e Impacto percibido de los
servicios municipales.

V2:

e  Comparacion entre los
requerimientos previos del
consumidor y la experiencia real
de uso de los bienes.

e  Grado de alineacion entre lo
prometido por la municipalidad y
lo entregado en términos de
calidad y satisfaccion.

e Nivel de acuerdo entre lo
esperado por el usuario y lo que
considera como un servicio
optimo por parte de la
municipalidad.

Expectativas

Nota. En estas tablas se establecen las variables, dimensiones e indicadores del estudio.
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CAPITULO V
PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION
5.1. Enfoque de la investigacion

El enfoque desarrollado fue el cuantitativo.

El enfoque cuantitativo se distingue por utilizar la recopilacion de datos con el fin de
verificar hipotesis mediante mediciones numéricas y analisis estadisticos. Su principal objetivo
es identificar patrones de comportamiento y confirmar teorias mediante la aplicacién rigurosa
de métodos cuantitativos (Hernandez et al., 2014).

5.2. Método aplicado a la investigacion

El método desarrollado fue el deductivo.

Es una estrategia dentro del proceso cientifico que comprende la creacién de hipotesis,
su verificacién mediante experimentacion y la derivacion de conclusiones a partir de los
resultados obtenidos. Este enfoque se distingue por su proceder de "de lo general a lo
especifico”, donde se parte de principios amplios para generar predicciones especificas que
pueden ser probadas experimentalmente

5.3. Tipo de investigacion

El tipo al que se recurrid fue el basico.

La investigacion basica se inicia y progresa en contextos teoricos, con la finalidad de
expandir el conocimiento cientifico sin estar directamente orientada hacia aplicaciones
practicas inmediatas. Este tipo de investigacion se distingue por su atencion en la comprension

y exploracion de fendémenos fundamentales, teorias y principios subyacentes, sin
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necesariamente tener como proposito resolver problemas concretos o aplicar los
descubrimientos de manera inmediata en la practica (Orden, 2017).

5.4. Nivel de investigacion

El nivel fue el correlacional

Se enfoca en determinar la relacion entre dos o mas variables sin intervenir
deliberadamente en ninguna de ellas. En lugar de ello, se observa y se mide como varian
conjuntamente las variables en un contexto especifico. Este tipo de investigacion permite
identificar si existe una asociacion entre las variables y, en caso afirmativo, la direccién y la
fuerza de esta relacion. En resumen, la investigacion correlacional busca entender la relacion
entre variables sin manipulacion experimental, permitiendo explorar patrones y conexiones en
un contexto dado (Behar. 2008).

5.5. Disefio de investigacion

El disefio fue el no experimental-transversal.

El disefio no experimental se caracteriza por no manipular deliberadamente la variable
de estudio y por llevar a cabo la recoleccion de datos y el analisis en un momento especifico y
en el entorno natural donde se desarrollan los fendmenos objeto de estudio. En este tipo de
disefio, el investigador observa y registra los eventos tal como ocurren en su contexto habitual,
sin intervenir directamente en el proceso. El enfoque principal de este disefio es describir y
comprender los fendmenos tal como se presentan en la realidad, sin introducir cambios
controlados (Hernandez et al., 2014).

5.6. Poblacion y muestra
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5.6.1. Poblacién

La poblacion en una investigacion se refiere al conjunto total de individuos, objetos o
eventos que comparten caracteristicas comunes y son objeto de estudio, representando el
universo al que se desean generalizar los resultados de la investigacion.

La poblacion de este estudio comprendio a 500 usuarios que tomaron los servicios de

las diversas gerencias y sub gerencias de la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco.
5.6.2. Muestra

En contraste, la muestra es un subconjunto representativo de la poblacién, una porcion
mas pequefia y manejable seleccionada para participar en el estudio. Esta seleccion se realiza
para facilitar la recoleccion y analisis de datos, ya que trabajar con toda la poblacion puede ser
impréactico o imposible debido a restricciones de tiempo, costos 0 acceso.

Se desarrolld la siguiente formula denominada “muestreo aleatorio simple” para
determinar la muestra:

Donde:

Zz.p.q.N

n_ez-(N—1)+Zz-p-q

N= 500 (poblacion)

Z=1.96 (nivel de confianza).

p= 0.5 (probabilidad de éxito).
g= 0.5 (probabilidad de fracaso).
e= 0.09 (margen de error).

~ 500 * 1.962 x 0.50 * 0.50
T 0.092 % (500 — 1) + 1.962 * 0.50 * 0.50

n

n= 96 usuarios de la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco.
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5.7. Técnicas e instrumento
5.7.1. Técnica
La técnica desarrollada fue la encuesta.
5.7.2. Instrumento

El instrumento al que se recurrié fue el cuestionario.

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento
5.8.1. Confiabilidad
La confiabilidad desarrollada fue mediante el alfa de Cronbach.
Tabla 2

Confiabilidad del instrumento

Alfa de N de
Cronbach elementos

,816 27

Nota. En esta tabla se establece la fiabilidad de alfa de Cronbach.
Interpretacion:
El hallazgo obtenido de la tabla 2 denota que el instrumento empleado fue bueno.

5.8.2. Validez

El juicio de expertos fue el medio por el cual se evalué la validez del instrumento.

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

Los datos fueron procesados por medio del SPSS V25.

5.10. Contrastacion de hipotesis

Las hipotesis fueron contrastadas bajo las siguientes caracteristicas:
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e Proposicion de a hipotesis nula (HO) y la alterna (H1)
e Alfa=0.05
e Estadistica: regresion lineal (prueba paramétrica).
e Decision del p-valor, si es mayor al alfa se acepta HO y si es menor se acepta H1.
e Planteamiento de la hipétesis general
HO: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.
H1: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

e Estadistica
Tabla 3

Contraste de la hipotesis general

Error

Valor estandar T b Slgnlfl.camon
. ... . aproximada® aproximada
asintético
Ordinal por Tau-b de ,542 ,051 10,484 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 96

