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RESOLUCION N° 610-2024-D-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 26 de setiembre del 2024

VISTOS: El Expediente N° CLl — 06055 presentado por el (la) Bachiller: CCALLA LUNA DERIAN,
quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacién, para rendir el examen de
sustentacion y defensa de la tesis titulado: EVALUACION DEL DESEMPENO DE LOS GERENTES EN
LINEA Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN
ROMAN, 2023 conducente para optar el Titulo profesional de LICENCIADO EN ECONOMIA Y
NEGOCIOS INTERNACIONALES, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el

Decano de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras, Escuela Profesional de Economia y Negocios
Internacionales

CONSIDERANDO:

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

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

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

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) el (la) bachiller: CCALLA LUNA DERIAN jurado de la Tesis titulada:
EVALUACION DEL DESEMPENO DE LOS GERENTES EN LiNEA Y LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN, 2023, para optar el Titulo

profesional de LICENCIADO EN ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES en virtud de los
considerandos expuestos.

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

Presidente . Dr. HILARIO CONDORI MAMANI

ler Miembro : Dr. JESUS MAMANI MAMAN]

2do Miembro : Dra. YUDY HUACANI SUCASACA

Asesor - Dra. BERTHA BEJAR PARRA
ARTICULO TERCERO.- PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:
Lugar : Salon de Grados de la FCCF
Fecha - JUEVES, 03 de octubre del 2024
Hora ©10:00 a.m.

ARTICULO CUARTO.- DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la facultad, secretarias
academicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

O
DISTRIBUCION: P LUNIVERSIZAD ANDIN
Jurados 3) / > N NESTORC y
Interesados (1
Archivo (1)
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RESOLUCION N° 172-2024-DUI-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 12 de junio del 2024

Visto: el Expediente N° 2024-00699 de fecha 17 de enero del 2024, del Bach.
CCALLA LUNA DERIAN, quien solicita Revision de Informe Final de la Investigacidn (Borrador
de Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacion” que fue
revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras,
Escuela Profesional de Economia y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

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

Que, el (la) Bach. CCALLA LUNA DERIAN, quien solicita la revisidn y aprobacién
de la propuesta de Investigacion Titulado: EVALUACION DEL DESEMPENO DE LOS
GERENTES EN LINEA Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SAN ROMAN, 2023, asimismo fue aprobado para su ejecucion con
RESOLUCION N°391-2023-D-FCCF-UANCV-J, conducente para optar el Titulo profesional de
LICENCIADO EN ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES, vy

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

Que, el Comité de Investigacion emitid su opinion favorable a la propuesta de
investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables
y Financieras, Escuela Profesional de Contabilidad, corroboro la propuesta del (a) ASESOR (a)
Dra. BERTHA BEJAR PARRA, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al
asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis) v,

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacidon, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacidn Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigaciéon de la Facultad de Ciencias Contables y
Financieras.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema titulado EVALUACION DEL DESEMPENO DE LOS GERENTES EN LINEA Y LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN,
2023, presentado por el (la) Bachiller: CCALLA LUNA DERIAN, para optar el Titulo profesional
de LICENCIADO EN ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES, en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: RATIFICAR como ASESOR(a) al: Dra. BERTHA BEJAR

PARRA

ARTICULO TERCERO: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, queden encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

DISTRIBUCION:
- Interesados (1)
- Archivo
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RESOLUCION N° 050 -:2024-D-FCCF-UANCV-J

Juliaca. 13 de marzo del 2024

Visto: el Oficio N” 012-2024 emitido por la direccion de la Unidad de Investigacion
de la Facultad Ciencias Contables y Financieras sobre el Expediente N° 00699 presentado por
el (la) Bachiller: CCALLA LUNA DERIAN, quien(es) solicitan revision de borrador de Tesis
titulado: EVALUACION DEL DESEMPENO DE LOS GERENTES EN LINEA Y LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN,
2023; para obtar el Titulo Profesional de Licenciado en Economia y Negocios
Internacionales.

CONSIDERANDO

Que, el jurado dictaminador del Proyecto de tesis titulado: EVALUACION DEL
DESEMPENO DE LOS GERENTES EN LINEA Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN
LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN, 2023. ha emitido su dictamen favorable
para su ejecucion, el mismo que fue aprobadc con Resolucion N° 391-2023-D-FCCF-UANCV-J.

Que, es necesario dar cumplimiento a la Ley N° Ley 30220, al Estatuto Universitario
y al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias Contables
y Administrativas.

En uso de las atribuciones contenidas a la Facultad de Ciencias Contables y
Financieras, estando al dictamen de aprobacion del jurado designado, informe del Presidente de
la comision de la Unidad de Investigacion y del Director de la EP de Economia y Negocios
Internacionales.

SE RESUELVE:

PRIMERO:

Nombrar Jurado para la REVISION DEL BORRADOR DE TESIS y posterior
dictamen de la investigacion titulado: EVALUACION DEL DESEMPENO DE LOS GERENTES
EN LINEA Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE SAN ROMAN, 2023, presentado por el (la) Bachiller: CCALLA LUNA DERIAN, el mismo que
esta conformado por los docentes:.

