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RESOLUCION N°102-2025-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 21 de mayo de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 2901, presentado por MADELEINE SOLIS HUANCA, quien solicita
nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis titulado:
SATISFACCION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS DEL ARCHIVO
REGIONAL DE PUNO, 2024; conducente para optar el Titulo profesional de
Licenciado(a) en Administracion y Marketing, que fue revisada por el Director de
la Unidad de Investigacién y el Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Marketing.

CONSIDERANDO:

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

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigaciéon 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 Investigacién vy 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 Resolucién 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: MADELEINE SOLIS
HUANCA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Marketing, 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
* ler. MIEMBRO  :  Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

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

* ASESOR DETESIS @ Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

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

*  Lugar : salén de Grados vy Titulos
«+ Fecha :viernes, 23 de mayo de 2025
« Hora :09:00 a.m.

ARTICULO CUARTO. — DISPONER qus
Secretaria Académica, quedan /encorgados

a\comisidon ge Grados y Titulos de la Facultad,

el cumplimiento de la presente

Resolucion. ‘
Registrese, gomuniguesely archivese.
DISTRIBUCION: N — 0 -
- Unid. Inv. (1) 7 NEEPREACER sz
- Jurados (3)

- Interesado (1)
- Asesor de Tesis (1)
-Archivo FCA (1)
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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS N
UNIDAD DE INVESTIGACION

RESOLUCION N° 603-2024-UI-FCA-UANCV-J

Jullaca, 15 de noviembre 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-6238 de fecha 28 de mayo de 2024, del Bach. MADELEINE SOLIS
HUANCA, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacién (borador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Invesfigacién (borrador de Tesis)"
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,

Escuela Profesional de Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

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

Que, el (la) Bach. MADELEINE SOLIS HUANCA, quien solicia la revisién del Informe Final de la
Investigacién (borrador de Tesis) del tema fitulado: SATISFACCION Y CALIDAD DE SERVICIO EN
LOS USUARIOS DEL ARCHIVO REGIONAL DE PUNO, 2024; conducente para oplar el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Markefing.

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

Que, el Comité de Investigacién emitid su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacion

(borador de Tesis).
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Focultad de Clencias Administrativas,

Escuela Profesional de Administracién y Markefing, comobord el asesoramiento en el informe
Final de la Investigacién (borador de Tesis) del ASESOR Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

Estando, lo opinidn favorable del comité de Investigocion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacidn de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N°® 24661 y el Estaluto de la UANCY, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacidn de la Focultad de Clencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR_Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR _DE TJESIS). para lo REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema fitulado:
SATISFACCION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS DEL ARCHIVO REGIONAL DE PUNO,
2024; presentado por el (la) Bach, MADELEINE SOLIS HUANCA, para optar el Titulo Profesional
de Ucenciado(a) en Administracién y Marketing, en virtud de los considerandos expuestos,

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

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administralivas,
quedan encargados del cumplimiento de lo presente Resolucién.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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El Expediente: 2024-CU-947de fecha 14 de marzo de 2024, el cual solicita Revisién de propuesta
de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinidn de la Propuesta de Investigacién® que fue revisada
por ¢l Comité de Investigacién de la Facultad de Cienclas Administrativas, Escuela Profesional de

Administracién y Marketing.

Que, las iJnIdades de Investigacién 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 Su perior de Estudios.

Que, el (la) Bach. MADELEINE SOLIS HUANCA, quien solicita la revisién y aprobacién de la
Propuesta de Investigacién de Titulo: SATISFACCION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS DEL
ARCHIVO REGIONAL DE PUNO, 2024; conducente para optar el Titlo profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Marketing,

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

Que, el Comité de Investigacién emiti6 su opinién favorable a la Propuesta de Investigacién.

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

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el Reglamento
Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién N® 0294-2023-UANCV-CU-
R, de conformidad a lo que establece la Ley Unlversitaria 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 Investigacién de
la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA_EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulado: SATISFACCION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS DEL ARCHIVO

REGIONAL DE PUNO, 2024; presentado por el (la) Bach. MADELEINE SOLIS HUANCA, en virtud de los
considerandos expuestos,

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

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

Regfstrese, Comuniquese y Archivese,

CA
Dl Cony il
URBIAR O |2 -

=

(2 PR
(i woarhs p
e ]

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

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

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

16% @ Fuentes de Internet
7%  ME Publicaciones

22% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si

advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

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

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"

Titulo de la Tesis
SATISFACCION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LOS

USUARIOS DEL ARCHIVO REGIONAL
DE PUNO, 2024

Datos de autor

Nombres y apellidos MADELEINE SOLIS HUANCA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 48486583

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0003-2182-0331

Datos de asesor

Nombres y apellidos ROBBINS FLORES AGUILAR

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 02426851

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

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02389341

Miembro del jurado 1
Nombres y apellidos ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02145441

Miembro del jurado 2

Nombres y apellidos PERCY GONZALO PUMA PUMA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02374215

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




TESIS UANCV

Datos de investigacion

VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Linea de investigacion

ADMINISTRACION PUBLICA (5909 - UNESCO)

Grupo de investigacion

No aplica

Agencia de financiamiento

Sin Financiamiento

Ubicacion geografica de la
investigacion

Pais: Peru

Departamento: Puno

Provincia: Puno

Distrito: Puno

ARCHIVO REGIONAL DE PUNO
Coordenadas:

Latitud: -15.8548380

Longitud: -70.012004

URL Maps:
https://maps.app.g00.gl/cZNoGYHKgAXAgrup6
> Sy

%,

Archivo Regional
de Puno

Afio o rango de afios en que se
realizo la investigacion

Abril 2024 — Mayo 2025

URL de disciplinas OCDE

Ciencias sociales
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.00.00

Administracion
http://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04

Administracion publica
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.02

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTQR CACERES VELASQUEZ

D, = 1
WG\ esTaacowoe sz iR et
AS; Rl GACORre P ;

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




| VICERRECTORADQO DE

TESIS UANGM &) | INVESTIGAGION

“OFICINA DE INVESTIGALCI DM

DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo MADELEINE SOLIS HUANCA , identificado con DNI
Nro.__ 48486583 . en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
O Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y MARKETING

informo que he elaborado el/la Kl Tesis o (1 Trabajo de Investigacion, (] Trabajo Académico
denominada: .
SATISFACCION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS DEL ARCHIVO

REGIONAL DE PUNO, 2024

Asesorado por: _Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

Es un tema original.

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

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
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 Céceres Veldsquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca_ O3 de 0 c_gu\:r& del 2025

%3 ket

Firma del’Asesor Firma del Estudiante Huella
(obligatoria) (obligatoria)

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"

DEDICATORIA

A mi madre Petronila Huanca Condori por
haberme forjado como la persona que soy
ahora, que gracias a su esfuerzo he logrado
culminar mis estudios, muchos de mis
logros se las debo a ella por su apoyo

incondicional, paciencia y comprension.

OFICINA DE INVESTIGACION

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

AGRADECIMIENTO

Primero doy gracias a dios por estar
conmigo en cada momento. También a la
universidad por abrirme sus puertas y
darme una oportunidad de crecer ahi. A un
asesor Dr. Robbins Flores Aguilar por su
apoyo y por empujarme a seguir adelante.
A las personas que estuvieron conmigo
durante todo este camino (cada uno fue
clave para mi) y claro me agradezco a mi
mismo por cuidarme por no rendirme y

por seguir persiguiendo mis suefios.

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

INDICE
DEDICATORIA ..o aes s s s s nn s sen s nses i
AGRADECIMIENTO ...t ses s se s ss s ens s ii
INDICE . ...ttt sttt iii
INDICE DE TABLAS. ...ttt teste e sesas st s st see s st seneesens vi
RESUMEN .....oovieireeeeesieeeesses s seesse s ans s es s an s essen s s sesn s snsenses vii
ABSTRACT ..ottt n s viii
INTRODUGCCION......coouiiiieiteeeeiesee ettt sttt iX

CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento de Problema..........cccoooiiieiiiie i 11
1.2. Formulacion del problema .........cccoeieiiiiiieieieee e 12
1.3, JUSHITICACION dEI ESTUAIO .....evveiieieie e 12

CAPITULO II
OBJETIVOS
2.1, ODJELIVO GENEIAL ... oottt r e e 14
2.2. ODbjetivOSs ESPECITICOS ...uviiuiiiiiie et re e 14
CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de [a INVESLIGACION ........ccccviiieiieiieieece e 15
3.1.1. Antecedentes a NIVEl INEINACIONAL...........ueee e 15
3.1.2. Antecedentes a NiVel NACIONAL ..........oveeeeieeeeee e 17

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

3.1.3. Antecedentes a nivel regional ... 21
3.2, BASES TEOMCAS .. vttt 24
3.2.1. SALISTACCION ... 24
3.2.2. Calidad de SEIVICIO ......cveeeiiiiiicieiesiesie e 25
3.3, MaArCO CONCEPLUAL ..o 27

CAPITULO IV

HIPOTESIS
4.1, HIPOESIS GENEIAL......cuiiiiiiicie ettt e re e e nneas 29
4.2. HipOLESIS ESPECITICAS ....eviviiieiiiieiieeee e 29
4.3, VarTADIES ..o e 29
4.4. Operacionalizacion de Variables ...........cccooeiiiiiiiieieee e 30
CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de 1a INVESLIGaCION ..........coveieiieiiee et 31
5.2. Métodos aplicados a 1a INVeStIgaCioN..........cccceveiiiiereiie e 31
5.3. Tip0o de INVESLIJACION .....ccueeiieieitieeie ettt ettt e re e 31
5.4, NiVel de INVESTIGACION.......cciieiiieieieie et 32
5.5. Disefio de INVESLIGACION .........cc.eiiiiiciecic e 32
5.6. PODIACION Y MUESTIA .....couiiiiiiiieite et 33

5.6.1. PODIACION .....cuiiiiiici e 33

5.6.2. IMIUBSIIA.. .ttt 33
5.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos...........cocoverrereriineneieseseeees 34

B.7.00 TECNICA ..ttt ettt bbbt e 34

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

S.7.2. INSTFUMENTO......iiiiiiiiitie e 34

5.8. Confiabilidad y validez del INStrUMENTO ........c.ccoveiieiiiiicecce e 34

5.8.1. Conflabilidad.......cc.ooveiviiiiiiiiiieee e 34

5.8.2. ValIUBZ ... e 35

5.9. Procedimientos de tratamiento de datos..........cccooeiiririiiiieieee e 36

5.10. Contrastacion de NIPOLESIS .......c.ccveiiiieiicie e 36
CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de reSUIAU0S .........ccorveireriiieere e 40
6.2. DiSCUuSION de reSUITAAOS. .......cvouiiiiieiirieiee e 44
CONGCLUSIONES. ...ttt ettt s e e be et e e st e e saeesnbeeabeeaneee e 46
RECOMENDACIONES ...ttt 47
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......c.ovvieieeieeeeeeee s esenes s, 48
ANEXOS ..ttt nneeanns 56
Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA ... s 57
ANEXO 2: MALFIZ dE AALOS.......ecuiiiiieieiesteieeee e 58
Anexo 3: Instrumento(s) de INVESIGACION .........cccciiiiiriee e 64
Anexo 4: Validacion de iNSTIUMENTO .........couiiiiririie e 65

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N 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 Variables..........c.cceveieieieniieseceeeee e 30
Tabla 2 Estadistica de fiabilidad.............c.cooiiiiiiiii e 35
Tabla 3 calculo de p valor de satisfaccion y la calidad de Servicio............cccceoeevrercnnnnne 37
Tabla 4 calculo de p valor de satisfaccion y la calidad técnica..........ccoceoveeiennccieicinncnn 38
Tabla 5 calculo de p valor de satisfaccion y la calidad funcional ... 39
Tabla 6 Prueba de normalidad ............coeeiiieiiiiieee e 40
Tabla 7 correlacion entre la variable satisfaccion y calidad de Servicio...........c.ccoceoeenee. 41
Tabla 8 correlacion entre satisfaccion y calidad tECNICa .........ccoevveerereiiieiieece e 42
Tabla 9 correlacidon entre satisfaccion y calidad funcional..............ccccooceviiiiniiiiicnenn, 43

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




)
VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

RESUMEN

Este estudio pretende determinar si existe una relacion entre la satisfaccion y la
calidad del servicio en la oficina regional del archivo de Puno en 2024. No se trata de
experimentos sofisticados. Se trata principalmente de analizar cifras y teorias, siguiendo un
plan establecido segln el objetivo de la investigacion. (El objetivo principal es comprobar
la hipdtesis). El estudio analiza los datos temporalmente, seleccionando a 130 usuarios de
un grupo total de 450 personas que usaron el archivo de Puno en 2024. Se utilizan encuestas
y algunas sugerencias para obtener informacion de estas personas. La encuesta fue revisada
por expertos, con una puntuacion de confianza de 0,7, lo que la hace suficientemente fiable.
Se utiliz6 el software SPSS, version 24, para analizar los resultados. Las personas que usaron
el archivo regional en Puno en 2024 sintieron que su satisfaccion estaba estrechamente
relacionada con la calidad del servicio. La r de Pearson mostro esta conexion con bastante
claridad (r = 0,790). Se trata de una relacion positiva sélida. Si observan el grafico de

Hernandez Sampiere, veran que es una relacion solida.