Nota. El coeficiente de tau b de Kendall de esta tabla establece un p valor significativo.
e Decision
La tabla 3 nos demuestra que la significancia es de 0,000, por ende, aceptamos la H1,
la cual expone que la calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario de la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.
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¢ Planteamiento de la hipotesis especifica 1
HO: La capacidad de respuesta no se relaciona directamente con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.
H1: La capacidad de respuesta se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

e [Estadistica
Tabla 4

Contraste de la hipotesis especifica 1

Error

Valor estandar T b Slgnlfl_cacmn
. ... . aproximada® aproximada
asintético
Ordinal por Tau-b de ,435 ,057 7,328 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 96

Nota. El coeficiente de tau b de Kendall de esta tabla establece un p valor significativo.
e Decision
La tabla 4 demuestra que la significancia adquirida es de 0,000, por ello se acepta la
H1, en consecuencia, se ratifica que la capacidad de respuesta se relaciona directamente con la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de

Sandia, 2024.
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¢ Planteamiento de la hipotesis especifica 2

HO: La empatia no se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

H1: La empatia se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

e [Estadistica

Tabla b

Contraste de la hipotesis especifica 2

E s
,rror T Significacion
Valor estandar . b .
. ... o aproximada® aproximada
asintético
Ordinal por Tau-b de ,563 ,047 11,285 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 96

Nota. El coeficiente de tau b de Kendall de esta tabla establece un p valor significativo.

e Decision
Debido a que en la tabla 5, hay una significancia de 0,000, se acepta la H1, la cual
establece que la empatia se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.
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¢ Planteamiento de la hipotesis especifica 3
HO: Los elementos tangibles no se relacional significativamente con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.
H1: Los elementos tangibles se relacional significativamente con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

e [Estadistica
Tabla 6

Contraste de la hipotesis especifica 3

Error

Valor estandar T b Slgnlfl_cacmn
. ... . aproximada® aproximada
asintético
Ordinal por Tau-b de ,328 ,063 5,133 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 96

Nota. El coeficiente de tau b de Kendall de esta tabla establece un p valor significativo.

e Decision
Ya que la tabla 6 nos muestra una significancia de 0,000, se acepta el planteamiento de
la H1, por ende, se afirma que los elementos tangibles se relacional significativamente con la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de

Sandia, 2024.
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¢ Planteamiento de la hipotesis especifica 4
HO: La seguridad no se relaciona significativamente con la satisfaccién del usuario en
la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.
H1: La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

e [Estadistica
Tabla 7

Contraste de la hipotesis especifica 4

Error

Valor estandar T b Slgnlfl_cacmn
. ... o aproximada® aproximada
asintético
Ordinal por Tau-b de ,291 ,076 3,810 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 96

Nota. El coeficiente de tau b de Kendall de esta tabla establece un p valor significativo.
e Decision
La tabla 7 nos muestra que la significancia es de 0,000, por ello, aceptamos la H1 vy,
por ende, la seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.
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¢ Planteamiento de la hipotesis especifica 5
HO: La fiabilidad no se relaciona directamente con satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.
H1: La fiabilidad se relaciona directamente con satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

e [Estadistica
Tabla 8

Contraste de la hipotesis especifica 5

Error
estandar T Significacion
Valor asintotico®  aproximada® aproximada

Ordinal por Tau-b de ,319 ,071 4,459 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 96

Nota. El coeficiente de tau b de Kendall de esta tabla establece un p valor significativo.
e Decision
La tabla 8 indica que la significancia es de 0,000, lo que permite aceptar la H1, gracias
a este hallazgo se ratifica que la fiabilidad se relaciona directamente con satisfaccion del

usuario de la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.
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CAPITULO VI
RESULTADOS Y DISCUSION
6.1. Presentacion de resultados

En este apartado, se mostrd todos los hallazgos, a través de tablas y figuras, estos
resultados van de la mano con los objetivos planteados, ademas a partir de estos se

desarrollaron las conclusiones y recomendaciones pertinentes.
Tabla 9

Resultados de la normalidad de los datos

Kolmogorov Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,073 96 ,210

Satisfaccion del usuario 077 96 240"

Nota. Esta tabla establece que las variables siguen el supuesto de normalidad.

Interpretacion:

La tabla 9 indica que los datos siguen una distribucion normal debido que en ambas
variables el p valor adquirido fue de mayor al 0,05, por ello se eligié el coeficiente paramétrico

de Pearson.
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Tabla 10

Niveles de correlacion

—1.00 Correlacion negativa perfecta.
—0.75 Correlacion negativa considerable.
—0.25 Correlacion negativa débil.
—0.90 Correlacidn negativa muy fuerte.
—0.50 Correlacion negativa media.
—0.10 Correlacion negativa muy débil.
0.00 No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.10 Correlacion positiva muy débil.
+0.25 Correlacion positiva débil.
+0.50 Correlacion positiva media.
+0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 Correlacion positiva perfecta.

Nota. Informacion tomada de Herndndez et al., (2014).
Tabla 11

Relacidn entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

Calidad de Satisfaccion del

servicio usuario
Correlacion de Pearson 1 7117
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,000
N 96 96
Correlacion de Pearson 7117 1
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) ,000
N 96 96

Nota. En esta tabla el coeficiente Pearson revela una correlacion positiva.
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Figura 1

Diagrama de dispersion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

70
[ ]
[ ]
[ ] [ ] [ ]
65 *—e
L ] [ ] L ]
] [ ] [ ]
e @ L ]
] * 2 [ ]
92 a *—» *—o
L2 s
z L] L ]
L] L ] L N ] [ ] L
: . '] ® o 0 0 .
55 * o ®
g ® ') * °
1 . o @
T o * o 0
5 ®
O 50 s o 0 *
o [
* 0
L ] L ] [ ]
L ] L ]
45
L ]
L ]
40
40 45 50 55 &0 85

Satisfaccion del usuario

Nota. Esta figura proviene de los datos presentados en la tabla 11.