Presidente : Dr. MARTIN LEON CALA
1¢" Miembro *Dr. CARLOS ADOLFO LUJAN URVIOLA
29 Miembro : Dra. YUDY HUACANI| SUCASACA

SEGUNDO:

El Jurado nominado dentro del plazo de quince (15) dias calendarios elevara el
dictamen correspondiente, indicando las observaciones y/o conformidad efectuadas al
mencionado Borrador de Tesis para su levantamiento ¢ aprobacion para su sustentacion.

TERCERO:
Ratificar como ASESOR(a) DE TESIS a' Dra. BERTHA BEJAR PARRA

CUARTO:
La Direccion de la Carrera Profesional de Economia y Negocios Internacionales, el

Jurado Dictaminador y el presidente de la Comision de Grados y Titulos, quedan encargados de
dar cumplimiento a la presente Resolucion

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
DISTRIBUCION:
- Jurados [3)
- interesados {1
- Archivo {1

[ f— ) 2
e )
“OA Dossia fo) de 1 Taadtod 8 C8.
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RESOLUCION N° 822-2023- D-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 07 de noviembre del 2023

VISTOS:

El Oficio No 150-2023-DUI-FCCF-UANCV de fecha 03 de octubre del 2023,
emitido por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras, y el
expediente N° 13811 presentado por el (la) Bachiller: CCALLA LUNA DERIAN, quien solicita Ia
aprobacion de la propuesta de Investigacién Titulado: EVALUACION DEL DESEMPENO DE
LOS GERENTES EN LINEA Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN, 2023; para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Economia y Negocios Internacionales, y

CONSIDERANDO:

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento General
de Investigacion de la UANCV: el COMITE DE INVESTIGACION de la Facultad de Ciencias
Contables y Financieras integrado por:

PRESIDENTE  : Dr. MARTIN LEON CALA
MIEMBROS : Dr. JESUS MAMANI MAMANI
Dr. CARLOS ADOLFO LUJAN URVIOLA

Ha emitido el dictamen favorable para que dicha propuesta de Investigacion
pueda ser aprobado por Resolucion.

Que, es requisito indispensable contar con un Docente Ordinario de la Facultad
quien oficiara de Asesor de Tesis.

Estando el informe favorable del Comité de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Contables y Financieras, en concordancia con el Reglamento General de Investigacion
y con el Reglamento de Grados y Titulos, y en uso de las atribuciones que le confiere la Ley
Universitaria N° 30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y modificatoria, Resolucion de
Institucionalizacién N° 1287-92-ANR. D.L. N° 739 y el Estatuto Modificado 2020 de la UANCYV, al
Decano de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras.

SE RESUELVE:

PRIMERO:

APROBAR LA PROPUESTA DE INVESTIGACION titulada: EVALUACION
DEL DESEMPENO DE LOS GERENTES EN LINEA Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN, 2023; presentado por el (la) Bachiller:
CCALLA LUNA DERIAN, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Economia y
Negocios Internacionales: y de conformidad con el Reglamento General de Grados y Titulos y
del Reglamento General de Investigacion, se dispone su EJECUCION.

SEGUNDO:
RATIFICAR como Asesor(a) de Tesis al(la): Dra. BERTHA BEJAR PARRA

TERCERO:

La Facultad de Ciencias Contables y Financieras, el Comité de Investigacion de
la Facultad de Ciencias Contables y Financieras, la Direccion de la Escuela Profesional y el
Secretario Académico de la Facultad, quedan encargados de dar cumplimiento a la presente

Resolucion.
REG[STRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
- UNIVERSIDAD AMDINA
AR50 N e STOR CACERES VELASQ

DISTRIBUCION: ’ \
Interesado(01)
Asesor  (01) R A
FCCF (01) ¢ o Foculiad do C3.

Comables ;f nancieses
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Metadatos complementarios

' EVALUACION DEL DESEMPENO DE LOS GERENTES EN LINEA |
Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN,2023

Datos de autor

' Nombres y apellidos DERIAN CCALLA LUNA
Tipo de documento de DNI

| identidad
Numero de documento de

identidad 72008317 = = ;
URL de ORCID ’:E /Orcia.org/uuuy-uuU /-6oUo~

Datos de asesor

Nombres y apellidos | BERTHA BEJAR PARRA |
Tipo de documento de DNI '
identidad :
Numero de documento de \
identidad 02387777 |
URL de ORCID Zébpﬂss://orod.or@0000—0003—188;‘ l

Datos del jurado

|
| Presidente del jurado |
i
|
|

Nombres y apellidos HILARIO CONDORI MAMANI
Tipo de documento DNI
{\(lj:r:teizéc;ge documento de 02385723 |
| Miembro del jurado 1 )
Nombres y apellidos | JESUS MAMANI MAMANI |
Tipo de documento DNI
i[\c]il;rr?t?ézge documento de 02425043 }
Miembro del jurado 2 }
' Nombres y apellidos YUDY HUACANI SUCASACA |
Tipo de documento DNI

identidad 40673520

Datos de investigacion

|

|

Numero de documento de !
|

l

|
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[ ) : ;

' Linea de investigacion Economia Sectorial - P16 |

|

Grupo de investigacion No aplica. :

Agencia de financiamiento Sin financiamiento f

3 Municipalidad Provincial de Sam |

I Roman-Juliaca |

Pais: Peru \

Departamento: Puno ;

| ) ) Provincia: San Roman «

l Ubicacién geogréfica de la Distrito: Juliaca |
| investigacion

Latitud: -15.494094 !