Palabras claves: Satisfaccion, Calidad de Servicio.
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ABSTRACT

This study plans to figure out if there's a link between satisfaction and how good
service is at regional archival office of Puno, 2024. No fancy experiments here. It's mostly
crunching numbers and looking at theory, following a set plan based on where research
wants to go. (The main goal is to test the hypothesis.) The study looks at things temporarily,
picking out 130 users from total group of 450 people who use the Puno archive in 2024.They
use surveys and a few cues to get info from these folks. The survey itself got checked by
some average experts, scoring 0.7 for the confidence, so it's reliable enough to use. They
used SPSS software, version 24, to analyze results. Main takeaway, the study actually found
out connection between user satisfaction and service quality at the regional archive in Puno,
2024. They measured it with correlation using Pearson's r (r=.790). So that's a pretty strong,
positive link and when you look at Hernandez Sampiere's table it matches up as an

considerable positive correlation.

Keywords: Satisfaction, Service Quality.
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INTRODUCCION

Actualmente, los gobiernos, ya sean nacionales, regionales o locales, necesitan
implementar la gestion de calidad. Lo mismo aplica para otras organizaciones. Es hora de
analizar a fondo las politicas relacionadas con la satisfaccion real de los usuarios. La clave
para mejorar los servicios publicos probablemente sea priorizar a la gente comudn. Cualquier
idea nueva debe partir de quienes trabajan. Escuche las necesidades de los usuarios
(sinceramente, esto es fundamental) si desea un servicio que realmente les guste. Una gestion
inteligente y flexible atrae a mas personas y avanza con mayor rapidez. Cuando se centra en

los usuarios que aportan un valor real, las cosas funcionan mejor.

Aun asi, surgen algunos dolores de cabeza. Dicen que es imposible superar la presion
para lograr mayor eficiencia y productividad. ¢EI gran temor? Los ciudadanos terminan
sintiéndose como un usuario mas que simplemente pulsa un botdn, sin tener voz ni voto en
el gobierno ni en la politica. A veces, perseguir lo que todos quieren pone en riesgo lo mejor
para todos. Las investigaciones demuestran que la gente se molesta cuando pide ayuda en
este lugar, simplemente porque es una oficina gubernamental (quizas les hace sentir
encasillados). Eso significa que el personal deberia mejorar su desempefio, hablar mejor y
planificar un servicio de primera calidad. El objetivo es mejorar el funcionamiento para que

la gente realmente reciba una calidad real.

La investigacion extrae informacién confiable sobre lo que ofrece este lugar,
analizando aspectos como su funcionamiento, el trato recibido, el comportamiento de los
usuarios durante las visitas y los detalles paso a paso. Todos estos factores son importantes.
Cuando el Archivo Regional de Puno mejora la prestacién de sus servicios, quienes lo
utilizan se sienten mas satisfechos, quizas incluso mas. Ultimamente, algunos grupos

publicos se han dado cuenta de la importancia de un buen servicio, pero a menudo pasan por
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alto lo que sienten o creen los clientes después de irse. Es sorprendente que muchos no
presten atencion a la experiencia del cliente después de la visita. A veces se pasan por alto o
se ignoran los detalles del servicio, lo que afecta la satisfaccion general de los usuarios. Creo

que mejorar en estas areas podria generar mejores resultados.

Asi es como se organiza todo. El Capitulo | plantea el problema y explica la
importancia de la investigacion. Plantea las preguntas principales, las razones para
profundizar y detalla lo que queremos demostrar (o comprobar). EI Capitulo 1l profundiza

en la teoria, reuniendo todo lo que sustenta este proyecto.

En el Capitulo 11, la atencion se centra en los métodos. Aqui se describe el tipo de

investigacion, su profundidad, su formay su alcance. Ademas, se ven todos los pasos.

El Capitulo IV presenta los resultados. Hay mucho debate. Tras analizar el
significado de los hallazgos, se obtienen conclusiones y sugerencias (materiales realmente
atiles).

El resto se completa con informacién adicional. Elementos como los apéndices, las
herramientas utilizadas para recopilar informacion, las tablas que muestran cémo

desglosamos las variables y como los expertos lo verificaron todo.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento de problema

En todo el mundo, los organismos gubernamentales ofrecen servicios a la ciudadania.
Lo vemos aqui y en muchos otros lugares. Deben asegurarse de que nadie vea sus derechos
pisoteados. Esto es muy diferente de lo que ocurre con las empresas privadas. En estas, la
rentabilidad depende de la calidad del servicio, por lo que se esfuerzan constantemente por
mejorar. En las organizaciones publicas, ese impulso suele faltar. La mayoria de las oficinas
gubernamentales no se esfuerzan por crear valor pablico, principalmente porque no obtienen

beneficios de ello.

El Archivo General de la Nacién del Peru supervisa todos los archivos regionales.
Puno cuenta con su propia oficina regional de archivos. Alli encontrara registros publicos
como actas notariales, certificados de nacimiento, matrimonio y defuncién, ademas de
registros civiles y penales, todos provenientes de organizaciones como el Gobierno
Regional. Ellos gestionan y protegen esta documentacion. Es fundamental para preservar la
historia y los tramites legales. A veces, la gente visita el lugar para buscar documentos o
simplemente para aprender mas sobre la historia de la region. El personal trabaja con rapidez
y es muy servicial. Los registros del archivo a veces requieren un cuidado especial debido a

su antigiiedad y fragilidad.
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Lugares como el Archivo Regional de Puno deben brindar buenos servicios publicos.
No es solo una sugerencia, esta en la constitucion. Quienes trabajan alli (si, todos), ademés
de quien esté a cargo, deben asegurarse de que el servicio cumpla con altos estandares y de
que no se incumplan los plazos. De esta manera, quienes acuden al Archivo Regional de

Puno obtienen lo que necesitan rapidamente.

Ultimamente, se habla de "calidad" en todos los ambitos de las organizaciones
publicas. Hoy en dia, abarca todo, desde la administracion basica hasta las tareas mas
complejas que determinan la capacidad de la institucion. Hacer las cosas bien ya no es solo
una lista de verificacion. Significa lograr que las cosas funcionen para que los ciudadanos

que utilizan estos servicios queden satisfechos.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

e ;COmo es la relacion entre la satisfaccion y calidad de servicio en los usuarios del

Archivo Regional de Puno, 2024?

1.2.2. Problemas especificos

e ;COmo es la relacion entre la satisfaccion y la calidad Técnica del servicio en los

usuarios del Archivo Regional de Puno, 2024?

e ;COmo es la relacion entre la satisfaccion y la calidad funcional del servicio en los

usuarios del Archivo Regional de Puno, 2024?

1.3. Justificacion del estudio

Esta tesis explora como la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del

usuario en el Archivo Regional de Puno. A veces, los servicios presentan fallas (falta
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informacion, ayuda lenta o falta de informacion), lo que genera quejas o frustracion en los
usuarios. Por lo tanto, el objetivo principal es descubrir como evitar que las personas se

sientan decepcionadas.

La mayoria de la gente se queja de que el personal no ayuda a los visitantes como
deberia. Normalmente, no atiende sus necesidades con la suficiente rapidez y, a menudo,
simplemente no esta disponible cuando se les necesita. Esto causa un caos (la frustracion

aumenta y los problemas se agravan).

El lugar necesita solucionar esto. Por eso realizamos un estudio, con la esperanza de

que la institucion tome cartas en el asunto y mejore las cosas para los visitantes.

En lo que respeta a la relevancia social, la investigacion sera de gran importancia
para los funcionarios publicos y/o encargados del Archivo Regional de Puno, asi como para
la poblacion de Puno. La institucion se vera obligada a mejorar su servicio después de ver
los resultados de la investigacion, por lo que el personal se comprometera a brindar un buen

trato y un servicio de calidad a los usuarios.
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CAPITULO II

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

e Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion y la calidad de servicio en los

usuarios del Archivo Regional de Puno, 2024
2.2. Objetivos especificos

e Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion y la calidad técnica en los
usuarios del Archivo Regional de Puno, 2024
e Evaluar la relacion que existe entre la satisfaccion y la calidad funcional en los

usuarios del Archivo Regional de Puno, 2024
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CAPITULO III

MARCO TEORICO REFERENCIAL

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

Linares (2014), El estudio "Practicas de Atencion al Cliente en Entidades del Sector
Publico” analiza como se gestiona el servicio en las oficinas publicas. Resulta que muchas
personas no valoran demasiado el servicio que reciben. Aun asi, la encuesta sefiala algunos
aspectos que las agencias publicas deben mejorar. Deberian planificar una cobertura méas
amplia, encontrar los canales que la gente necesita, establecer sistemas de informacion

solidos y capacitar a los empleados publicos para que desempefien mejor su trabajo.

Del peso (2019), Este estudio analizo la relacion entre un buen servicio y las ventas
en microempresas que venden el catdlogo Monchito. Para impulsar las ventas, el equipo
implementd nuevas estrategias de venta y promocion para incentivar la compra (y asi
fidelizar a los clientes). También implementaron un programa para corregir y mejorar la
calidad del servicio con base en los datos, con la esperanza de impulsar el crecimiento de la

microempresa.

Masaquiza (2018), Este estudio analiza como la atencion al cliente influye en el
crecimiento de las ventas de los negocios artesanales en Santa Cruz, Galapagos. Formulamos

preguntas y recopilamos informacién mediante encuestas, con un enfoque cuantitativo. En
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esta ocasion, no se realizaron experimentos. Hablamos con 40 clientes (un grupo bastante
decente para este tipo de trabajo). El 75% de los vendedores de artesania sefialan que no
poseen habla espafiola, eso que resulta en una gran desventaja al comunicarse y genera
ausencia de ventas. En otras palabras, el 82% de los vendedores emplean sefiales para
establecer una conversacioén con los viajeros extranjeros, lo cual en ciertas situaciones
contribuye al final de las ventas. Y un 88% destaca que han perdido ventas significativas
debido al incomunicamiento del idioma foraneo, lo que a menudo genera insatisfaccion en
los turistas y debilita los locales de artesania; adicionalmente, el 23% de los vendedores
afirmé que "Con veces" ya era un detalle insignificante en las ventas. Les causaba problemas

a los turistas que cometian errores antes y necesitaban mucha ayuda.