Interpretacion:

Latabla 11 muestra el valor de 0,711, el cual muestra una correlacion de positiva media,
esto indica que entre mayor sea la calidad de servicio, mayor serd la satisfaccion del usuario en
la Md Spppunco, 2024. Este analisis subraya lo esencial de conservar estandares altos de
excelencia en el servicio para mejorar la percepcion y complacencia de los beneficiarios en la

municipalidad.
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Tabla 12

Relacidn entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario

Capacidad de  Satisfaccion del

respuesta usuario
Correlacion de Pearson 1 ,600™
Capacidad de respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 96 96
Correlacion de Pearson 600" 1
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) ,000
N 96 96

Nota. En esta tabla el coeficiente Pearson revela una correlacion positiva.
Figura 2

Diagrama de dispersion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario
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Satisfaccion del usuario

Nota. Esta figura proviene de los datos presentados en la tabla 12.
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Interpretacion:

La tabla 12 sefiala un valor de 0,600, esto nos indica que la correlacion es positiva
media, en otras palabras, entre mayor sea la capacidad de respuesta, mayor sera la satisfaccion
del usuario en la Md Spppunco, 2024. Este resultado destaca la importancia de mejorar la

capacidad de respuesta para incrementar la satisfaccion de los usuarios en dicha entidad.
Tabla 13

Relacidon entre la empatia y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Empatia .
usuario

Correlacion de Pearson 1 ,643™
Empatia Sig. (bilateral) ,000

N 96 96

Correlacion de Pearson ,603™ 1
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) ,000

N 96 96

Nota. En esta tabla el coeficiente Pearson revela una correlacion positiva.
Figura 3

Diagrama de dispersion entre la empatia y la satisfaccion del usuario
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Nota. Esta figura proviene de los datos presentados en la tabla 13.
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Interpretacion:

La tabla 13 nos muestra un coeficiente de 0,643, esto es una correlacion positiva media,
estos hallazgos indican que entre mayor sea la empatia ofrecida, mayor sera la satisfaccion del
usuario en la Md Spppunco, 2024. Esto pone de manifiesto lo esencial que es la empatia para

enaltecer la complacencia de los beneficiarios.
Tabla 14

Relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del usuario

Elementos Satisfaccion del

tangibles usuario
Correlacion de Pearson 1 456"
Elementos tangibles Sig. (bilateral) ,000
N 96 96
Correlacion de Pearson 456" 1
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) ,000
N 96 96

Nota. En esta tabla el coeficiente Pearson revela una correlacion positiva.
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Figura 4

Diagrama de dispersion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario
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Satisfaccion del usuario

Nota. Esta figura proviene de los datos presentados en la tabla 14.

Interpretacion:

La tabla 14 nos indica que el valor derivado es de 0,456, esto demuestra que hay una
correlacion positiva débil. En otras palabras, aunque la relacion sea débil, si los elementos
tangibles mejoran, también lo mejorara la satisfaccion del usuario en la Md Spppunco, 2024.
Esto resalta la importancia de optimizar los elementos tangibles para enaltecer la complacencia

de los beneficiarios en la municipalidad.
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Tabla 15

Relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Seguridad usuario
Correlacion de Pearson 1 387"
Seguridad Sig. (bilateral) ,000
N 96 96
Correlacion de Pearson 387" 1
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) ,000
N 96 96

Nota. En esta tabla el coeficiente Pearson revela una correlacion positiva.
Figura 5

Diagrama de dispersion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario
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Nota. Esta figura proviene de los datos presentados en la tabla 15.
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Interpretacion:

La tabla 15, que muestra un valor de 0,387, indica que la correlacion adquirida es
positiva, pero debil, por consiguiente, se puede advertir que entre mayor sea la seguridad
brindad, mayor sera la satisfaccion en la Md Spppunco, 2024. Este hallazgo pone de manifiesto
la importancia de la seguridad como un factor que contribuye a la satisfaccion del usuario. Sin
embargo, dado que la correlacion es débil, es probable que la seguridad no sea el Unico factor
determinante. Por lo tanto, para lograr una mayor satisfaccion del usuario, la municipalidad
deberia considerar también otros aspectos del servicio que puedan tener un impacto mas

significativo.
Tabla 16

Relacion entre la fiabilidad y la satisfaccién del usuario

Satisfaccion del

Fiabilidad usuario
Correlacion de Pearson 1 510"
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,000
N 96 96
Correlacion de Pearson 510" 1
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) ,000
N 96 96

Nota. En esta tabla el coeficiente Pearson revela una correlacion positiva.
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Figura 6

Diagrama de dispersion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario
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Nota. Esta figura proviene de los datos presentados en la tabla 16.

Interpretacion:

Los hallazgos de la tabla 16 denotan un valor de 0,510, esto exterioriza una correlacion
positiva media, si la fiabilidad crece, también crecera la satisfaccion del usuario en la Md
Spppunco, 2024. Esta relacion sugiere que, aunque la fiabilidad tiene un impacto positivo en
la satisfaccion del usuario, su influencia no es muy fuerte. Por lo tanto, es fundamental que la
municipalidad trabaje en mejorar la fiabilidad de sus servicios, ya que esto contribuird a un
aumento en la satisfaccion del usuario, aunque se deben considerar otros factores adicionales

que puedan tener un efecto mas sustancial en la percepcidn general de los servicios ofrecidos.
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6.2. Discusioén de resultados

Los hallazgos de este estudio llevaron a admitir que la calidad de servicio posee una
relacion significativa con la satisfaccion del usuario, estos resultados son similares a otros:

En el estudio de Canales (2023) sobre la SUNAFIL, el coeficiente de Pearson
significativo de 0.530 indica una relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario en esta entidad. Esta relacion sugiere que cuando los usuarios experimentan un
servicio de alta calidad por parte de la SUNAFIL, estdn méas propensos a sentirse satisfechos
con su experiencia. Esto es crucial, ya que una satisfaccion del usuario mejorada puede mejorar
la percepcion pablica de la organizacion y aumentar su efectividad en la realizacion de su
mision. Ademas, al demostrar esta conexion, el estudio subraya la importancia de invertir en
la mejora continua de la calidad del servicio como una estrategia para mejorar la satisfaccion
del usuario y fortalecer la reputacion de la organizacion.

El estudio de Malpartida et al. (2022) en empresas de climatizacion, al encontrar una
correlacion sélida y significativa de 0.822 entre las variables estudiadas, destaca la importancia
de la calidad del servicio en un sector especifico. Esta correlacion robusta sugiere que los
clientes que reciben un servicio de alta calidad en términos de instalacion y mantenimiento de
sistemas de climatizacion tienden a estar mas satisfechos con su experiencia. Esto resalta la
necesidad de que las empresas en este sector se centren en proporcionar un servicio de alta
calidad para garantizar la satisfaccion del cliente y mantener una ventaja competitiva en el
mercado.