Longitud: ,-70.135816 \

i 1ttps://maps.app.goo.gl/76D347QULp

|
2023 |

ARo o rango de afos en que se

' realizd la investigacion
URL de disciplinas OCDE .
| https://concytec- Economia , ST e omuanie
| pe.github.io/Peru- https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.01
CR}S,/'vocabuEarios/ocde_ford.h Ciencias Sociales l
| tmi https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.00.00 .
| - Libreria - j

aren Sl ‘\', -”‘~' "
N T ; e LSO UL
d VA ON
ani SHCASHHT
v Auacain «
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo D ELR (AN CCHLLH LV NA . identificado con DNI
Nro._¥200%2 4F _ en mi condicion de egresado de:
{8 Escuela Profesional

O Programa de Segunda Especialidad,

T Weon mvsnvamrn Ao WO mvdoslon 2 TV pdoncame A
e R EWDH GEIAGE B LTRGBS AR VU ASUCLVE AU

EA.P. & coporun Yy N Egocios T arERNACIONALE

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

€ VA Lopclon)  DEL  DESEMPENG O Los  GERENTES EN  LIN(A

P LA __SATISFACEION DE Los CLIENTES EN LA INUNICLPAL PAD
PRoviNCIA). O SAN RoHAN 2023

Asesorado por: DQ(-\ : BERTH A 8 EJAR Qﬂﬁ?ﬂ

Es un tema original.

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

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

Asiuiswo, tatilico que >uy plonaucuic cuusiciic de Wdo o wuictidu de ia losis y asuwmw ia
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
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_ 2 2 de 0ocYVBRE del 2024

o

bligatoria) Huella
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DEDICATORIA

Dedico este trabajo principalmente a Dios,
por haberme dado la vida y permitirme el
haber llegado hasta este momento tan
importante de mi formacién profesional.

De igual forma, dedico esta tesis a mi madre
y padre que han sabido formarme con buenos
sentimientos, habitos y valores, lo cual me ha
ayudado a salir adelante en los momentos
mas dificiles, por ser el pilar mas importante y
por demostrarme siempre su carifio y apoyo
incondicional sin importar nuestras
diferencias de opiniones, por apoyarme en
todas las cosas que me propongo hacer en mi
vida diaria, sé que este momento es tan
especial para ustedes como lo es para mi. A
mis hermanas, a quien los quiero mucho, por
compartir momentos significativos conmigo y
por siempre estar dispuestas a escucharme y
ayudarme en cualquier momento.
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RESUMEN

La investigacion: Evaluacion del desempefio de los gerentes en linea y la
satisfaccion de los clientes en el Municipio de la Localidad Provincial de San
Roman, 2023, tuvo por propésito explicar de qué forma se vincula la evaluacién
del rendimiento de los gerentes en linea y la satisfaccion de consumidores.
En la metodologia se identifica tres dimensiones de la evaluacién del
desempefio, capacidad de los gerentes en linea, comportamiento de los
gerentes en linea y resultados de los gerentes en linea, la muestra identifica a
384 clientes, bajo un procedimiento cuantitativo, método analitico y estadistico,
disefio no experimental, corte transeccional y por técnica la encuesta, muestreo
aleatorio simple y un Alpha de Cronbach confiable. Los resultados de la
correlacion Tau b de Kendall explican que hay una vinculacion positiva entre la
evaluacion del desempefio de los gerentes en linea y la satisfaccion de
consumidores, asi mismo la capacidad r = 0,867, p = 0,000, comportamiento
(r =0,918, p = 0,000) y resultados de los gerentes en linea (r = 0,891, p =
0,000), si presenta relacién positiva y significativa con la satisfaccion de usuarios.
Se ha concluido que, la evaluacion del rendimiento a gerentes en linea es de
vital importancia, mejora el servicio prestado por la organizacion y es necesaria

para la satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: Desempefio, gerentes en linea, satisfaccion de clientes.
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ABSTRACT

The research: Evaluation of the performance of online managers and customer
satisfaction in the Municipality of the Provincial Locality of San Roméan, 2023, had
the purpose of explaining how the evaluation of the performance of online
managers and the consumer satisfaction.