Vallejo (2015), Este estudio analiza como la mala atencion al cliente afecta las ventas
de un "HOME VEGA" en Ambato. El equipo empled un enfoque cualitativo y trabajo con
273 clientes; se empled el cuestionario y la encuesta para evaluar ambas variabilidades. Una
parte de los clientes afirma que los servicios prestados son buenos, pero que uno no satisface
plenamente todas sus necesidades. Ademas, el articulo basicamente dice que los servicios
no estan a la altura. EI material de la empresa no se ajusta a nuestras expectativas, asi que
digo que deberian mejorar y ofrecer mejores productos (de muy buena calidad) para evitar
que las ventas disminuyan. En cuanto a ventas, se necesitan productos sélidos y faciles de
conseguir. El inventario es importante, las instrucciones sencillas también. Al final, la
empresa falla en el trato con los clientes. Ya hemos sefialado que el proceso de ventas
necesita una buena solucidn si se busca un mercado estable y resultados reales. Todos estos
factores juegan un papel importante en el éxito empresarial.

Carranza (2011), Se esta analizando si la calidad del servicio esta cambiando las

ventas en Farmacia Cruz Azul San José. Es bastante sencillo: ;el trato del personal impulsa

las ventas? Dado que el estudio fue un poco abierto e involucré a 210 clientes, llegamos a la

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

conclusién de que el servicio del equipo de Farmacia Cruz Azul San José realmente importa.
Creo que esto demuestra la importancia de la experiencia del cliente. A veces, incluso los
detalles mas pequefios en el servicio pueden afectar considerablemente las ventas. La forma
en que las personas se sienten atendidas por los trabajadores puede tener un gran impacto en
su decision de comprar o no, es inadecuado producto de la mala atencion al cliente por parte
de los empleados investigacion, que incluyé a 210 clientes, llevo a la conclusién de que el
servicio prestado por el personal de la farmacia Cruz Azul San José es inadecuado como
consecuencia del mal servicio al cliente de los empleados la desercion de clientes. En el
mismo tiempo, se dedujo que la Farmacia Cruz Azul San José no logré mantener su clientela.

su inconsciente y otros motivados por la falta de confianza y seguridad.

3.1.2. Antecedentes a nivel nacional

Apefia (2022), Titulo: “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente para mejorar la
atencion del personal de un distribuidor de consumo masivo, distrito de Santa Anita, 2021
Los problemas de calidad del servicio son de larga data, especialmente en negocios como
los de Santa Anita, donde los compradores buscan un mejor trato y servicio, ya sea para
comprar un articulo pequefio o para abastecerse con un pedido grande. Las empresas deben
descartar las opciones menos atractivas y mejorar su estrategia para satisfacer las grandes
demandas de los clientes; de lo contrario, pueden perder el enfoque y el objetivo real:
garantizar la satisfaccion de los clientes y mantener una buena reputacion. Este estudio se
propuso determinar como se relacionan la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

en un distribuidor de consumo masivo en Santa Anita durante 2021.

Villacorta (2020), La propuesta analiz6 como las cifras de ventas en Consorcio &
Asociados SAC en Tarapoto coincidian con el trato que se les dio a los clientes en 2019. Se

utilizé un disefio no experimental. Se realizé un estudio correlacional descriptivo en 20
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personas (no un grupo enorme, pero suficiente para detectar algunas tendencias). Se
formularon preguntas para obtener datos directamente. La mitad del tiempo, el servicio al
cliente fue regular: solo el 4 % dijo que era bueno y el 5 % lo calific6 como muy bueno.
Nadie pensd que fuera malo o realmente malo. Sin embargo, las ventas cayeron
principalmente en la categoria de buenas con un 55 %, con un 30 % que lo calific6 como
regular, un 10 % como muy bueno y un 5 % como bajo. El cero por ciento penso6 que las
ventas fueron muy bajas. Entonces, en general, la mayoria de las personas parecian decir que
el servicio era regular y la mayoria también estuvo de acuerdo en que las ventas iban bastante
bien. Cuando se observan las cifras, el estudio encontr6 un vinculo positivo bastante fuerte
entre la atencidn al cliente y las ventas (ver coeficiente de correlacion de Pearson, 0,702). El
coeficiente de determinacion se situé en 0,4928. Asi que, poco menos de la mitad (49,28 %)
de las ventas podria atribuirse a como se sintieron atendidos los clientes. Es bastante claro:
si se sintieron atendidos, las ventas aumentaron. (El coeficiente de correlacion de Pearson es
de 0,702 y el coeficiente de determinacion es de 0,4928). En esencia, la atencion al cliente

impulso las ventas en aproximadamente la mitad.

Lazo & Ramirez (2023), El estudio "Satisfaccion del cliente y calidad del servicio de
click and collect en un negocio minorista de Lima Metropolitana™ explora la rapidez con la
que las compras en linea estan impulsando a las tiendas a incorporar el servicio de click and
collect. Las tiendas de Lima estan implementando esta funcion para que los compradores se
sientan satisfechos, e incluso leales. Esa es la esperanza. Sin embargo, para que el servicio
sea excepcional, es fundamental comprender qué molesta a los clientes y qué les alegra. Este
estudio analizo la satisfaccion de los clientes con el servicio de click and collect en una
pequefia empresa de Lima Metropolitana. El equipo utilizO un modelo Servqual para
explorar cinco areas de la investigacion de Parasuraman, Zeithaml y Berry. Intentaron

determinar cudles de estos factores se relacionan realmente con la satisfaccion del cliente
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mediante la prueba de Spearman. ;Qué es lo que realmente les importa a los clientes al
recoger su pedido? Los datos de 392 personas (todas las encuestas verificadas y correctas)
nos proporcionaron las estadisticas. Entonces, ¢cudl es la conclusion? La satisfaccion del
cliente esta estrechamente relacionada con la calidad del servicio de click and collect. Cinco
aspectos son los mas importantes: confianza, seguridad, respuestas répidas, empatia y
asegurarse de que lo que necesita realmente esté disponible. Todo esto se puede apreciar en

cémo los clientes califican su experiencia.

El comercio electrénico sigue creciendo rapidamente, por lo que muchas tiendas
ahora utilizan el servicio de recogida en tienda para sus productos. EI modelo Servqual entra
en juego al analizar cinco aspectos de la calidad del servicio segun Parasuraman, Zeithaml
y Berry. Posteriormente, utilizamos la prueba de correlacién de Spearman para determinar
si algunos de estos aspectos se relacionan con la satisfaccion del cliente y también
analizamos aspectos especificos que a los clientes les interesan en el servicio de recogida en

tienda. El estudio: 392 encuestas completadas y luego analizadas minuciosamente.

Ramirez (2019), El titulo es “ESTUDIO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
EN EL SERVICIO DE RECAUDACION DE ELECTRO ORIENTE S.A. DE LA CIUDAD
DE IQUITOS, ANO 2017”. ;Qué opinan los clientes sobre el servicio de Electro Oriente en
20177 La investigacion utiliza un modelo no experimental con muestreo aleatorio simple.
Se incluy6 a todos los usuarios de la empresa de servicios (un total de 89.207.000 clientes)
en el area metropolitana de Iquitos. El objetivo principal es analizar la satisfaccion de los
clientes con el servicio. Mediante numerosas encuestas. El equipo estudio las herramientas,
clasificd los nimeros en tablas de frecuencia y luego integro la informacién en gréficos e
histogramas. Resulta que los clientes mostraron un alto nivel de satisfaccion en el &rea de
cobranza durante 2017. La mayoria de los comentarios destacan el proceso de atencion

descrito en el protocolo. Las personas a cargo siguen el protocolo con gran habilidad.
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Ademas, la amabilidad se hizo patente en las respuestas, al igual que la sensaciéon de
seguridad y tranquilidad. Muchos clientes se sintieron bienvenidos al llegar y felices al
marcharse. Si algo salia mal, el personal solucionaba los problemas rapidamente y se

aseguraba de que todo saliera bien.

Sevilla (2020) analiz6 como la calidad del servicio afectd las ventas de las
Servillantas en Trujillo en 2017. Se incluyeron 280 clientes. La técnica empleada fue la
recopilacion de datos mediante el uso del cuestionario y la encuesta. que el 92,86% de los
clientes estan satisfechos y el 94,29% de las expectativas de los clientes se han cumplido, lo
que sugiere que mas clientes elegirian comprar y recibir servicios de la empresa. Los clientes
saben cuando reciben un buen servicio. Mas del 90% de nuestro equipo afirma que sus
compafieros se ven impecables (incluso con uniformes impecables y ropa comoda). La gente
lo nota. Nuestro servicio destaca. EI 91% de las personas valora la claridad de nuestra
comunicacion, el 93% confia en nosotros y el 98% piensa que nuestro personal es amable y
es facil hablar con ellos. Por eso, la calidad importa. Cuando hablamos con claridad,
mostramos confianza y mantenemos un trato cordial, los clientes lo notan. Aun asi, no todo
es color de rosa. La seguridad del lugar es precaria. Muchos se sienten decepcionados por

nuestra gestion de los tiempos. A veces, las expectativas no son las esperadas.

Porras (2019), En 2019, nuestro objetivo principal fue determinar cémo la calidad
del servicio al cliente se relaciona con la atencion al cliente en Botica ABEFARMA Satipo.
Omitimos los experimentos y optamos por un estudio transversal. Formulamos preguntas,
verificamos las respuestas y extrajimos informacion de 35 clientes (personas reales,
opiniones reales). Este método nos permitio identificar vinculos claros entre el trato recibido
y el volumen de compra. Resulta que un buen trato va de la mano con un vendedor mas

eficaz. Una atencion de calidad se tradujo en ventas estables del 65,61 %. Por lo tanto, la
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forma en que el personal atendi6 a los clientes tuvo un efecto importante en las cifras de

ventas. Eso es lo que mostraron los datos.

Rivera (2018), Titulo: “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
Consorcio Fredy” Hoy en dia, las empresas buscan una mayor satisfaccion del cliente. Un
buen producto o servicio por si solo no es suficiente. La empresa necesita impulsar a su
equipo a que se preocupe por lo que hace. Resulta que existen numerosas pruebas de que la
calidad del servicio y la satisfaccion van de la mano para los clientes de Consorcio Fredy.
Este estudio utiliz6 una encuesta transversal, nada experimental, simplemente se analiz6 la
situacion actual. Se consulté a los 90 clientes (si, como un minicenso). Todas las
herramientas de la encuesta se verificaron dos veces, utilizando el alfa de Cronbach para

obtener evidencia sélida.

3.1.3. Antecedentes a nivel regional

Apaza (2023) Este estudio, "Calidad del servicio y relacion con la satisfaccion del
cliente en la Tienda de Moda de Invierno de Juliaca 2023", analiza como la percepcién de
las personas sobre el servicio se relaciona con su satisfaccion como clientes en esta tienda
durante 2023. El equipo utilizé cifras para explorar su método. Optaron por un enfoque
cuantitativo. Verificaron los resultados en un momento dado. No modificaron lo que ya
estaba sucediendo. Midieron los resultados con una encuesta y herramientas estadisticas. La
confianza en los resultados parece sélida, ya que el alfa de Cronbach fue de 0,812 (81,2 %)
y tres expertos dieron su aprobacién. Por lo tanto, se puede afirmar que la encuesta se
sostiene bastante bien. La correlacion de Pearson es bastante clara. La puntuacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente es de 0,899 (89,9 %). Es un valor alto. Por
lo tanto, el servicio en la tienda esta estrechamente vinculado con la satisfaccion de las

personas. Las estadisticas Tau b de Kendall también influyen, con resultados de 0.000, que
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es menor que la marca Alpha de 0.005 y muy por debajo del limite habitual de 0.05. (Si,
suena un poco técnico, pero basicamente, los resultados son legitimos). Por lo tanto, existe
una relacion real entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. En resumen,
al analizar la tienda Winter Fashion Store en Juliaca durante 2023, el estudio sefiala una
fuerte conexion (0.899 u 89.9%) entre un servicio decente y clientes satisfechos, tal como

muestran las cifras de Pearson.