El estudio de Silva et al. (2021) en empresas turisticas de Canchaque encontr6 una
relacion estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
turistas. Esto indica que un servicio de calidad en los hospedajes turisticos influye de manera
significativa en la satisfaccion de los turistas, lo que destaca la importancia de proporcionar

experiencias positivas para garantizar la fidelidad y la recomendacion de los clientes. Este
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hallazgo es fundamental en la industria turistica, donde la satisfaccion del cliente es un factor
clave para el éxito y la competitividad de las empresas.

Por ultimo, el estudio de Puchuri (2023) en las cajas municipales de los Olivos encontrd
una relacién significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Este
resultado, respaldado por el uso del estadistico de Spearman, subraya la importancia de
mantener y mejorar la calidad del servicio como una estrategia clave para aumentar la
satisfaccion del cliente y fortalecer las relaciones con ellos. En el contexto de las cajas
municipales, donde la confianza y la satisfaccion del cliente son fundamentales para el éxito,
este hallazgo destaca la necesidad de priorizar la calidad del servicio como una prioridad
estratégica para las organizaciones. En conjunto, estos hallazgos enfatizan la importancia de la
calidad del servicio como un factor determinante en la satisfaccion y la experiencia del cliente,
lo que puede tener un impacto significativo en su lealtad y disposicién para recomendar la

organizacion a otros.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. En esta investigacion se determin0 la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario. Los hallazgos denotaron una correlacion positiva media debido a
que el valor del coeficiente de Pearson conseguido fue de 0,711, ademas es necesario sefialar
que el p valor fue de 0,000, este es menor al alfa de 0,05, por ende, se concluye la calidad de
servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad

Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

SEGUNDA. En esta tesis se identifico la relacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario. Los hallazgos sefialaron una correlacion positiva media ya que el valor
del coeficiente de Pearson adquirido fue de 0,600, por otro lado, el valor de p fue de 0,000, el
cual es inferior al alfa de 0,05, por consiguiente, se concluye que la capacidad de respuesta se
relaciona directamente con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital San Pedro

de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

TERCERA. En esta tesis se establecio la relacion entre la empatia y la satisfaccion del
usuario. Los hallazgos mostraron una correlacién positiva media ya que el valor del coeficiente
de Pearson fue de 0,643, por otro lado, el valor de p fue de 0,000, este valor es menor al alfa
de 0,05, por ende, se concluye que la empatia se relaciona directamente con la satisfaccion del

usuario de la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.

CUARTA. En esta tesis se analizd la relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario. Los hallazgos adquiridos demostraron una correlacion positiva débil
ya que el valor del coeficiente de Pearson fue de 0,456, por otro lado, el valor fue de 0,000,
este valor es inferior al alfa del 0,05, por consiguiente, se concluye que los elementos tangibles
se relacionan significativamente con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital

San Pedro de Putina Punco Provincia de Sandia, 2024.
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QUINTA. En esta tesis se establecio la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del
usuario, Los hallazgos conseguidos indicaron una correlacion positiva débil debido al valor del
coeficiente de Pearson fue de 0,387, es necesario indicar que el p valor fue de 0,000, el cual es
menor a alfa del 0,05, por ende, se concluye que la seguridad se relaciona significativamente
con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco

Provincia de Sandia, 2024.

SEXTA. En esta investigacion se identifico la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario. Los resultados arrojaron una correlacién positiva media debido a que
el valor del coeficiente de Pearson obtenido fue de 0,510, ademas, el p valor fue de 0,000, este
valor es inferior a alfa del 0,05, por ello, se concluye que la fiabilidad se relaciona directamente
con satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco Provincia

de Sandia, 2024.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. Se recomienda a la Municipalidad Distrital San Pedro de Putina Punco
(Md Spppunco), enfocar los esfuerzos institucionales en mejorar y mantener altos estandares
de calidad en los servicios ofrecidos. Esto implica implementar medidas para fortalecer la
eficiencia, la efectividad y la accesibilidad de los servicios, asi como para garantizar una
atencion al cliente cordial, oportuna y personalizada. Ademas, es crucial establecer
mecanismos de retroalimentacion y seguimiento que permitan monitorear continuamente la
percepcion de los usuarios y realizar ajustes seguin sea necesario para satisfacer sus necesidades
y expectativas en constante evolucion. Al priorizar la mejora de la calidad del servicio, la
municipalidad puede no solo fortalecer la satisfaccion de los usuarios, sino también mejorar su
reputacién y fortalecer su relacién con la comunidad.

SEGUNDA. Se recomienda a la Md Spppunco enfocar los esfuerzos en fortalecer la
capacidad de respuesta del personal hacia las necesidades y preocupaciones de los usuarios.
Esto implica implementar programas de capacitacion y desarrollo que promuevan habilidades
de comunicacion efectiva, escucha activa y comprension empatica entre el personal de la
municipalidad. Ademas, se puede establecer un sistema de monitoreo regular para evaluar el
nivel de empatia y capacidad de respuesta del personal, identificando areas de mejora y
proporcionando retroalimentacion y apoyo adecuados para garantizar un servicio al cliente
optimo.

TERCERA. Se recomienda a la Md Spppunco, que intensifique sus esfuerzos para
fortalecer la empatia en todas sus interacciones con los usuarios. Esta recomendacién implica
una serie de acciones concretas destinadas a mejorar la calidad de la atencion y el servicio
proporcionado a la comunidad. En primer lugar, es fundamental capacitar al personal en
habilidades de comunicacion y atencion al cliente, brindandoles las herramientas necesarias

para interactuar de manera efectiva y comprensiva con quienes acuden a sus servicios. Esto
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incluye aprender a escuchar activamente a los usuarios, mostrar interés genuino por sus
preocupaciones y necesidades, y responder de manera empatica a sus inquietudes.