The methodology identifies three dimensions of performance evaluation, capacity
of online managers, behavior of online managers and results of online managers,
the sample identifies 384 clients, under a quantitative procedure, analytical and
statistical method, non-experimental design, transectional section and survey
technique, simple random sampling and a reliable Cronbach's Alpha. The results
of Kendall's Tau b correlation explain that there is a positive link between the
performance evaluation of online managers and consumer satisfaction, as well
as the ability r=0.867,p=0.000, behavior (r=0.918,p =0.000) and results of online
managers (r=0.891,p=0.000), if it presents a positive and significant relationship
with user satisfaction. It has been concluded that performance evaluation of
online managers is of vital importance, improves the service provided by the

organization and is necessary for customer satisfaction.

Keywords: Performance, online managers, customer satisfaction.
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INTRODUCCION

La investigacion denominada “Evaluacion del desempefio de los gerentes en
linea y el satisfacer a los clientes en el Municipio de la Localidad Provincial de
San Roman, 2023”, tuvo por propésito explicar de qué forma se vincula el andlisis
del desenvolvimiento de los gerentes en linea y la satisfaccion de clientes en el
Municipio de la Localidad Provincial de San Roman, periodo 2023.

La fuerza de trabajo es importante en una organizacion, los gerentes de
linea resuelven problemas, estan encargados de promover, despedir y entrenar
a los colaboradores (Chiavenato, 2009). Asumen gran responsabilidad en
administrar a los colaboradores, programan reuniones, evallan a los
subordinados, rotan al personal y realizan proyecciones de tipo econémico —
financiero para tomar decisiones, entre otras multiples responsabilidades. Pero
también juegan un rol fundamental en la satisfaccion de los clientes, para lo cual
les dedican suma atencion a sus necesidades.

El reto de las organizaciones es atraer clientes satisfechos (Schiffman y
Lazar, 2010). El mercado exige la satisfaccion de cliente, es un medio para
obtener utilidades benéficas para la organizacion. Sin embargo, es una tarea
dificil mantener clientes leales, representa una inversion para las organizaciones
(Kotler y Armstrong, 2010).

En seguida, se desarrolla el contenido de cuatro capitulos que presenta

la tesis.

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"

CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el campo de la moderna gestién de los colaboradores se requiere de la
evaluacion sobre su desempefio para una Optima toma de decisiones y
satisfaccion de los clientes (Chiavenato, 2009). El desempefio mide el
rendimiento de los empleados y facilita la retroalimentacion, un factor
importante es la experiencia y las estrategias de evaluacion (Henriquez. y
Aramburo, 2021). La inadecuada evaluacion puede conducir al
incumplimiento de metas programas por la empresa.

Un papel importante de los gerentes es llenar los datos del control
de los empleados, su funcion es analizar y tomar decisiones de aconsejar
0 capacitar.

A nivel local las empresas presentan debilidades en la evaluacion
del desempeiio a los empleados, no realizan evaluaciones para la mejora
de la eficiente del servicio. En el gobierno local de San Roman se presentan
dificultades en la evaluacion sobre el desempefio que vienen realizando los

gerentes en la efectiva satisfaccion del cliente por la demora de tramites
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administrativos, horarios de atencién, puntualidad, responsabilidad,

presentacion.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general

¢,De gué manera se relaciona la evaluacién del desempefio de los gerentes

en linea y la satisfaccion de los clientes en la Municipalidad Provincial de

San Roman durante el periodo 20237

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Es la capacidad de los gerentes en linea determinante en la
satisfaccion de los clientes?

b) ¢Esta relacionado el comportamiento de los gerentes en linea y la
satisfaccion de los clientes?

c) ¢ Tiene relacion los resultados de los gerentes en linea y la satisfaccion

de los clientes?

1.3 JUSTIFICACION
1.3.1 Justificacién tedrica
Estudiar el vinculo entre el desempefio proveniente de la empresa que
ofrece el servicio hacia el cliente es util para tomar medidas en la mejora
de la organizacion. El aporte esta en el analisis de conceptos poco
estudiados como el rol de los gerentes, cuyo papel en la evaluacién del
desempeiio requiere estar especializado para lograr el objetivo propuesto

por la entidad, socializando las decisiones (Chiavenato, 2009, p. 30).
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1.3.2 Justificacién practica

Aporta al conocimiento cientifico ya que hoy en dia, el valor que se otorga
a la satisfaccién del cliente es una prioridad en las organizaciones puesto
gue clientes satisfechos compra mas productos o servicios, mientras que
clientes insatisfechos contagian o se desilusionan e incluso se van con los
competidores (Schiffman y Lazar, 2010).

La municipalidad al ofrecer un servicio también los gerentes en linea
deben hacer un esfuerzo conjunto, organizado y en equipo, para con los
clientes que vienen a ser los ciudadanos que frecuenta a sus oficinas.

En el campo practico mucho dependera de la direccion de los
gerentes del gobierno local el logro del objetivo de la gestion publica en las
diversas oficinas (Municipalidad Provincial de San Roman, 2021).

1.3.3 Justificacién metodolégica

El campo metodoldgico esté abierto para utilizar metodologias estadisticas
desde el punto de vista cuantitativo para realizar proyecciones y toma de
decisiones. Por medio del test de correlacion de Kendall poco incorporada

en estudios de correlacion, se prueba el supuesto planteado.