Condori (2020), Este estudio llamado “INFLUENCIA DEL MARKETING DE
SERVICIOS EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL SUPERMERCADO REAL
PLAZA DE LA CIUDAD DE JULIACA, ANO 2017” analiza cémo los servicios de
marketing afectan la felicidad del cliente en el Supermercado Real Plaza de Juliaca en 2017.
Los investigadores se centraron en 354 compradores que entraron por las puertas del Real
Plaza en Juliaca. Para una encuesta, utilizaron 19 preguntas y respuestas siguieron la escala
de Likert (ya sabes, esa escala de "totalmente de acuerdo™ a "totalmente en desacuerdo").
Para medir las cosas, trajeron SERVQUAL (algo asi como un criterio para la calidad del
servicio). Después de analizar los resultados de la encuesta y discutirlos, encontraron que la
mayoria de las personas se fueron felices. Alrededor del 90.6% dijo que el servicio cumplié
0 superd sus expectativas. Un pequefio porcentaje, el 9.4%, sintio que el lugar no estuvo a la
altura. El supermercado intenta mejorar su estrategia y planea ganarse a los clientes
insatisfechos y realmente sorprender a los clientes habituales (nunca es fécil, pero lo estan

logrando).

Flores (2022) investigo la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en mi
banco en Puno en 2021, en plena crisis del coronavirus. El estudio buscé identificar qué
aspectos de la calidad del servicio se relacionan con la satisfaccion de los clientes en la
sucursal Bellavista Puno de Mibanco durante la pandemia. La investigacion concluyd con

un enfoque numérico, combinandolo con un estudio no transversal. La metodologia utilizada
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fue un instrumento compuesto por 28 preguntas, el cual se utilizé para modificar, aplicar y
validar el modelo SERVQUAL. Este modelo se basé en el desempefio percibido, el nivel de
satisfaccion, las expectativas, la tangibilidad, la confiabilidad y la capacidad de respuesta.
Fue apropiado seguin la escala Likert y se encuestd a 140 clientes. Los datos fueron
analizados en base a la correlacion entre las variables. Se realiz6 una investigacion
cuantitativa, correlacional, mediante un disefio no transversal . EI método utiliza una
herramienta con 28 preguntas. Esta herramienta optimiza las pruebas y verifica un modelo
SERVQUAL. SERVQUAL analiza el deseo percibido, la satisfaccion de las personas con
sus expectativas, la tangibilidad, la confianza y la respuesta de las personas. La encuesta se
basa en una escala de Likert y se envia a 140 clientes. Posteriormente, se verifica la conexion

entre las variables utilizando los datos recopilados.

Rodriguez (2022), El estudio denominado “Influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente de una importante empresa de informatica, Puno 2021 analiz6é como
la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente. La técnica aplicada se
apropid de la investigacién de tipo basico, utilizando un enfogue no experimental, hipotético
- deductivo con enfoque en datos cuantitativos. EI método utilizado fue una enumeracién y
la herramienta coincidio. Se realizd una encuesta a 334 clientes. Un aspecto destacado del
estudio fue que alrededor del 42 % de los clientes de una gran empresa informatica considerd
que el servicio durante la pandemia de 2021 fue excelente, especialmente en lo que respecta
al aspecto técnico y al funcionamiento diario. ¢Nivel de satisfaccion? Casi igual de bueno.
Menos del 42 % de los clientes se declararon muy satisfechos. La hipotesis de la
investigacion se mantuvo: los numeros no mienten (r = 0,811 sig. = 0,000), asi que si, resulta

que la calidad del servicio de la gran empresa informética mejoro la satisfaccion del cliente.
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Zirena (2024), Este estudio analiza la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en la Oficina de Tramite Documentario de la Municipalidad Provincial de Puno en 2019.
Analiza cémo la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccién de los usuarios. ¢Grupo
principal? Personas que acudieron a la Oficina de Tramite Documentario de la
Municipalidad Provincial de Puno en 2019. Al evaluar la calidad, se prioriza la confianza,
la seguridad, lo visible y tangible, y la rapidez de respuesta. Para la satisfaccion del usuario,
verificamos las expectativas y cdmo los usuarios ven las cosas (lo que pensaron frente a lo
que sucedio). Implementamos encuestas (las preguntas se probaron de antemano), incluimos
la escala Likert para calificar las respuestas y obtuvimos nuestra informacién de esa manera.
Con SPSS encontramos una gran relacion, de alrededor del 95,0%, entre lo bueno que fue el
servicio y el nivel de satisfaccion reportado por los usuarios. La conexion también se
mantuvo en diferentes dimensiones, por lo que los nimeros no solo mostraban que

funcionaba una parte, sino practicamente todo el paquete.

3.2. Bases tedricas

3.2.1. Satisfaccién

El servicio al cliente no es algo que las empresas puedan elegir a voluntad. Es lo que
mantiene a flote el negocio. Es fundamental. (Sinceramente, si lo dejas de lado,
probablemente te arrepientas). El servicio al cliente determina el impacto que una empresa
tiene, o incluso si lo logra. (Couso, 2005, p. 1). Ahora bien, ¢la satisfaccion del cliente?
Basicamente, se trata de cuéntos clientes dicen: "Si, esto me funciond"”, o qué porcentaje de
personas compran nuestros productos y luego dicen que cumplen sus expectativas.
"Cumplen las expectativas del cliente” (Kotler & Armstrong, 2013, p.15).

Oliver (1981) Lovelock (2004) dice que la satisfaccion es basicamente como se

sienten las personas cuando las expectativas sobre un producto o servicio coinciden con lo

que realmente sienten durante el primer intento (p. 493)
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3.2.1.1. Rendimiento percibido

Kotler y Armstrong (2003) hablan del rendimiento percibido de esta manera:
es la percepcion o satisfaccion que el cliente tiene de las expectativas cuando
realmente usa el producto. O, dicho de otro modo, es el resultado que el cliente cree

obtener del producto o servicio. (p. 10).
3.2.1.2. Expectativas

Wirtz (2015) afirma que las expectativas son basicamente reglas internas que
las personas usan para medir la calidad de un servicio. Son algo asi como las
expectativas que los clientes tienen sobre como deberian ir las cosas (todos las
tienen). Estas expectativas se manifiestan cuando suceden ciertos sucesos:

e Laempresa dice que obtendras beneficios al comprar un producto o servicio.

e Lo que paso antes importa. Las comparaciones pasadas se quedan grabadas
en tu mente.

e Amigos, familiares o personas a quienes admiras influyen mucho en tus
decisiones.

e Incluso dicen que estan abiertos a que otras empresas se unan a la iniciativa.

3.2.2. Calidad de servicio

Algunos trabajos realmente destacan, especialmente cuando se basan en
modelos que establecen estandares altos, como los que se encuentran en las escuelas
nordicas. Gronroos (una figura clave en este caso) denomina a este enfoque el Modelo
de la Imagen (Gronroos, 1982) para gestionar nuestra percepcién de la calidad del
servicio. Desarrollé este modelo partiendo de la idea de que mantener la calidad del
servicio es innegociable. Se centra en dos aspectos: primero, el aspecto técnico, es decir,

coémo se disefa el servicio (es decir, saber qué necesitan los clientes); y segundo, la
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percepcion del servicio por parte de las personas depende de como se presta. Muchos
factores influyen en la forma en que el grupo gestiona la negociacion (no siempre es un
camino de rosas). Esta reputacion es importante; si la gente tiene una buena impresion,
es posible que a més clientes les guste lo que se ofrece. Grénroos sefial6 varios factores
que influyen en el aspecto técnico. Aspectos como las maquinas, la tecnologia
informatica, las habilidades técnicas de los trabajadores, las soluciones utilizadas y (no
olvidemos) los conocimientos técnicos del equipo. Y luego, algunos aspectos afectan
maés el aspecto funcional: la accesibilidad, la apariencia, lo que haces, tu actitud para
servir y tu comportamiento, como trabajan juntos las personas dentro de la empresa y
coémo tratan con los clientes. Todos estos aspectos son importantes para la calidad
(Gronroos, 1982). Gronroos y Gummesson actualizaron el modelo en 1987. Mezclaron
una idea de Gronroos sobre los aspectos técnicos y funcionales con las 4Q de
Gummesson. La gente ain presta mucha atencion a lo que Gronroos presentd. Rust y
Oliver (1994) idearon su propio modelo de calidad de servicio con tres dimensiones,
afiadiendo una tercera sobre el entorno del servicio, ademas de las dos ya mencionadas.
Esto coincide con lo mencionado anteriormente (Baker, 1986; Bitner, 1990, 1992;
Spangenberg, Crowley y Henderson, 1996). Brady y Cronin (2001) retomaron este
término posteriormente, afirmando que los clientes deciden qué significa la calidad
general del servicio basandose en la evaluacion de dimensiones muy amplias

combinadas con subcategorias:

e La interaccion entre empleados y clientes cambia segin lo que hacen las

personas, cOmo actlian y sus propias experiencias.

e EIl entorno de servicio cambia segun la iluminacion, la distribucion, la

ubicacion de los equipos y las personas presentes.
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e EI resultado se juzga segln el tiempo que se espera, lo que se puede ver

(pruebas de que sucedio) y la opinion general.
3.2.2.1. Calidad funcional

Gronroos sefial6 la dimension "qué™. Se trata de lo que el cliente obtiene. La
calidad funcional se refleja en la forma en que se gestiona el servicio una vez finalizado.
En esencia, se trata de como el cliente recibe el servicio. La capacitacion que atrae a los
clientes a una empresa moldea la imagen del negocio. (Duque, 2005)

3.2.2.2. Calidad técnica

Segun Gronroos (1994) La calidad técnica proviene de un servicio que hace bien
el trabajo y da un buen resultado. Tenga cuidado con lo que afecta a su cuerpo, sus

medios y su propia configuracion.

3.3.  Marco conceptual

A.  Comunicacién: Funciona como una herramienta natural para generar confianza
en cualquier tipo de conexion. La gente la usa para hablar y asegurar la
confianza. Es simple. Ideal para cualquier vinculo donde se quiera confiar entre

si. (Cardozo, 2017).

B. Calidad: Modificar un producto o servicio para que cumpla con los altos
estdndares. Modificar un producto o servicio para que se ajuste a los altos

estandares. (Miranda et al., 2021)

C. Seguridad: Un sistema seguro al comprarlo, (Gallegos et al., 2020)

D. Elogiar: Alguien debe reconocerlo rapidamente para que el trabajador sepa que

es un problema grave, (Rogers, et al., 2020, p. 25).
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E. Macroentorno: Este lugar se ocupa de grandes problemas: sociales,

econdmicos, politicos y tecnoldgicos, (Zamarrefio, 2020, p. 18)

F.  Microentorno: Estos trabajadores forman parte de la comunidad. Es decir, estan

involucrados en muchos entes. (Zamarrefio, 2020, p. 18)

G. Empatia: Poder plasmar palabras en papel y sentir su significado, (Rogers, et

al., 2020, p. 18).