CUARTA. Se recomienda a la Md Spppunco realice mejoras significativas en los
aspectos tangibles de sus servicios con el objetivo de elevar la satisfaccion de los usuarios. Esto
implica una serie de acciones concretas destinadas a mejorar la calidad percibida por los
ciudadanos al interactuar con los servicios municipales. En primer lugar, se sugiere que se
realicen mejoras en la infraestructura fisica, garantizando que las instalaciones sean seguras,
cdémodas y adecuadas para las necesidades de los usuarios. Esto puede incluir la renovacion de
edificios y espacios publicos, asi como la implementacion de medidas para mejorar la
accesibilidad y la sefalizacion.

QUINTA. Se sugiere a la Md Spppunco el fortalecimiento de la seguridad como una
medida clave para optimizar la satisfaccion de sus usuarios. Para alcanzar este objetivo, se
recomienda implementar una serie de medidas y sistemas de seguridad eficientes que aborden
tanto la seguridad fisica como la proteccién de datos. Una de las acciones sugeridas es la
instalacion de cAmaras de vigilancia en areas estratégicas de las instalaciones municipales, lo
que proporcionaria un mayor control y monitoreo de los espacios, contribuyendo asi a disuadir
posibles incidentes y mejorar la percepcion de seguridad por parte de los usuarios.

SEXTA. Se recomienda a la Md Spppunco, fortalecer la fiabilidad en la prestacion de
sus servicios para mejorar la satisfaccion de los usuarios. Esto implica garantizar la
consistencia y precision en la informacion y tradmites proporcionados, cumplir con los plazos y
compromisos establecidos, y proporcionar un servicio confiable y de calidad en todo momento.
Ademas, se recomienda cumplir rigurosamente con los plazos y compromisos establecidos en
la prestacion de servicios municipales. Esto incluye el cumplimiento de los tiempos de
respuesta a solicitudes, la entrega oportuna de documentos y la realizacién de tramites dentro

de los plazos acordados.
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TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL SAN PEDRO DE PUTINA PUNCO

PROVINCIA DE SANDIA,

2024.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES, DIMENSIONES E INDICADORES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL:
¢Cual es la relacion entre la
calidad de

satisfaccion del

servicio y la

usuario de la
Municipalidad Distrital San Pedro
de Putina Punco Provincia de
Sandia, 2024?

OBJETIVO GENERAL:
Determinar la relaciéon entre la
calidad de

satisfaccion del usuario de la

servicio y la

Municipalidad  Distrital ~San
Pedro de Putina Punco Provincia

de Sandia, 2024.

HIPOTESIS GENERAL:
La calidad de

relaciona significativamente con

servicio se

la satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital San
Pedro de Putina Punco Provincia

de Sandia, 2024.

VARIABLE 1: Calidad de servicio

DIMENSION: Capacidad de respuesta

INDICADORES:

e Tiempo de espera para recibir atencion en la
municipalidad.

o Rapidez en la resolucién de consultas o tramites.

o Disponibilidad de personal para atender las
necesidades de los usuarios.

DIMENSION: Empatia

INDICADORES:

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Como se relaciona la capacidad
de respuesta con satisfacciéon del
usuario de
Distrital

la Municipalidad
San Pedro de Putina

Punco Provincia de Sandia, 2024?

¢;De qué forma se relaciona la
empatia con la satisfaccion del
usuario de la Municipalidad
Distrital San Pedro de Putina

Punco Provincia de Sandia, 2024?

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Identificar la relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario de la
Municipalidad  Distrital ~San
Pedro de Putina Punco Provincia

de Sandia, 2024.

Establecer la relacion entre la
empatia y la satisfaccién del
usuario de la Municipalidad
Distrital San Pedro de Putina

Punco Provincia de Sandia, 2024

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

La capacidad de respuesta se
relaciona directamente con la
satisfaccién del usuario de la
Municipalidad Distrital San
Pedro de Putina Punco Provincia

de Sandia, 2024.

La empatia se relaciona
directamente con la satisfaccion
del usuario de la Municipalidad

Distrital San Pedro de Putina

e Amabilidad y cortesia del personal durante el
proceso de atencién.

¢ Interés mostrado por comprender las necesidades y
preocupaciones del usuario.

o Nivel de personalizacion en la atencién.

DIMENSION: Elementos tangibles
INDICADORES:

o Estado de las instalaciones fisicas de la
municipalidad (limpieza, orden, comodidad).

o Calidad y accesibilidad de los materiales
informativos (folletos, carteles, etc.).

e Apariencia y presentacion del personal y de los
recursos utilizados durante la atencion (uniformes,
equipamiento, etc.).

DIMENSION: Seguridad
INDICADORES:

e Confidencialidad en el manejo de la informacion

del usuario.

Enfoque de

investigacion:
Cuantitativo.
Método:
Deductivo.

Tipo de

investigacion:
Basico.

Nivel de

investigacion:
Correlacional:

Disefio de
investigacion:
No experimental-

transversal.

Poblacion:

500 usuarios.
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¢De qué manera se relacionan los

elementos  tangibles con la

satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital San Pedro
de Putina Punco Provincia de

Sandia, 2024°?

¢;De qué forma se relaciona la
seguridad con la satisfaccion del
usuario de
Distrital

la  Municipalidad
San Pedro de Putina

Punco Provincia de Sandia, 2024?

¢Como se relaciona la fiabilidad
con la satisfaccién del usuario de
la Municipalidad Distrital San
Pedro de Putina Punco Provincia

de Sandia, 2024?

Analizar la relacion entre los
elementos  tangibles y la
satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital San
Pedro de Putina Punco Provincia

de Sandia, 2024.

Establecer la relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del
usuario de la Municipalidad
Distrital de San Pedro Putina
Punco Provincia de Sandia,

2024,

Identificar la relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion del
usuario de la Municipalidad
Distrital San Pedro de Putina
Punco Provincia de Sandia,

2024.

Punco Provincia de Sandia,
2024.
Los elementos tangibles se
relacionan  significativamente
con la satisfaccion del usuario de
la Municipalidad Distrital San
Pedro de Putina Punco Provincia

de Sandia, 2024.

La seguridad se relaciona

significativamente  con la
satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital San
Pedro de Putina Punco Provincia

de Sandia, 2024.