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1 Objetivo general
Explicar de qué manera se relaciona la evaluacion del desempefio de los
gerentes en linea y la satisfaccion de los clientes en la Municipalidad

Provincial de San Roman durante el periodo 2023.
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1.4.2 Objetivos especificos

a) Analizar si es la capacidad de los gerentes en linea determinante en la
satisfaccion de los clientes.

b) Identificar si esta relacionado el comportamiento de los gerentes en
linea y la satisfaccion de los clientes.

c) Reconocer si tiene relacion los resultados de los gerentes en lineay la

satisfacciéon de los clientes.

1.5 HIPOTESIS

1.5.1 Hipdtesis general

La evaluacion del desempefio de los gerentes en linea se relaciona de

manera directa con la satisfaccién de los clientes en la Municipalidad

Provincial de San Roman, 2023.

1.5.2 Hipoétesis especificas

a) La capacidad de los gerentes en linea si es determinante en la
satisfaccion de los clientes.

b) El comportamiento de los gerentes en linea si esta relacionado
directamente con la satisfaccion de los clientes.

c) Los resultados de los gerentes en linea si tienen relacién directa con

la satisfaccion de los clientes.

1.6 VARIABLES
Variable 1: Evaluacion del desempefio

Variable 2: Satisfaccion del cliente
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1.7. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1 Operacionalizacién de variable

Variables Concepto Dimensiones Indicadores Escala Likert
V.1 Es el proceso | Dimension 1: 1.1 Conocimiento 1 = Deficiente
Evaluacion | de medicién | Capacidad de al cargo 2 = A penas
del del los gerentes en | 1.2 Puntualidad aceptable
desempefio | desempefio linea 1.3 Presentacién 3 = Regular

del personal 4 = Bueno
colaborador 1.4 Honestidad 5 = Optimo
sobre el 1.5 Sensatez
cumplimiento 1.6 Capacidad de
de sus realizacion
Iaborgs, L . . 2.1 Desempefio de
contribucion Dimensién 2: la tarea
en el logro de | Comportamiento .
L 2.2 Espiritu de
objetivos  y | de los gerentes eqUino
competencias | en linea quip .
individuales 2.3 Relaciones
. humanas
(Z%ggvegitg ' 2.4 Cooperacién
» P.245) 2.5 Creatividad
2.6 Liderazgo
Dimensién 3: .
3.1 Calidad de
e oo b
linea 3._2 Atencion  al
cliente
3.3 Satisfaccion al
cliente
3.4 Rapidez en las
soluciones
3.5 Atencién a los
plazos
3.6 Enfoque de
resultados
V.2 Es la forma | Satisfaccion del | Satisfaccion a la | 1 =Deficiente
de cliente atencién recibida 2 = A penas
Satisfaccion | pensamiento aceptable
de cliente gue tienen el 3 = Regular
cliente sobre 4 = Bueno
el  producto 5 = Optimo
(Schiffman y
Lazar, 2010)
Es el
desempefio
adquirido por
el cliente
acerca de un
producto o
servicio.

Nota: Elaborado por el autor.
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CAPITULO Il

FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1. BASES TEORICAS

2.1.1 Evaluaciéon de desempefio

Es un procedimiento riguroso sobre el desempefo del colaborador, mide
las metas logradas, cumplimientos de las actividades encomendadas,
competencias y relaciones de trabajo con el propésito implementar la
mejora continua en la organizacion (Chiavenato, 2009, p. 245). Se entiende
como una ‘“valorizacién sistematica” de las acciones que ejercer las
personas en una organizacion.

Se comprende como un proceso que estima el rendimiento del
colaborador, garantiza la permanencia de trabajo (Werther y Davis, 2008,
p. 302). Si el desenvolvimiento estd por debajo de los estandares de
medicién entonces se aplica la retroalimentacion o accién correctiva de ser
el caso.

2.1.2 ¢Por qué evaluar el desempefio?
Por los retos, logro de objetivos, resultados para la organizacion el talento
humano aporta a la organizacién un valor agregado importante para la

empresa (Werther y Davis, p. 306).
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2.1.3 Razones para evaluar el desempefio

Se evalla para retroalimentar el desempefio de los colaboradores el que
se retribuye con recompensas, desarrollo de fortalezas, integrar las
relaciones entre colaboradores, involucra la mejora de la percepcion y
cumple el rol orientador (figura 1).

Figura 1. Razones en la evaluacion del desempefio

Recompensas

Retroalimentacion
Desarrollo

Relaciones

Percepcion _
Potencial de
desarrollo

Asesoria

Fuente: Chiavenato (2009, p. 246).