H. Competencia: La palabra indica la experiencia de la empresa a la hora de crear

y vender sus propios productos. (Pacheco, 2022)
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipotesis general

e Existe una relacion significativamente entre la satisfaccion y la calidad de

servicio en los usuarios del Archivo Regional de Puno, 2024

4.2. Hipdtesis especificas

e Lasatisfaccion del usuario y la calidad técnica en el Archivo Regional de Puno

en 2024 van de la mano.

e La satisfaccion del usuario y la calidad funcional en el Archivo Regional de
Puno en 2024 van de la mano. Considero que ambas son igualmente

importantes.Variables

4.3.1. Variable independiente satisfaccion:
Dimensiones:
e Trato percibido

e Satisfaccion de la informacion
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4.3.2. Variable dependiente calidad de servicio:
Dimensiones:
e Calidad técnica

e Calidad funcional

4.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1l

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
1.1.1. Competitividad
Variable 1: 1.1. Trato del
1.1.2. Trato
satisfaccion personal
Kotler (1999) 1.2.1. Disponibilidad
1.2. Informacion .
1.2.2. Preciso
percibida
2.1.1. Accesibilidad del servicio )
o 3 siempre
2.1.2. Grado de comunicacion
Variable 2: 2.1. Calidad técnica 2.1.3. Capacidad de respuesta 2 a veces
. 2.1.4. i
calidad de Seguridad 1 nunca
servicio 2.2.1. Calidad profesional
2.2.2. Administracion
Christian

comprensiva
2.2.3. Amabilidad
2.2.4. Cortesia

Gronroos (1984) 2.2. calidad funcional
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de la investigacion

Carrasco (2018) afirm6 que “Basicamente se centra en comprobar variables en la

investigacion”.
5.2. Métodos aplicados a la investigacién

Es deductivo, que se encuentra en el paradigma cuantitativo ya que segun el autor
Hernandez (2019) Expreso: “Se relaciona con cosas observables, poniendo de relieve como
las variables se conectan con las formas de medicion y los pasos necesarios, definiendo los

objetos contandolos”.
5.3.  Tipo de investigacion

Es aplicado; de conformidad con el autor Pino (2018) “Intentamos crear un
conocimiento que la gente pueda usar ahora para resolver problemas sociales 0 econémicos.
Nos apoyamos en los avances tecnoldgicos que surgen al explorar cémo la teoria se conecta

con los productos de la vida real.
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5.4.  Nivel de investigacion

Hernandez et al. (2014) buscaron la relacion entre la felicidad de las personas y la
calidad del servicio que recibian en un lugar. Su trabajo intentd explicar lo que sucedia
mediante la presentacién de situaciones y la observacion de lo que ocurria. Examinaron las
caracteristicas principales y los diferentes acontecimientos, agregando informacion pieza por
pieza. El objetivo de este tipo de estudio se reduce a observar como actdan ciertas ideas y
nameros, con la esperanza de detectar patrones en otros aspectos, comprender lo que
realmente estd sucediendo y sefialar cualquier anomalia. Se trata, en cierto modo, de
comprender la conexidn entre los sentimientos de las personas y la calidad del servicio. Diria
que ayuda a determinar qué funciona o no en el contexto del servicio y por qué las personas
se sienten de cierta manera al respecto. A veces, en estudios como este no solo importan los
datos, sino también la historia detras de los nimeros. Y luego, tal vez, se puedan realizar

cambios o mejoras en funcién de lo que se encuentre.
5.5. Disefio de investigacion
Esto no es experimental. Hernandez (2019) dice que uno mira o mide fenémenos y

variables tal como pasan en vida real luego los analiza.(pg. 174)

01

02
Donde:

M = Muestra de estudio

O: = Calidad de servicio
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O = Satisfaccion al usuario

r = Posible relacion de la variable de estudio

Lépez M.y Emilio J. (2010) explican como observar y presentar los datos de primera
mano permite a los investigadores comprobar cada idea sobre las plantas e identificar
aspectos que ain no pueden demostrar. Explican que es necesario recopilar informacion,

revisarla posteriormente y luego comprender su verdadero significado.

5.6. Poblaciony muestra

5.6.1. Poblacion

Se forma un grupo de integrantes que se llaman dispositivos de analisis 0 a veces un

universo, donde estan los eventos que se quieren conocer. (Silvestre y Huaman, 2017).
Acé la poblacion tiene una 440 solicitudes por mes.
5.6.2. Muestra

La muestra fue probabilistica, la formula utilizada en el estudio fue extraida de la

tesis de estudio (Ticona, 2018)

ZEO*N*p*q
T iE(N-1D+Zixpxq

n

Donde:

n= Tamario de la muestra

Zoo=1,96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p= proporcion esperada (en este caso 0,6)

g=1-p (en este caso 1-0,6 =0,4)

Reemplazamos los valores:
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1,962 X 440 X 0.6 X 0.4
"= 0,052(440 — 1) + (1.96)? x (0.60) x (0.40)

960.4
" =34579

n =130

La muestra que se utilizara sera conformada por 130 usuarios.

5.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

5.7.1. Técnica

Obtendras los datos en el momento en que los recopiles. Cérdova (2018) lo explica
asi: «La técnica es una forma sistematica y organizada de obtener los datos que permiten
medir una variable» (p.28).

Encuesta

Es uno de los métodos de estudio mas utilizados que llega a esta basado en las
palabras o escritos para lograr recopilar informacion.

5.7.2. Instrumento

Hernandez (2019) Pregunta "¢;Donde recopilamos los datos con preguntas sobre
variables?". Aqui, la pregunta se centra en la calidad del servicio, la eficiencia de la
transmision y la satisfaccion de los usuarios. Las preguntas cerradas facilitan la recopilacién
de datos rapidamente.

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento

5.8.1. Confiabilidad

Los instrumentos utilizados en las diferentes etapas del estudio funcionan bastante
bien, ya que sus puntuaciones de confianza superan 0,7. También coinciden con un software

estandar como SPSS.
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Tabla 2

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach Total

0.771 130

Nota: comentario de la extension
Rangos de magnitud

0,81 a 1,00 Muy Alta
0,61 a 0,80 Alta
0.41 a 0,60 Moderada
0,21 a 0,40 Baja

0,01 a 0,20 Muy Baja.
En la presente tabla se muestra la fiabilidad del instrumento de investigacion que se

puede visualizar que es alta.

5.8.2. Validez

Los especialistas analizaron la eficacia real de la herramienta. Verificaron su
fiabilidad, compararon las variables con los indicadores y las dimensiones, y luego
analizaron los resultados. En resumen, los expertos aportaron sus opiniones para garantizar

que la herramienta fuera adecuada para el trabajo.

Quienes fueron docentes de la facultad de administracion de la universidad andina

Néstor Caceres Velasquez de la ciudad de Juliaca.
e Enrique Genaro Apaza Chirinos

e Leopoldo Wenceslao Condori Cari
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5.9. Procedimientos de tratamiento de datos

El analisis utiliza la Rho de Spearman con la aplicacion SPSS STATA V26.
Sumamos todos los datos, los procesamos y analizamos los resultados. De esta forma,
podemos obtener resultados claros para futuras investigaciones, lo que nos ayuda a

comprender qué sucede realmente dentro de la empresa.

5.10. Contrastacion de hipotesis

5.10.1. Contrastacion de hipotesis general

Existe una relacion significativamente entre la satisfaccion y la calidad de servicio
en los usuarios del Archivo Regional de Puno, 2024
¢ Planteamiento de hipdtesis especifica
Ho: La satisfaccion de los empleados no influye realmente en la calidad del
servicio al usuario en el Archivo Regional de Puno, 2024.
Ha: La satisfaccion de los empleados tiene mucho que ver con la calidad del

servicio al usuario en el Archivo Regional de Puno, 2024.

¢ Nivel de significancia

x=0.05

e Estadistico de prueba

Estadistico de tau b Kendall

e Calculo del p- valor
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Tabla 3
calculo de p valor de satisfaccion y la calidad de servicio

Valor Error T Significacion
estandar aproximada aproximada
asintotico

Ordinal por Tau b de 0.215 0.075 2.773 0.003
ordinal Kendall
N° de casos 130

a. No se presupone la hipdtesis nula
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula
Nota: base de datos del investigador SPSS v25
e Decision
Tau b Kendall arrojé un valor p de 0,001 (0,0%). Dado que este valor es inferior
a 0,05 (5%), se obtiene una relacién sélida. Por lo tanto, se puede descartar la hipétesis
nula. Las personas que utilizaron el Archivo Regional de Puno en 2024 muestran una
clara relacion entre su nivel.
5.10.2. Contrastacion de hipotesis especifica 1
La relacion que existe entre la satisfaccion y la calidad técnica en los usuarios

del Archivo Regional de Puno, 2024 es directa

e Planteamiento de hipdtesis especifica
Ho: La satisfaccion y la calidad técnica no estan directamente vinculadas para los

usuarios en el Archivo Regional de Puno, 2024
Ha: Satisfaccion y calidad técnica van de la mano para los usuarios en el

Archivo Regional de Puno, 2024

e Nivel de significancia
x= 0.05
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e Estadistico de prueba
Estadistico de tau b Kendall
e Calculo del p- valor

Tabla 4

calculo de p valor de satisfaccion y la calidad técnica

Valor Error T Significacion
estandar aproximada aproximada
asintético

Ordinal por Tau b de 0.538 0.006 2.773 0.003
ordinal Kendall
N° de casos 130

c. No se reconoce la hip6tesis nula

d. Utilizando un estandar de error asintotico que trata el error como cero.

Nota: SPSS v25

e Decision
Tras realizar una prueba Tau b Kendall (hablando de estadisticas), obtuvimos
un valor p de 0,001. Es mucho menor que el 0,05. Por lo tanto, el resultado es claro.
Parece que existe una fuerte relacién entre la satisfaccion y la calidad técnica de los
usuarios, segun el Archivo Regional de Puno, 2024. Es bastante interesante.
5.10.3. Contrastacion de hipétesis especifica 2
La relacidn que existe entre la satisfaccion y la calidad funcional en los

usuarios del Archivo Regional de Puno, 2024 es directa

¢ Planteamiento de hipoétesis especifica

Ho: La relacion que existe entre la satisfaccion y la calidad funcional en los

usuarios del Archivo Regional de Puno, 2024 no es directa
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Ha: La relacion que existe entre la satisfaccion y la calidad funcional en los

usuarios del Archivo Regional de Puno, 2024 es directa

¢ Nivel de significancia
x= 0.05

e Estadistico de prueba
Estadistico de tau b Kendall
e Calculo del p- valor

Tabla b

calculo de p valor de satisfaccion y la calidad funcional

Valor Error T Significacion
estandar aproximada aproximada
asintético

Ordinal por Tau b de 0.515 0.012 8.241 0.001
ordinal Kendall
N° de casos 130

e. No se acepta la hipétesis nula

f. Utilizando un estandar de error asint6tico que trata el error como cero.

Nota: SPSS v25

e Decision
La prueba Tau b Kendall arroj6 un valor p de 0,001 (0,0 %) a. Esto estd muy
por debajo del valor alfa habitual de 0,05 (5 %), por lo que la relacion es evidente. Esto
significa que podemos descartar la hipotesis nula. Por lo tanto, si, existe una conexion
real entre la satisfaccion y la calidad funcional de las personas que utilizan el Archivo
Regional de Puno, 2024. Esto demuestra que la calidad funcional es realmente

importante. Creo que es interesante para futuros estudios.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados

Esta investigacién muestra lo que sucedio tras usar herramientas para recopilar datos.
También analiza cobmo se conectan las variables del estudio, basicamente para comprobar
una idea de investigacion. El equipo midi6é todo con numeros. Siguieron el orden de las
variables y sus partes. Para comprenderlo todo, establecieron escalas para puntuar la
respuesta al probar las herramientas. Esto dio lugar a una tabla de puntuacion para cada
variable y sus areas.