La fiabilidad se

directamente con satisfaccion

relaciona

del usuario de la Municipalidad
Distrital San Pedro de Putina
Punco Provincia de Sandia,
2024.

e Medidas de seguridad implementadas para proteger

la integridad de los datos y documentos de los
usuarios.

e  Percepcidn de los usuarios sobre su seguridad

fisica al visitar las instalaciones de la
municipalidad.

DIMENSION: Fiabilidad

INDICADORES:

e  Cumplimiento de los compromisos y plazos

establecidos para la realizacion de tramites o
servicios.

e Exactitud y precisién en la informacion

proporcionada por el personal de la municipalidad.

e Consistencia en la calidad del servicio ofrecido.

VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario
DIMENSION: Percepcion del servicio

INDICADORES:

e Evaluacion general de la calidad del servicio

recibido por parte de la municipalidad.

e Sentimiento de satisfaccion o insatisfaccion

después de interactuar con el personal o utilizar los
servicios.

e Opiniodn sobre la atencion brindada en términos de

cortesia, amabilidad y profesionalismo.

DIMENSION: Eficiencia

INDICADORES:

e Tiempo total dedicado por el usuario para

completar un trdmite o recibir un servicio.

e NUmero de pasos 0 procesos requeridos para

satisfacer una necesidad o resolver un problema.

e  Evaluacion de la rapidez y agilidad en la entrega de

resultados o soluciones por parte de la
municipalidad.

Muestra:
n= 96 usuarios.
Técnica:
Encuesta.
Instrumento:

Cuestionario.

DIMENSION: Eficacia

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \&/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

INDICADORES:

e Cumplimiento de las expectativas del usuario en
cuanto a los resultados obtenidos.

e Grado de resolucidn de problemas o satisfaccién de
necesidades tras la interaccion con la
municipalidad.

e Impacto percibido de los servicios municipales.

DIMENSION: Expectativas

INDICADORES:

e  Comparacidn entre las expectativas previas del
usuario y la experiencia real de uso de los
Servicios.

e Grado de alineacion entre lo prometido por la
municipalidad y lo entregado en términos de
calidad y satisfaccion.

o Nivel de acuerdo entre lo esperado por el usuario y
lo que considera como un servicio dptimo por parte
de la municipalidad.

Nota. Elaborada por la tesista.

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




; VICERRECTORADO DE

"OFICINA DE INVESTIGACION"

_,; TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

Matriz de datos

fctn Bt Ve Ddbs Twshmy A Grtos UMbates Amplaoes Vel Al

BLEIERE} T ECRT

‘Nnmtre T Aochea Decis Finets Vaes  Puds Comas Aein | Medla  Rd
|1 VRO Wi 8 0 demodespes g rechiabroinen b ol e et Mo Mg § Sl J0dud Pt
I\MHDHUH? Mmoo & 0 Larndezonlaresabn deconuts 0 émies e st (dren fogm ¢ Shede 0o Vi
IVARMUH& Mmwg & oot el dspone o encer s s dates (e frgm ¢ Shee Joodd Vi
I\MHMUM Mmwo & 0l pesnglde l muncineliat e amateycoés e s i (e fogm ¢ Shee Joid Vi
I‘MRDIIUH& Mo § 0l pesongl moslr s pocompenr s eces Gas  recupacines (s frgm ¢ Shee J0odd Vi
I\MRDIIUHG hmwo & 0 s e eobi e peromaizate seqn stk s [foaner. logm  § Sleee dOld\ml \ b
IWRMUH? Mo & 0 Losoaoones Fias ce e munciaload st s ey e Mot g § Elee 0o ek
IWRMUHB Mo 0 Losmatres oo (s, cates i e e calidy sl Mot ogm  § Elete 00 \Ewak
I\MHDHUH@ Mo & 0 Locpmennsy peseran e pesney o st et e ot Mo Mg § Sl J0dud Pt
IVAHDHMU Mo & 0 Semarunlacoridacided nl mened s fmati (dren fogm ¢ Shede J0oud Vi
IUARMUH Mo & 0 o e s pementn s o sequdd e e st oo Gocamertas (e frgm ¢ Shee Joodd Vi
I\MHMUWE Mmwo & 0 Sesot sequufecaments lata s sfdiones e s municpeldd (e fogm ¢ Shee Joid Vi
I\MRDIIUH Mmwo & 0 Secomseun s compomsns y azos efaldospta s efzani s 0 i [Lidamen togm 8 Sl dOld\nal \ bty
I\MRDIIUM hmwo & 1 Lavfomacd ppormoratepr el pesond ce muncgedad e o e [foaner. logm  § Sleee dOld\ml \ b
IWNM& Moo 0 Lacaldadcd senci cheod e consisrts. Mot g § Elee 0o ek
I\MRDHMG M & 0 Consira e el pecc on s st e s Mo Mg § Sl J0ded Pt
I‘MHDHW Moo & 0 Consira e testoin con ol personl n sy estemc e eima Mo Mg § Sl J0dud Pt
IVAHDHMB Mo & 0 s dah entémines e cotesls amatidat y ofsinlsmo e sefsfcton (dren fogm ¢ Shede J0oud Vi
IVARMUH Mo & 0 e ffl ddcado paecomol un i 0 e un s e et (e frgm ¢ Shee Joodd Vi
I\MHDIIUEU Mo & 0l s o proceses e sl necesifat o e s ezl (e frgm ¢ Shee Q0o Vi
IVARDIIUN Mmiwo & 0 Larpdezenls e i rstdos o saones porpate Gl gl e st [Lidamen togm 8 Sl dOld\nal \ bty
I\MRDIIUEZ Mméwo & 0 Los esuiatos ofendos crertesus e cumpleoncon a5 apecbies. [foaner. logm  § Sleee dOld\ml \ b
IWRMUB Mo & Seouisatsfehols conla ol s su e oo munieldad Mot g § Elee 0o ek
I\MRDHUM Mo & 0 Potidunmpan posto e s sevios murices e st necasddes. Mo Mg § Sl J0ded Pt
IW\HDHUEE Moo & 0 Laoerenciamalde s s sevics comed oon s egecaies s, Mo Mg § Sl J0dud Pt
EVARMUEE Moo & 0 uboneden et ent o e o oy e nlmis ety s, (L. Mogm 8 Shwe J0dW Bt
W e b El e i porpate 6l muncpalad e sced alo s cnsiea como i, (e fogm ¢ Shee Joid Vi
I\ﬂ o & 0 Cadddesencn lgm Megm 0 Eleke fheh Vi
I\J’Z hméwo & 0 Seefoodndd usim oo Mgm ) Sl frcs bt
Im Mo 8 0 Capputaldermgmest g Mg 0 Elwie fuk ek
ID? Mo 8 [ Epe g Mg 0 Eleie fluk Ve
IDS Mmoo 0 Eloorostongis g Mg 0 Sl fRwh Pt
IDA i 8 0 Seqd ligm fegm 0 Shede fReh Vi
IDS i & [ Fididad ligm MmN Sheke fReh Vi
IDB hmw & 1 Pecewindd senvin lgm Megm 0 Elheke fheh Vi
IDF hméwo & Boenca lgm MmN Slek fhch Vi
IDH hmw & [ Hom logr MmN Sl fecds Bt
IDH Mo 8 [ Enetdls g Mg 0 Elwie fuk ek g