2.1.4 Criterios de medicién en la evaluacion de desempefio
Conforme Chiavenato (2009), los criterios del examen del
desenvolvimiento que sugiere son las habilidades, el comportamiento y los
resultados, los que califican los siguientes factores:
e Habilidades

Estos incluyen familiaridad con el puesto y la empresa, diligencia,

honestidad, lealtad y buen juicio. También incluyen facilidad de

aprendizaje, rapidez, buen sentido, logro y conciencia situacional.
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e Comportamientos
Enfatiza la realizacion de tareas, iniciativa, trabajo en equipo,
relaciones humanas, colaboracion, creatividad, liderazgo, practicas de
seguridad, actitud e iniciativa, asi como personalidad y sociabilidad.

e Resultados
Se relaciona con la cantidad, calidad y servicio al cliente de la tarea.

e Satisfaccion del cliente
Estos incluyen reducir costes, encontrar respuestas rapidamente,
reducir el desperdicio, prevenir accidentes, mantener el equipo, cumplir
con los plazos y concentrarse en los resultados.

2.1.5 Métodos de evaluacion de desempefio

Escribir ensayos, identificar eventos cruciales, evaluarlos usando escalas

visuales, sistemas de calificacion basados en la conducta, compararse con

pares, gestion basada en objetivos y evaluar varios puntos de vista de 360

grados son algunas de las técnicas usadas. (Robbinsy Coulter, 2014).

a. Ensayo por escrito

b. Incidentes criticos

c. Escalas gréficas de calificacion

d. Comparaciéon de pares

e. Administracion por objetivos

f. Evaluacion de 360 grados

2.1.6 Gerente delinea

Las ventajas de los gerentes en linea son la descentralizacion de tomar

decisiones, adapta practicas en la administracion de los recursos, cumple
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un papel participativo e incentiva la vision estratégica. (Chiavenato, 2009,
p. 29).

El Municipio Provincial de San Roman es administrada por los
siguientes gerentes de linea: Gerencia Municipal, Oficina de Planeamiento
y Presupuesto, secretario general, Gerente de Infraestructura, Gerente de
Administracion, Gerente de Administracion Tributaria, Asesoria Juridica,
Gerencia de Desarrollo Social, Gerencia de Prevencion, Asesoria Juridica
Procurados Municipal, Organo de Control Institucional y Gerente de
Promocién. (Municipalidad Provincial de San Roman, 2021).

2.1.7 Satisfaccion del cliente

Se entiende por la habilidad de la entidad para atender al cliente ofreciendo
un servicio de calidad, representa un indicador de éxito de la organizacion,
fue creada para servir al cliente (Chiavenato, 2009).

Se considera como la percepcién que tiene el comprador frente a un
producto o servicio, tiene que concepto sobre las caracteristicas (Schiffman
y Lazar, 2010). Es decir, la satisfaccion depende de las expectativas del
cliente (p, 10).

La satisfaccion es fundamental para establecer las relaciones con el
cliente, depende de las expectativas si se encuentran en un nivel alto o bajo
(Kotler y Armstrong, 2010). Los clientes satisfechos siempre compran, son
leales y encuentran satisfaccion en la compra y replican su satisfaccion a
otros clientes (p. 7). El concepto de complacencia del consumidor mide los
grados de desempeiio que son percibidos por los consumidores sobre

algunos productos o servicios. (p. 13).
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2.2 DEFINICION DE TERMINOS
a. Evaluacion del desempefio
Es la calificacién que determina si el colaborar es competitivo ante las
tareas asignadas, su finalidad es lograr la mejora de la organizacion
(Chiavenato, 2009). Es un proceso de constante cambio aplicado en
diferentes organizaciones y distintas situaciones desde una evaluacion
individual o grupal.
b. Satisfaccion
Es un eje fundamental para los estudios de marketing, trata de encantar
al cliente con el producto o servicio (Schiffman y Lazar, 2010). Existen
clientes completamente satisfechos, leales que compran siempre y las
opiniones que imparten a otras personas es positivo. Pero también
existen clientes negativos que opinan en contra de los negocios pueden

ser capaces de cerrarlos (p. 12).
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA

3.1 METODOS DE INVESTIGACION
3.1.1 Meétodo analitico
Utiliza el razonamiento para comprobar la veracidad del fenGmeno
(Hernadndez y Mendoza, 2018). La examinacion se desarroll6 desde la
revision bibliografica de la evaluacion desempefio de gerentes y
satisfaccion de clientes.
3.1.2 Meétodo estadistico
Expresa mediante el recojo de informacion resultados para ser
interpretados y analizados para la toma de decisiones (Gujarati y Porter,
2010). Este método aportdé en explicar los resultados producto de un
proceso de recoleccion, tabulacion y andlisis sobre la relacion entre la
evaluacion desempefio de los gerentes en linea y la complacencia de