Prueba de normalidad
Tabla 6

Prueba de normalidad

Kolmogorv - Smirnov Shapiro - Wilk
Estadistico Gl Sig Estadistico Gl Sig
Satisfaccion 0.103 130 ,200 0.977 130  0.525
Calidad de servicio 0.101 130 ,200 0.967 130 0.251

Nota: esta tabla muestra como es la prueba de normalidad

Interpretacion

Dado que hay menos de 50 puntos de datos, utilicé la prueba de Shapiro-Wilk. Obtuve
valores p de 0,525 y 0,251 (ambos superiores a 0,05). Por lo tanto, los datos parecen

normales. De ahora en adelante, utilizaré la prueba de Pearson.
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6.1.1. Resultados del objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion y la calidad de servicio en los

usuarios del Archivo Regional de Puno, 2024

Tabla7

correlacion entre la variable satisfaccion y calidad de servicio

Correlaciones

Satisfaccién Calidad de servicio
Correlacién de Pearson ,790** 1
Satisfaccion  Sig. Bilateral ,000
N 130 130
Correlacién de Pearson 1 ,790**
Calidadde
o Sig. Bilateral ,000
servicio
N 130 130

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

El resultado cumple con el objetivo principal: determinar como se relaciona la
satisfaccion con la calidad del servicio para las personas que utilizan el Archivo Regional de
Puno en 2024. Al observar la correlacién, la r de Pearson es r = 790, lo que indica una
relacion positiva. Al compararla con la tabla de Herndndez Sampiere, se observa una

correlacion positiva bastante fuerte.
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6.1.2. Resultados del objetivo especifico 1

Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion y la calidad técnica en los

usuarios del Archivo Regional de Puno, 2024

Tabla 8

correlacion entre satisfaccion y calidad técnica

Correlaciones

Satisfaccion Calidad técnica
Correlacion de Pearson ,792%* 1
Satisfaccion  Sig. Bilateral ,000
N 130 130
Correlacién de Pearson 1 [ 792%*
Calidad o
o Sig. Bilateral ,000
técnica
N 130 130

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

Los hallazgos respaldan lo que queriamos comprobar. Basicamente, analizamos la
relacion entre la satisfaccion y la calidad técnica del personal del Archivo Regional de Puno
en 2024. Utilizamos una correlacion y la r de Pearson resulté en r = 0,792. Esto muestra una

conexion positiva.
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6.1.3. Resultados del objetivo especifico 2
Evaluar la relacion que existe entre la satisfaccion y la calidad funcional en los

usuarios del Archivo Regional de Puno, 2024

Tabla9

correlacion entre satisfaccion y calidad funcional

Correlaciones

Satisfaccién Calidad funcional
Correlacién de Pearson ,660** 1
Satisfaccion  Sig. Bilateral ,000
N 130 130
Correlacién de Pearson 1 ,660**
Calidad o
) Sig. Bilateral ,000
funcional
N 130 130

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

El resultado muestra cdmo se relacionan la satisfaccion y la calidad funcional de los
usuarios del Archivo Regional de Puno en 2024. Esto se verificé mediante el coeficiente de
correlacion de Pearson (r) y se obtuvo un r = 0,660. Por lo tanto, se trata de una relacion

positiva.
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6.2.  Discusion de resultados

El objetivo principal es bastante claro, determinar la opinidn de los usuarios sobre la
calidad del servicio en la oficina regional del Archivo de Puno para 2024. Al observar los
resultados en la Tabla 3, se observa que nuestra estimacion inicial fue correcta. La hip6tesis
H1 se mantiene. Existe una relacion real entre la satisfaccion del usuario y la calidad del
servicio. Las estadisticas muestran una significancia bilateral de 0,000.

Ahora, en cuanto a las cifras, el r de Pearson se sitla en 0,790, lo que indica una
solida correlacion positiva. La guia de Hernandez Sampiere lo confirma. El estudio se centra
en su enfoque principal, y la tabla 3 muestra que la hipdtesis H1 se cumple. La satisfaccion
y la calidad del servicio van de la mano para los usuarios del archivo regional de Puno.

Luego hay otro aspecto: como se relaciona la satisfaccion con la calidad técnica. Las
cifras varian ligeramente aqui. El r de Pearson sube a 0,792. Sigue siendo positivo, sigue
siendo solido segun la escala de Herndndez Sampiere. Porra y Aguirre comentan que su
trabajo nos permite analizar los modelos de gestion de calidad. La mayoria de las MYPES
no se adhieren a un modelo fijo. Algunas se apegan a ciertos estandares de calidad y priorizan
la fidelizacidn y satisfaccion del usuario en lugar de limitarse a cumplir requisitos.

Por ejemplo, Moreno. Tras su estudio, descubrié algunas cosas bastante claras. La
parte externa obtuvo un bajo 85%, la parte segura alcanzé el 83%, la capacidad de respuesta
mostrd un 72%, la confiabilidad se situ6 en el 87% y los tangibles, bueno, se situaron en el
79% o menos. En resumen, el servicio se tambalea en niveles bajos.

Entonces, ¢qué significa todo esto? Este estudio busca incorporar a mas personas
cualificadas para resolver problemas de atencion, mejorar el espacio fisico de la organizacion
y realizar otras reparaciones. Morales y Hernandez nos tienen un mensaje: Primero, las
necesidades basicas, como la seguridad fisica, son prioritarias si queremos que las personas

prosperen. Una vez satisfechas estas, surgen otras necesidades, como el apoyo emocional y
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la ayuda personal. La gente usa todo tipo de trucos para mejorar su calidad de vida. Las
agencias de este sector se preocupan por el bienestar de las empresas, por lo que centrarse
en la atencion al usuario es fundamental.

Todo esto proporciona informacion importante sobre el estudio y ayuda a quienes

intentan comprenderlo.

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

CONCLUSIONES

PRIMERA: Analizamos la relacion entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad del
servicio en los archivos regionales de Puno en 2024. La correlacion de
Pearson promedio arroja un r = 0,790. Esto muestra una relacion positiva,
bastante solida segin Hernandez Sampiere, quien la considera una

correlacion positiva considerable.

SEGUNDA: Los investigadores podran determinar su nivel de satisfaccién con la
disponibilidad de los servicios del archivo regional de Puno en 2024.
Utilizando una correlacion, r de Pearson =.792 (segin Hernandez Sampiere),

se observa una relacion positiva considerable. Es decir, es bastante claro.

TERCERA: Verificamos como la calidad del servicio se relaciona con la calidad funcional
utilizando los resultados de una Direccion Regional de Educacion de
Arequipa en 2021. Resulta que la r de Pearson arroja un R = 0,660. Bastante
claro. Una buena relacion entre ambos. Al examinar la tabla de Hernandez
Sampiere (si, esa), se observa una correlacion positiva moderna. Me parecio

bastante interesante.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: EI personal del departamento de RR. HH. del archivo regional deberia
desarrollar sus propias habilidades. Aun asi, pueden ayudar al equipo a ser
mas sensible y a corregir algunas debilidades detectadas en esta investigacion.
Establezcan programas para que el personal pueda crecer gradualmente.
Continten desarrollando estos esfuerzos para obtener mejores resultados y
usuarios mas satisfechos. Es importante centrarse en la mejora continua.
Deben ser pacientes y constantes en el proceso. También fomenten el
intercambio de ideas entre los miembros y estén abiertos a la
retroalimentacion. Y, por ultimo, celebren los éxitos del equipo cuando se

produzcan.

SEGUNDA: Se recomienda al personal del Archivo Regional que verifique la informacion
correcta. El personal debe gestionar los documentos y cumplir con los plazos;
de lo contrario, los errores podrian generar desconfianza entre usuarios y
comparieros. A veces, pequefios errores pueden causar grandes problemas.
Creo que la atencion del personal a los plazos es fundamental. Ademas, la

atencion a los detalles es crucial en el trabajo del archivo.

TERCERA: Se recomienda a los trabajadores del Archivo Regional de Puno deben
mantener la empatia (mantenerla siempre activa). Prestar atencion a las
expectativas de la gente y registrarlas. Esto garantiza un buen funcionamiento
del lugar para los usuarios y las diferentes expectativas que tienen del

personal.

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Acufia, M., y Segura, S. (2022). ElI Marketing Relacional y la Fidelizacion de los Clientes
de Afocat, Chimbote, 2022. Pregrado, Universidad César Vallejo, Trujillo.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/92086/Acu%c3%bla
_MMDLA-Segura_RSE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Aguirre, M. (2021). Relacion con el cliente: 8 consejos para su buena gestion en la empresa.
Appvizer.  https://lwww.appvizer.es/revista/relacion-cliente/software-crm/relacion-
cliente

Apaza, M. (2017). Marketing relacional y la lealtad de clientes en la empresa "Ricos Pan"
de la ciudad de Juliaca - Afo 2017. Universidad Nacional del Altiplano.
https://tesis.unap.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14082/7278/Apaza_Paye Marie_
Lizeth.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Apaza, M. (2022). Fidelizacion de los Clientes en el Hotel José Antonio de la Ciudad de
Puno, 2022.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/87757/Apaza_ CMM-
SD.pdf?sequence=1

Arenal, C. (2018). Técnicas de informacion y atencion al cliente, consumidor, usuario.
Avenauta ed.

Arias, C., Murillo, E., y Proafio, M. (2019). El servicio post venta y la atencién al cliente:
estrategias de fidelizacion. E-IDEA  Journal of business sciences.
https://revista.estudioidea.org/ojs/index.php/eidea/article/view/9

Ariza, F. (2021). Comunicacion y atencion al cliente. Ediciones Mc Graw Hill.

Arosa, C., y Chica, J. (2020). La innovacion en el paradigma del marketing relacional.
Journal of Management and  Economist for  Iberoamérica, 9.

http://www.scielo.org.co/pdf/eg/v36n154/0123-5923-eg-36-154-114.pdf

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Arrascue, A. (2019). Estrategias de marketing relacional para la fidelizacion de los clientes
en la clinica salud madre & mujer Chiclayo 2018.
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/6576/Arrascue%20Le
%c3%b3n%20Alberto%20Rafael.pdf?sequence=6&isAllowed=y

Bernal, I., Ruiz, L., y Pastrana, J. (2021). Compromiso organizacional. Scielo, 11.
http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v13n6/2218-3620-rus-13-06-194.pdf

Caja, F. (2022). Marketing relacional como estrategia de fidelizacion de clientes en una
industria panadera. IROCAMM, 22.
https://idus.us.es/bitstream/handle/11441/137131/Marketing%20relacional%20com
0%20estrategia%20de%20fidelizaci%c3%b3n%20de%20clientes%20en%20una%
20industria%20panadera.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Cardozo, S. (2017). La comunicacion en el Marketing. Vision Gerencial.

Carrasco , S. (2018). Metodologia de la investigacion cientifica. Editorial San Marcos.

Chuenban, P., Sornsaruht, P., & Pimdee, P. (2021). How brand attitude, brand quality, and
brand value affect Thai canned tuna consumer brand loyalty. Heliyon.
https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2021.e06301

Cordova, I. (2018). Instrumentos de investigacién. Lima: San Marcos.

Corrales, J. (2020). Guia para establecer una relacion solida con los clientes y acercarlos
cada vez mas a tu marca.

Cotrina, E., y Cerron, H. (2019). Marketing relacional y la fidelizacién de los clientes de la
zona altoandina en la empresa Grupo Yelek S.R.L. Continental.
https://hdl.handle.net/20.500.12394/7324

Del Arco, D. (2020). Marketing relacional para la fidelizacién de clientes de la cadena de
Restaurantes Tijuana de Guayaquil. Pregrado, Universidad Tecnoldgica Empresarial

de Guayaquil, Guayaquil.