[ }

§
:
B

B P55 s Pt s Unicade 0N

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




pe/

VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

=
o
l}
=
0
C
m
Ed K — [EN1 — Ie
i iy = 3 = =
= 2 o
z 5™ o
w M oo e s o 2o R s e s e e R R R R R R R e e H
o Y o
o BB =
E == S =
2 wm
W 28 2 S FRBEFTRRBE(ESFRBFFTRBERERERIIE SR NFRIYFIRREST R BE Y 8% 8 s 3EHE s RER32RIB|EIBENERF B YIRS I BB BN U
L 5 = o
> B m
.
B2 E IS 2R RFTEEEILIESEFTEEEESEEREsEEREEEaRSELEESE H 8 9 3 B2 ELEETETEELIDRESIEREELSESRReE B9 E B e I
= = =
« Y [
]
=m0 175 P U N U U Y ) U S P Y ) N PV P R N ) P U Py RO Uy s o P U Uy g O e R B R L L e e e e e e e e R e e e e R D e e L T fE]
5. 2. =
E] =

ARONZ2| 5 VARDOD2
5 d 3 d
002 d\’ARDUUZ dVARﬂUMd
5 ]

Dﬂd\'

AR
4

/ARD
4

£ =

G | =

e R T R e e e e e e e B e S o e g T e o e e L T e B e e E ) P e B L s e o

g~ g~

g -

= G |

e R R R R e e O R S R AEa T B AR T e o e e e e e T T R e B T e B e P e B P L PP Py B e R R
& &

’ g

C. | G |

e R B T e e R B B Lo P e B e Lo P e e R o T D S P S R e T e e S AT e A 3 IR e TR e e e e e S AT e e et

01 g VAROI| o VARDOOZ g VARI
d 9 d 0 d i

011 gVARDIDT 5 VARDODZ o VARDD
d L] d ] d 1

ARDI
8

(AR
g

0 d\i

VARION o V!
4 4
001 VARDD
d?

Ampliaciones  Veniana  Ajuda
L
[
AR
]

HEB e FESR B EE 1o

R e T T e e R R N e R N R R N L AR

001 g VARDON oW
47y
001 g VARDIOT, Vi
4"

IR0
4
(AR
4

3
3

Dsios  Transiomar  Analizar  Grdficos  USlidades

VARDODT| g VARDDOT g VARDOM oW/
i R g At gt
VARNO1| o VARIDO! o VARDIDT oV
o R g AT g

1 i - £

X 1 o e i I e P P S CIEI P P I I S e
= = E - =

3 2 5| 5

» - ~ wi|w| i~ e 2sle s 5 da s s s ss H B |8 8 5 %2 35 S8R a2 =~ H

| 2N : : g : : : : : g

4
Q
Q
<L
5
L
>
=
Ll
(]
<T
=
Q
LL
o

&=
a
o
=]
m
]
b=
c
b=l
(5]
m
H
=
a
a
=)
L]
c
a
Q
]
i1
m
a
3
o
o
]
K]




0|

VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

o =
E =
m R R R e R R R R e R R I - R R e e
< = 2
o £
W H 3| S\ S 28 E 3 BESES EE S S SE SR 8328 § 8 s &8s
: o
£
2
@ e s m e m e s S e =R e s B e eSS E S s S S8 E B s B
> 1B m
¥
o | | = | | | [ [ [ [ [ [ e | [ | | oo | [ | | | [ | [ | | | e | [ | | £
: g
Z

0 g VARO0DZ
4"y

AR00
5

VARDODZ gV
4"y

IARDNZ
3

001 o VARDON| 5 VARDODZ o VARDIOZ 5 VAROORZ oV
01 VR R

ARDT 5 VARID! o VARDIO! ¢ VAR
5dﬁd7dﬂ

01 g VARODI g Vi
4"y

/ARDD
3

VARIDD! g Vi
4"

VARND
d 1
Vista de vatiables
N

P e R el R e e o e e e e R e B e T e e e e A EE R EE R T
g~ =g |
z|s|e|se|a|e|=nle|mleclielclelez=sae=)e)e)se)|=)=]s 2] =] =] =] =)= wi
= |

4
Q
Q
<L
5
L
>
=
Ll
(]
<T
=
Q
LL
o

&=
a
o
=]
m
]
b=
c
b=l
(5]
m
H
=
a
a
=)
L]
c
a
Q
]
i1
m
a
3
o
o
]
K]




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Instrumento
Encuesta
Escala de valoracion.
Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
(1) (2) (3) (4) (5)

Escala de valoracién

ITEMS

Dimension 1. Capacidad de respuesta

1. EIl tiempo de espera para recibir atencion en la
municipalidad fue adecuado.

2. La rapidez en la resolucion de consultas o tramites
fue satisfactoria.

3. Hubo suficiente personal disponible para atender sus
necesidades.

Dimensién 2. Empatia

4. El personal de la municipalidad fue amable y cortés
durante su atencion.

V. 1. Calidad de servicio

5. El personal mostro interés por comprender sus
necesidades y preocupaciones.

6. La atencién que recibi6 fue personalizada segun sus
requerimientos.

Dimensidn 3. Elementos tangibles

7. Las instalaciones fisicas de la municipalidad estaban
limpias, ordenadas y comodas.

8. Los materiales informativos (folletos, carteles, etc.)
eran de calidad y accesibles.
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9. La apariencia y presentacion del personal y los
recursos utilizados fue adecuada.