usuarios.
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3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION
3.2.1 Enfoque cuantitativo
El rigor cientifico se ejecuta desde un patrén de orden que comienza con el
planteamiento del problema y por medio de la l6gica se demuestra la
verdad del supuesto, obviamente todo ello con el uso de herramientas
estadisticas (Hernandez y Mendoza, 2018). Los resultados cuantificables
de la relacion evaluacion desempefio de los gerentes en linea y la
complacencia de usuarios demostraron el supuesto planteado.
3.2.2 No experimental
No pretende demostrar el supuesto planteado con cambios en la variable
(Hernandez y Mendoza, 2018). No se alter6é a ninguna de las variables de
la relacion entre la evaluacion desempefio de los gerentes en linea y la
complacencia de consumidores, se aplicd la encuesta sin alterar la
composicién de la realidad.
3.2.3 Alcance correlacional
Viene a ser el producto de medir la vinculacién de las respectivas variables
(Hernandez et al., 2014; Hernandez y Mendoza, 2018). La estadistica
inferencial desde el planteamiento de supuestos, ha permitido demostrar la
relacion significativa entre la evaluacién desempefio de los gerentes en
linea y la satisfaccion de consumidores.
3.2.4 Corte transversal
Los datos focalizan la atencién en un momento determinado (Hernandez
et al., 2014; Hernandez y Mendoza, 2018). Se recogieron datos en un solo
momento para la interpretacion y prueba de supuestos, el tiempo de

ejecucion fue el afio 2023.
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3.2.5 Baéasica

El proceso metodoldgico persigue un conocimiento estudiado y conocido
para una realidad especifica (Hernandez y Mendoza, 2018). La
evaluacion desempefio de los gerentes en linea y la satisfaccion de los
usuarios se analizd para un casi particular “San Roman”, recopilandose e
interpretdndose los resultados de esta realidad con ayuda de la teoria

existente.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 Poblacién
Los clientes representan a la poblacion de la Provincia de San Roman que
es atendida en las oficinas de la municipalidad. Se considera la poblacion
infinita segmentando en primera instancia del total de habitantes que tiene
la Provincia de 230,146 habitantes al Censo del 2017 (INEI, 2017).

De las cuales, entre 30 a 44 se registro 73,149 habitantes; 45 a 64 afios
se registré 48,720 habitantes y entre 65 a mas afos un total de 14,181
habitantes (INEI, 2017). Se utiliza una poblacion de 18 a mas afios que
suma un total de 136,050 habitantes, por contar con criterios de madurez
en las respuestas de la evaluacion que realizan a los gerentes en linea, asi
como la satisfaccion al servicio recibido (tabla 2).

Tabla 2 Poblacion

Provincia Edades Poblacién
30 a 44 afos 73,149
San Roman 45 a 64 anos 48,720
65 a mas afos 14,181

Total 136,050

Nota: INEI (2017).
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El Municipio de la Localidad Provincial de San Roman tiene a los
siguientes gerentes de linea: Gerencia Municipal, Oficina de Planeamiento
y Presupuesto, Gerencia de Administracion, secretario general, Gerente de
Infraestructura, Asesoria Juridica, Gerencia de Administracion Tributaria,
Gerente de Desarrollo Social, Gerencia de Servicios Publicos, Gerentes de
Prevencion, Procurados Municipal, Organo de Control Institucional y
Gerente de Promocion. (Municipalidad Provincial de San Roman, 2021).
3.3.2 Muestra
Corresponde a la formulacion del tamafio de muestra infinita, aleatorio
simple de tipo probabilistico (Hernandez et al, 2014). La estimacion
muestral es de 384 clientes de 18 a mas afios, considerada como poblacion
que recibe servicio de atencion en las oficinas de la municipalidad.

La estimacion se denota asi:

_z%xpxq  1.96°%05%05 384
TS Tz T o052

El resultado obtenido al cinco por ciento de error y una probabilidad

de certeza de 0.5 con un nivel de confianza de confianza del 95%.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS
3.4.1 Encuesta
Representa recopilar datos del fendmeno dirigida a un grupo de muestra
(Hernandez et al., 2014). Se recogi6 el dato de encuesta sobre edades de

treinta a mas afios en la misma entidad mediante un trabajo laborioso.
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3.4.2 Cuestionario

Toma la denominacion de instrumento importante para la recaudacion de
informacion mediante un listado de preguntas (Hernandez et al., 2014). Se
utilizé la siguiente escala Likert: 6ptimo, bueno, regular, a penas aceptable

y deficiente para las ambas variables.

3.5 VALIDEZY CONFIABILIDAD
Se consulté por opinion de experto al Ingeniero Economista Rubén Flores
Gomez especialista en proyectos y Reina Aguirre Huaynasi ejecutor
coactivo.
El valor Alpha de Cronbach resultado de la estimacion de 21
preguntas del cuestionario fue confiable para su respectiva aplicacion y
trabajo de campo (tabla 3).

Tabla 3 Valor Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada

Alfa de Cronbach en componentes comNor?eentes
estandarizados P
0.91 21

La coeficiencia alfa > .91 es muy buena.

3.6 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
Comienza con las encuestas aplicadas a los clientes del municipio, luego
pasa por un procedimiento de seleccion y/o depuracion de informacion, el
que se tabula para la obtencién de resultados, la presentacion es en tablas
y figuras y finalmente continua con la interpretacion y analisis de resultados

(figura 2).
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Figura 2. Secuencia del procesamiento
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Fuente: Elaboracion propia.