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

http://biblioteca.uteg.edu.ec:8080/bitstream/handle/123456789/1280/Marketing%2
Orelacional%?20para%?20la%20fidelizaci%c3%hb3n%20de%20clientes%20de%20la
%20cadena%?20de%20Restaurantes%20Tijuana%20de%20Guayaquil.pdf?sequenc
e=1&isAllowed=y

Echchakoui, S., y Ghilal, R. (2019). How sales managers can use salespeople’s perceived
attributes to monitor and motivate a sales force during relationship marketing.
European  Research on  Management and  Business  Economics.
https://doi.org/10.1016/j.iedeen.2019.02.001

Espinoza, J., y Chinchay, A. (2021). Calidad de servicio y fidelizacion del cliente en el
restaurante Lancora Piura, Per(, 2020. Universidad de Ciencias Contables y
Administrativas. http://repositorio.unp.edu.pe/handle/20.500.12676/3138

Fernandez, P., y Bajac, H. (2018). La gestion de marketing de servicios. Buenos Aires:
Ediciones Granica.
https://books.google.com.pe/books?id=280gDWAAQBAJ&pg=PA125&dg=market
ing+relacional&hl=es-419&sa=X&ved=2ahUKEw;j208XPxer3AhWkBrkGHS6-
DCo4MhDoAXoECACQAg#v=onepage&q&f=false

Fhon, C. (2022). Alcances Yy estrategias del marketing relacional, una revision sistematica
de la literatura. Ciencia Latina, 18.
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/2504/3713

Gallegos, M., Panduro, J., y Vargas, D. (2020). Validacion del instrumento del Marketing
Relacional “RM” en los clientes de la empresa Cinemarmark, Surco,2020. Revista
de Investigacién Valor Agregado. doi:https://doi.org/10.17162/riva.v7i1.1413

Gandolfi, R. (2021). CRM, Algo no tan nuevo, pero ahora mas que necesario en las
organizaciones. Notas academicas, 11.

https://repositorio.pucp.edu.pe/index/bitstream/handle/123456789/175036/Nota%?2

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

0Acad%c3%a9mica%2051%20-
%20Renato%20Gandolfi.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Giménez, G. (2022). Cambios en el comportamiento de compra y postcompra del
consumidor: Un analisis de la satisfaccion del cliente en Iberia y Ryanair.
https://biblioteca.cunef.edu/files/documentos/TFG%20Guiomar%20Gimenez%?20d
e%20Artaza.pdf

Gonzales, P. (2022). Promocion y comercializacion de productos y servicios turisticos
locales. Logrofio: Tutor Formacion.
https://books.google.com.pe/books?id=mF50EAAAQBAJ&pg=PA12&dg=marketi
ng#v=onepage&qg=marketing&f=false

Guaman, L., y Aguilar, W. (2023). Andlisis de la Calidad Percibida y su Relacion con la
Lealtad en el Sector de Productos Cosméticos en la Ciudad de Machala. Digital
publisher, 9. doi:doi.org/10.33386/593dp.2023.3-1.1816

Hernandez S, R. (2019). Metodologia de la investigacion (1° ed.). Mexico: Mc Graw Hill.

Holguino, P., y Gomez, S. (2021). Marketing relacional y fidelizacion del cliente en la
empresa Olva Courier. https://renati.sunedu.gob.pe/handle/sunedu/3045736

Ibeas, D. (2021). Qué es la lealtad a la marca y como desarrollarla.

Insaurralde, N. (2023). La Gestién en Relacion al Cliente (CRM), como Estrategia de
Negocio en la Ciudad de Pilar, Paraguay. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar, 18.
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/6590/10064

Jazmany, G. (2020). La gestion de relacion con los clientes (CRM) en el desarrollo
comercial de las empresas.
https://www.researchgate.net/publication/343030223 La_gestion_de_relacion_con

_los_clientes CRM _en_el_desarrollo_comercial_de_las_empresas

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Mamani, C., Palacios, T., Priori, M., y Tellez, A. (2023). Compromiso organizacional,
satisfaccion laboral, y su repercusion en el desempefio del personal. Dialnet, 20.
http://revistas.uide.edu.ec/index.php/innova/index

Marz, J. (2018). Como mantener vinculos de largo plazo con clientes.

Minyana, L. (2023). Qué es la fidelizacion de clientes: ventajas y estrategias para lograrla.
https://www.inboundcycle.com/diccionario-marketing-online/fidelizacion-clientes

Miranda, M., Romero, M., Chiriboga, P., y Tapia, L. (2021). La calidad de los servicios y la
satisfaccion del cliente, estrategias del marketing digital. Caso de estudio hacienda
turistica rancho los emilio’s. Alausi. Revista cientifica Dominio de las Ciencias, 17.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8383980

Molina, D. (2021). Marketing relacional: definicion, ventajas y ejemplos. IEBS.
https://www.iebschool.com/blog/que-es-marketing-relacional-marketing-
estrategico/

Morales, M., y Ramirez, G. (2021). Marketing relacional y fidelizacion de los clientes de
una empresa comercializadora de autopartes, Trujillo 2021.

Moreno, D.  (2023). La comunicacion  humana  2023.  Scrib, 5.
https://es.scribd.com/document/626908771/LA-COMUNICACION-HUMANA-
2023#

Pacori, E. (2020). Marketing relacional en cajas municipales de ahorro y credito de la
ciudad de Puno.
https://tesis.unap.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14082/15145/Pacori_Paucar_Etty
_Katherine.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Padilla, N., y Ascarza, E. (2020). Overcoming the Cold Start Problem of Customer

Relationship Management Using a Probabilistic Machine Learning Approach.

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Journal of Marketin research, 26.
http://www.evaascarza.com/padilla_ascarza_jmr2021.pdf

Palomino, J., Pefia, J., Zevallos, G., y Orizano, L. (2015). "Metodologia de la investigacion,
guia para elaborar un proyecto en salud y educaciéon”. Lima: Editorial San Marcos.

Pere, D. (2021). LXC Liderazgo en experiencia de clientes. Profit Editorial.
https://books.google.com.pe/books?id=mDcfEAAAQBAJ&printsec=frontcover&#
v=onepage&q&f=false

Pérez, L., Seminario, R., y Castro, E. (2022). Fidelizacion en los clientes de la tienda
Platanito, La Victoria - 2022. Revista de investigacion cientifica Agora, 8.
https://www.revistaagora.com/index.php/cieUMA/article/view/228/211

Pérez, O., Huaranga, |., Pari, D., Mamani, M., Pérez, N., y Mufioz, C. (2023). Gestion del
talento humano y compromisoorganizacional en colaboradores municipales.
Instituto Universitario de Innovacion Ciencia y Tecnologia Inudi Peru S.A.C.
https://www.editorial.inudi.edu.pe/index.php/editorialinudi/catalog/view/81/120/14
5

Pino, R. (2018). Metodologia de la investigacion. Per(: Editorial San Marcos de Anibal Jesus
paredes Galvan.

Philip, C. (2020). 5 Fases en el proceso de decision de compra seglin Kotler. 7. Obtenido de
https://www.studocu.com/pe/document/universidad-tecnologica-del-
peru/comportamiento-del-consumidor/381527432-5-fases-en-el-proceso-de-
decision-de-compra-segun-kotler/28444046

Pierrend, S. (2020). La Fidelizacién del Cliente y Retencion del Cliente: Tendencia que se
Exige Hoy en Dia. Gestion en el  Tercer Milenio, 10.
https://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/administrativas/article/view/

18935

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Ramirez, L. (2021). EI marketing relacional y fidelizacion de clientes de la panaderia y
pasteleria Londres de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo. Universidad
Nacional de Chimborazo. http://dspace.unach.edu.ec/handle/51000/7497

Reina, D., Reina, M., y Hudnut, D. (2018). Por qué la confianza es clave para el éxito del
equipo. https://www.ccl.org/wp-content/uploads/2018/01/WP-Why-Trust-1s-
Critical-to-Team-Success-ES-Jan-2018.pdf

Robbins, S., y Coulter, M. (2018). Administracion. Edicion Pearson Educacion.

Rogers, S., Rinne, L., & Moon, S. (2020). Fidelizacion sin limites. Planeta de Libro.
https://www.marcialpons.es/media/pdf/42599 Fidelizar_sin_limites.pdf

Rojas, C., Niebles, W., Pacheco, C., y Hernandez, H. (2020). Calidad de servicio como
elemento clave de la responsabilidad social en pequefias y medianas empresas.
Scielo, 12.  https://www.scielo.cl/pdf/infotec/v31n4/0718-0764-infotec-31-04-
221.pdf

Salazar, K. (2021). Marketing relacional y fidelizacion de clientes de la empresa ELYGRAF
Impresiones de la Provincia de San Ignacio - 2018. Universidad Sefior de Sipan,
Pimentel.
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8582/Salazar%20Adri
anz%C3%A9n%20Katherine%20Naomi.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Sharan, M. (2019). Estrategia de fidelizacion de clientes a través de Internet. Elesarning
S.L.

Silva, D. (2020). Compromiso con el cliente: una cuestion estratégica. Min read. Obtenido
de about:blank

Silva, D. (2022). ;Como es el comportamiento del consumidor? Descubre las etapas del

proceso de compra y principales KPI’s. Web Content & SEO Associate, LATAM.

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Silvestre, 1., y Huaman, C. (2017). Pasos para elaborar la investigacion y la redaccion de
la tesis universitaria. Lima: San Marcos.

Ticona, L. (2018). cultura organizacional y el trabajo en equipo del personal de la
Institucion Educativa Industrial 45 “José Maria Arguedas. Puno: UNA PUNO.

Tuesta, L. (2022). Marketing relacional y fidelizacion del cliente en la botica La Inmaculada
Centro, Tarapoto — 2022. Pregrado, Universidad César Vallejo, Tarapoto.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/95430/Tuesta_RL-
SD.pdf?sequence=7&isAllowed=y

Valdivia, C. (2021). Impacto de las estrategias de marketing digital en el posicionamiento
de la marca capiel en el mercado peruano en el contexto post pandemia covvid-19.
https://repositorio.ulima.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12724/14097/Valdivia_Lu
na.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Vizcaino, A., y Sepulveda, I. (2018). Servicio al cliente e integracion del marketing mix de
Sservicios. Universidad de Guadalajara.
https://www.cucea.udg.mx/sites/default/files/documentos/adjuntos_pagina/servicio
_al_cliente_e_integracion_del_marketing_mix_de_servicios.pdf

Zamarrefio, G. (2020). Marketing y  ventas. Editorial Elearning.
https://books.google.com.pe/books?id=PsjIDWAAQBAJ&printsec=frontcover&dq
=m#v=onepage&q&f=false

Zarraga, L., Molina, V., y Corona, E. (2018). La satisfaccion del cliente basada en la calidad
del servicio a través de la eficiencia del personal y eficiencia del servicio: un estudio
empirico de la industria restaurantera. Redalyc, 17.
https://www.redalyc.org/journal/6379/637968306002/637968306002.pdf

Zenvia. (2020). Qué es el marketing relacional y cémo aplicarlo en la préctica.

https://www.zenvia.com/es/blog/marketing-relacional/#:~:text=

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

' ;TESIS UANCV 2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

ANEXOS

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor



TESIS UANCV

VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: SATISFACCION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS DEL ARCHIVO REGIONAL DE PUNO,

2024
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

Problema general Objetivo general Hipdtesis general Variable Enfoque:
¢COmo es la relacion entre la | Determinar la relacion que existe | Existe una relacion | Satisfaccion Cuantitativo
satisfaccion 'y calidad de | entre la satisfaccion y la calidad | significativamente entre la | _
servicio en los usuarios del | de servicio en los usuarios del | satisfaccion y la calidad de | Dimensiones Metodo.
Archivo Regional de Puno, | Archivo Regional de Puno, 2024 | servicio en los usuarios del |- Rendimiento Deductivo
202472 Archivo Regional de Puno, |~ EXpectativas .

Obijetivos especificos 2024 E[?I?c ado
Problemas especificos .

Variable

—¢Cbmo es la relacion entre la
satisfaccion y la calidad
Técnica del servicio en los
usuarios del Archivo
Regional de Puno, 2024?

—¢Coémo es la relacion entre la
satisfaccion y la calidad
funcional del servicio en los
usuarios del Archivo
Regional de Puno, 2024?