Dimension 4. Seguridad

10. Se mantuvo la confidencialidad en el manejo de su
informacion.

11. Sintié que se implementaron medidas de seguridad
para proteger sus datos y documentos.

12. Se sinti0 seguro/a fisicamente al visitar las
instalaciones de la municipalidad.

Dimension 5. Fiabilidad

13. Se cumplieron los compromisos y plazos establecidos
para la realizacion de tramites o servicios.

14. La informacion proporcionada por el personal de la
municipalidad fue precisa y exacta.

15. La calidad del servicio ofrecido fue consistente.

Dimension 1. Percepcidn del servicio

16. Considera que la calidad percibida en su estancia fue
adecuada.

17. Considera que la interaccién con el personal en su
estancia fue optima.

18. El servicio brindado en términos de cortesia,
amabilidad y profesionalismo fue satisfactorio.

Dimensién 2. Eficiencia

V2. Satisfaccion del usuario

19. El tiempo total dedicado para completar un tramite o
recibir un servicio fue adecuado.

20. El ndmero de pasos 0 procesos requeridos para
satisfacer una necesidad o resolver un problema fue
razonable.
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21. La rapidez en la entrega de resultados o soluciones
por parte de la municipalidad fue satisfactoria.

Dimension 3. Eficacia

22.Los resultados obtenidos durante sus tramites
cumplieron con sus expectativas.

23. Se sintio satisfecho/a con la resolucién de tras su
interaccion con la municipalidad.

24. Percibi0 un impacto positivo de los servicios
municipales en sus necesidades.

Dimension 4. Expectativas

25. La experiencia real de uso de los servicios coincidio
con sus expectativas previas.

26. Hubo una alineacion satisfactoria entre lo prometido
por la municipalidad y lo entregado en términos de
calidad y satisfaccion.

27. El servicio recibido por parte de la municipalidad se
acercd a lo que considera como éptimo.
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Validez del instrumento

ANEXO 3
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE Adminisiradch . Negedes. Inhernacionsles
TiTULO DE TESIS:

Calided_de_ Seruicio u Gehispaccioh del usvario de la Hunidealidad Distrital
San. fedrs.. de. ..Rt.!%.r?.n.c.x. .Punco | Provincia, de... Sandia, 2024.. ...
L. REFERENCIAS - L =
o EXPERTO NOMBRES Y APELLIDOS: G2 k.. G:. P8 24, CROMANMD. ..
e PROFESION .00 & Aeleenvis Tr2eaSo oo
. GRADOACADEMICO:.,...D._D.?.'/??‘_’.'_._,..(?_’TP__../gﬁi”.f’.i‘ﬂfr..f.#r?ﬁ%......................
1. ASPECTO DE VALIDACION
m < | w
5l gl =
INDICADORES CRITERIOS w5 | 2|d
O | S| Z |2 g
h 2|53
(= o oD = L
1.CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 1 2 13| 4 @
2.CREATIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 1 2 3 4 @
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia ' 1 2 3 4 5
4.ORGANIZACION Existe una organizacion logica de los items con | 1 2 @ 4 5
las variables
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad | 1 2 3 @ 5
suficientes.
6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la | 1 | 2 | 3 [(#)] 5
investigacion. :
7.CONSISTENCIA Esté basado en aspectos tedricos y cientificos | 1 [ 2 | 3 [(4)] 5
8.COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e | 1 2 3 @ 5
indices.
9.METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la | 1 2 3 @ 5
investigacion.
10. PERTENENCIA | El instrumento es Gtil y adecuado para la | 1 [ 2 | 3 [(4)] 5
investigacion.
Fuente: ......... S PO .
1l. OBSERVACION Y RECOMENDACION
IV.  RESOLUCION
a. Aprobado (C=75% =0.75) [9.8Y4

b. Desaprobado

Lugar y fecha:..Joliaca L5/
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ANEXO 1 :
FORMULARIO DE AUTORIZACION

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

Formato digital Fecha de entrega: 30 - 10 - 2024

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: K‘;m\c erly E nr‘iqroe z Eq_ﬁqzqga
Direccion: Uh. San Ish A\"O de Cc.a.cc.q c}\; Mz.J Sob bl 2- A
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 74958368

Teléfono: 93410486 F £ email,_ Kimbery. 9. c. (23 @gmail. com
Nombres y Apellidos:

Direccion; ny . -~ U

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfonos. . email: > |

Facultad y/o Escuela de Posgrado: Clenclas  Adminis 'hq-H\J as

Escuela Profesional o Mencion: Administracion y N eqo dos Znternad onales

Titulo o Grado Académico a optar: L cendada  en  Adminis '\mu‘b(\ y Neg ofos L.
Asesor:  Dva. Yenuy Kosario Acero Apaza
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominacionés:
Trabajo de Investigacion | | Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[]
Titulo; Calidad de _seruido y s ahisgaccdon  del usdario de \a
Mountai pa\‘\ dad D;S-\n’.LQ\ San fPedro oe Putina  Puonco Provincia
de  Sandia 5 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos)... Ca\?éaé', Sq‘ks,’rqc,do(r\’, HU[\E\(M\:(;G»A
(Esta obra se desarrolli en la UANCV 2?2
2

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

2 Si su produccién intelectual se desarroll6 en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

D Bachiller ’>—<\Titulo DZda Especialidad DMaestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCY.
Con la autorizacién de deposito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al ptblico, transformar (dnicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptiblico mi produceion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANC'V, coleceion de produccion intelectual, entre oiros, en el Perti y en el extranjero
por el tiempo/y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Céiceres Velasquez” podra
reproducir mi-produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar-su contenido, solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro quela produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara €l nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

K Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

I_—_l Si, autorizo que se deposite a partir de la-focha (d/m/a):

D No autorizo.

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

[X] Si autorizo
D No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

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

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

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

IX Internacional

D Nacional

Linea de investigacion: Aém’m{s‘\'rado:\ PGU:CA ;(55)0‘{ - UNESC O)

Z[c

30 - |0— 202y

Firma de Autor huella digital Fecha
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