— Determinar la relacion que
existe entre la satisfaccion y la
calidad técnica en los usuarios
del Archivo Regional de Puno,
2024

— Evaluar la relaciéon que existe
entre la satisfaccion y la calidad
funcional en los usuarios del
Archivo Regional de Puno,
2024

Hipotesis especificas

—La relacion que existe entre la
satisfaccion 'y la calidad
técnica en los usuarios del
Archivo Regional de Puno,
2024 es directa

—La relacion que existe entre la
satisfaccion y la calidad
funcional en los usuarios del
Archivo Regional de Puno,
2024 es directa

Calidad de servicio

Dimensiones
- Calidad técnica
- Calidad funcional

Nivel de estudio:
Correlacional

Disefio:
No experimental.

Poblacion
450 usuarios

Muestra
130 usuarios

Técnica
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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Anexo 2: Matriz de datos

N P1 P2 P3 P4 PS5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20

1 2 1 2 3 2 1 2 2 3 4 5 1 1 2 2 3 2 2 2 2
2 3 2 3 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 2 2 1 2 2 2 2
3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 1 3 2 3 2
4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 1 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3
5 3 3 4 2 3 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2
6 2 2 3 3 5 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 4 2 4 2
7 2 2 2 4 5 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 3 3 2 3 2
8 1 3 1 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3
9 2 3 1 3 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2
10 3 4 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2
11 4 1 2 5 3 2 2 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2
12 5 4 1 1 2 3 3 3 3 1 1 4 3 3 3 1 3 3 3 3
13 1 5 2 3 3 5 3 5 4 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2
14 1 2 1 2 3 2 1 2 2 3 4 5 1 1 2 2 3 2 3 2
15 1 3 2 3 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 2 2 1 2 1 2
16 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 1 3 1 3
17 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 1 4 3 3 3 3 2 3 2 3
18 2 3 3 4 2 3 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2
19 2 2 2 3 3 5 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 4 3 4
20 2 2 2 2 4 5 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 3 3 3 3
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22 3 2 3 1 3 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2
23 3 3 4 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2
24 4 4 1 2 5 3 2 2 2 2 3 2 4 2 2
25 5 5 4 1 1 2 3 3 3 3 1 1 4 3 3
26 2 3 1 2 2 5 4 5 4 3 2 2 2 1 3
27 4 2 2 5 2 2 1 2 2 2 3 2 4 2 5
28 2 1 1 4 2 1 2 3 3 3 1 1 4 3 5
29 5 2 3 2 1 1 1 5 4 3 2 2 2 1 2
30 2 2 2 3 2 1 2 2 3 4 5 5 1 1 2
31 1 2 3 2 4 2 2 2 2 3 4 4 2 2 2
32 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 3 3 2 2 2
33 3 2 4 3 2 3 3 3 3 1 4 4 3 3 3
34 3 3 5 2 3 2 2 2 2 2 4 4 2 2 2
35 4 3 2 3 5 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2
36 5 4 4 4 5 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2
37 2 5 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3
38 4 2 5 3 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2
39 2 4 3 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
40 5 2 3 5 3 2 2 2 2 3 2 2 4 2 2
41 2 5 5 1 2 3 3 3 3 1 1 1 4 3 3
42 3 4 2 3 5 4 5 4 3 2 2 2 2 1 3
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44 4 4 2 1 1 2 3 3 3 1 1 1 4 3 5
45 5 3 2 1 1 1 5 4 3 2 2 2 2 1 2
46 2 3 4 1 2 2 1 2 2 3 2 2 4 2 5
47 4 4 4 2 1 1 2 3 3 1 1 1 4 3 5
48 2 5 3 2 1 1 1 5 4 2 2 2 2 1 2
49 5 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3
50 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2
51 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2
52 3 2 4 3 2 4 3 2 4 3 2 3 2 4 2
53 4 3 5 2 3 5 2 3 5 2 3 1 1 4 3
54 5 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 1
55 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2 4 2
56 4 5 2 3 5 2 3 5 2 3 3 1 1 4 3
57 2 2 5 3 2 5 3 2 5 3 3 2 2 2 1
58 5 4 3 4 2 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3
59 2 2 3 5 2 3 5 2 3 5 2 3 2 2 2
60 2 2 1 2 5 2 3 2 1 4 2 2 2 2 2
61 3 5 1 2 1 2 2 2 2 2 2 3 2 4 2
62 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 1 4 3
63 4 1 2 3 1 2 3 1 2 3 3 2 2 2 1
64 5 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 4 2
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66 4 3 3 5 3 3 5 3 3 5 3 2 2 2 1
67 2 4 3 2 4 3 2 4 3 2 3 2 2 2 2
68 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 1 2 3 1
69 2 2 5 2 2 5 2 2 5 2 5 2 2 3 2
70 3 4 2 5 4 2 5 4 2 5 2 3 2 4 3
71 3 2 4 3 2 4 3 2 4 3 4 3 3 5 3
72 4 5 2 3 5 2 3 5 2 3 2 4 3 2 4
73 5 2 5 5 2 5 5 2 5 5 5 5 4 4 5
74 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 2 2 5 2 2
75 4 3 4 1 3 4 1 3 4 1 3 4 2 5 4
76 2 4 4 2 4 4 2 4 4 2 3 2 4 3 2
77 5 5 3 2 5 3 2 5 3 2 4 5 2 3 5
78 2 2 1 2 3 2 2 2 2 3 5 2 5 5 2
79 3 3 2 3 2 4 1 2 3 2 2 3 4 2 3
80 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2 4 3 4 1 3
81 4 3 2 2 3 2 3 2 4 3 2 4 4 2 4
82 5 3 3 4 2 3 3 3 5 2 3 2 2 4 2
83 2 2 2 3 3 5 4 3 2 3 1 1 1 4 3
84 4 2 2 2 4 5 5 4 4 4 2 2 2 2 1
85 2 1 3 1 3 4 2 5 2 3 3 3 3 3 2
86 5 2 3 1 3 4 4 2 5 3 2 2 3 2 2
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88 3 4 1 2 5 3 5 2 3 5 3 2 3 2 4
89 3 5 4 1 1 2 2 5 5 1 2 3 1 1 4
90 4 1 5 2 3 3 3 4 2 3 3 3 2 2 2
91 5 2 1 2 3 2 3 4 1 2 4 2 3 2 4
92 2 3 2 3 2 4 4 4 2 1 3 3 1 1 4
93 4 3 2 3 2 2 5 3 2 1 3 3 2 2 2
94 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 4 3 3 3 2
95 5 3 3 4 2 3 2 2 2 2 5 2 3 2 2
96 2 2 2 3 3 5 2 2 2 2 4 2 2 2 2
97 3 2 2 2 4 5 1 3 3 3 2 2 3 2 4
98 3 1 3 1 3 4 1 2 2 2 3 2 2 4 2
99 4 2 3 1 3 4 1 2 2 2 1 1 1 4 3
100 5 3 4 2 4 4 3 2 2 2 2 2 2 2 1
101 2 4 1 2 5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2
102 4 5 4 1 1 2 4 2 2 2 2 2 3 2 2
103 2 1 5 2 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2
104 5 3 2 2 4 2 3 2 2 2 3 2 3 2 4
105 2 1 1 1 4 3 5 3 3 3 2 3 1 1 4
106 3 2 2 2 2 1 2 5 4 3 3 3 2 2 2
107 4 3 3 3 3 2 3 2 2 2 4 2 3 2 4
108 5 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 1 1 4
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109 5 2 2 2 2 2 2 5 4 3 3 3 2 2 2
110 5 3 2 3 2 4 2 2 2 3 4 3 3 3 2
111 5 2 3 1 1 4 3 2 2 2 5 2 3 2 2
112 2 3 3 2 2 2 1 2 2 2 4 2 2 2 2
113 3 4 2 3 2 4 2 3 3 3 2 2 3 2 4
114 3 3 3 1 1 4 3 2 2 2 1 2 2 3 4
115 4 3 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3
116 5 4 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 1
117 2 5 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 1
118 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
119 2 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2
120 5 3 2 2 4 2 5 2 2 2 2 2 2 2 3
121 2 1 1 1 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3
122 3 2 2 2 2 1 2 5 4 3 2 2 2 2 3
123 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2
124 4 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3
125 5 2 2 2 2 2 2 5 4 3 3 3 3 3 1
126 2 3 2 3 2 4 2 2 2 3 5 3 5 4 2
127 4 2 3 1 1 4 3 2 2 2 2 1 2 2 3
128 2 3 3 2 2 2 1 2 2 2 4 2 2 2 2
129 5 4 2 3 2 4 2 3 3 3 2 2 2 2 2
130 2 3 3 1 1 4 3 2 2 2 2 3 3 3 3
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Anexo 3: Instrumento(s) de investigacion

Titulo: SATISFACCION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS DEL
ARCHIVO REGIONAL DE PUNO, 2024

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

Escala de medicion

Nunca A veces Siempre
1 2 3

El personal es capacitado quien labora en la institucion

El personal realiza un trabajo eficiente

El personal sabe brindar informacion

La institucion cuenta con un personal de primera

Hay disponibilidad del personal en la hora de necesitar apoyo

El personal brinda un servicio en el menor tiempo

El personal brinda un servicio de calidad

El personal sabe las ultimas actualizadas realizadas en la institucion

©O©| O N| O O | W N

El personal brinda los recurso necesarios para realizar algin tramite

=
o

Las oficinas estan bien ubicadas para una mejor localizacion de ellas

[ERN
[ERN

Los formularios son faciles de poder comprende por el usuario

=
N

Los comunicados brindados son de interés para los usuarios

[EY
w

El personal usa un lenguaje de facil comprension

[
N

El personal siempre esta dispuesto a ayudar a los usuarios

=
(€]

El personal muestra interés frente a las necesidades de los clientes

[ERY
»

el lugar donde se atiende al pablico estd en 6ptimas condiciones

-
\l

El personal esta bien capacitado para estar en el puesto desempefiado

=
00]

El personal te brindar informacién a la hora de realizar tu queja

[EY
©

El personal te brinda un trato amable y respetuoso

20

El personal sabe a quién dirigirse para solucionar problemas

Nota: Elaboracion propia.
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i1 A Anexo 4: Validacion de instrumento

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y MARKETING

Titulo: SATISFACCION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS DEL ARCHIVO
REGIONAL DE PUNO, 2024

1 REFERENCIAS
I.1. Nombre del experto :
1.2. Profesion YL . NS LY
1.3. Cargo actual
I.4. Grado académico

I1. ASPECTOS DE VALIDACION

| 2 3 4 S
Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS VALORES
I. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia

Existe una organizacion logica de los items

Y| e

4. ORGANIZACION
con las variables

Valora las dimensiones en cantidad y

5. SUFICIENCIA
calidad suficiente 7"

Esta adecuado para cumplir los objetivos de
6. INTENCIONALIDAD

~°

la investigacion

Estd basado en aspectos teoricos 'y
7. CONSISTENCIA

cientificos

Entre dimensiones, indicadores, items e
8. COHERENCIA

o [~ P

indices
9. METODOLOGIA Responde al proposito de la investigacion
10 PERTINENCIA Es util y adecuado para la investigacion

I11. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV.  RESOLUCION
Aprobado (C>75% =0.75) ©-96

Desaprobado (C<75% = 0.75)

DNI®.. D212 0.
N° Celular ? 7”"(05‘9/
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(’II(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega:
1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: MADELEINE SOLIS HUANCA
Direccién: Jr. 20 de enero — San Miguel — San Romén
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 48486583

Teléfono: 925348112 email: madeshley.29@gmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

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

Asesor: _Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ ]
Titulo: SATISFACCION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS DEL ARCHIVO REGIONAL
DE PUNO, 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos): Satisfaccion, Calidad de Servicio

¢Esta obra se desarrollé en la UANCV 12?
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Undicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCV, financiamiento, entré otros
relacionados.

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

j Bachiller X :Titulo 2da Especialidad EMaestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Pera 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 Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el 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 publicaciéon (marque con una X)

X | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

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

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

D Si autorizo
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 opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

X Internacional

Nacional

Linea de investigacion: ADMINISTRACION PUBLICA (5909 - UNESCO)

Firma de Autor huella digital Fecha
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