3.7 CORRELACION TAU B DE KENDALL
Para probar el supuesto de las tres hipoétesis especificas se aplico la
correlacion Tau b de Kendall estimado en el Software SPSS, comprendida
como medida no paramétrica para medir la relacion de variables, cuyo valor
se encuentra en una escala desde valores positivos y negativos (IBM SPSS
Statistics, 2017).
La fuerza de la correlacion tiene el siguiente orden (tabla 4):

Tabla 4 Fuerza de la correlacion

Valor r Fuerza de la correlaciéon
Entre 0<0.1 No hay vinculacién
Entre 0.1 <0.3 Poca vinculacion

Entre 0.3 < 0.5 Vinculacion media
Entre 0.5<0.7 Vinculacion alta

Entre 0.7<1 Vinculacién muy alta

Nota: Kuckartz et al., (2013).

3.8 PRUEBA DE HIPOTESIS
3.8.1 Prueba de hipotesis general
Ha: La evaluacion del desempefio de los gerentes en linea se vincula de
forma directa con la satisfaccion de los usuarios,
Ho: La evaluacion del desempefio de los gerentes en linea no se vincula

de forma directa con la satisfaccion de los usuarios.
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3.8.2 Prueba de hipoétesis especifica 1

Ha: La capacidad de los gerentes en linea si es determinante en la
satisfaccion de los usuarios.

Ho: La capacidad de los gerentes en linea no es determinante en la
satisfaccion de los usuarios.

3.8.3 Pruebade hipétesis especifica 2

Ha: El comportamiento de los gerentes en linea se vincula de forma directa
con la satisfaccién de los usuarios.

Ho: El comportamiento de los gerentes en linea no se vincula de forma
directa con la satisfaccion de los usuarios.

3.8.4 Pruebade hipétesis especifica 3

Ha: Los resultados de los gerentes en linea se vincula de forma directa con
la satisfaccion de usuarios.

Ho: Los resultados de los gerentes en linea no se vincula de forma directa

con la satisfaccion de usuarios.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1.1 Dimensién de capacidad de los gerentes en linea del Municipio
— San Roméan

La calidad de trabajo desempefiado por los gerentes de linea en una escala
desde lo Optimo, bueno, regular, apenas aceptable y deficiente ha sido
calificada por los clientes que frecuentan a la municipalidad como bueno
del 55.39%; seguido por respuestas de regular del 27.88%; optimo del
11.52%, es decir, un poco mas del cincuenta por ciento califican que el

gerente de linea desempefa un trabajo de calidad (figura 3).
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Figura 3. Calidad al trabajo desempefiado
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Fuente: Anexo 7, sistematizado por el tesista.
La figura 4 presenta las respuestas referidas a la atencién al cliente,
aceptando al 49.44% que tal atencién es “buena”; 20.82% es regular y el
21.19% es Optimo. Se presenta un poco menos del cincuenta por ciento
gue una atencién en la escala “bueno”, lo que indica que debe mejorar para
superar mas del cincuenta por ciento.

Figura 4. Atencion al cliente
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Fuente: Anexo 8, sistematizado por el tesista.
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El 38.66% califica estar satisfecho con el desempefio de los gerentes de
linea; el 37.55% lo califica de regular y solo el 18.96% lo califica como
Optimo. Estas respuestas indican que se debe fortalecer la atencion al
cliente para mejorar la satisfaccion (figura 5).

Figura 5. Satisfaccion al cliente
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Fuente: anexo 9, sistematizado por el tesista.

Sobre la rapidez en soluciones que asumen los gerentes de linea el 55.39%
afirma que existe dicha rapidez; el 21.93% es 6ptimo; el 18.59% es regular
y 3% es deficiente y a penas aceptable. De igual forma, un poco mas del
cincuenta por ciento indica que los gerentes de linea desempefian sus
labores con rapidez en las solucione de calificandola con la escala “bueno”
(figura 6).

Al respecto, se requiere exigir la rapidez en las soluciones a los

gerentes de linea para satisfaccion de los clientes.
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Figura 6. Rapidez en las soluciones
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Fuente: Anexo 10, sistematizado por el tesista.
En cuanto a la atencion a los plazos, el 44.61% manifiestan que los
gerentes de linea cumplen de manera “regular”’; el 39.03% lo hace bien y
solo el 10.78% ejecuta de manera “6ptima” (figura 7). Para el cinco por
ciento la atencién a los plazos es deficiente y a penas aceptable, lo que
conduce a reducir o mejorar la atencién a los plazos para lograr la plena
satisfaccion del cliente.

Figura 7. Atencion a los plazos
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Fuente: Anexo 11, sistematizado por el tesista.
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El 56.88% califican de “bueno” la labor desempefiada por los gerentes de
linea con un enfoque por resultados; el 27.14% responde que es regular; el
9.29% es Optimo y el 6% que es de deficiente y a penas aceptable (figura
8). Se debe incentivar una labor con resultados para satisfacer a los
clientes.

Figura 8. Enfoque de resultados

o b
50
40 ¢

30 1

Porcentaje

20

Deficiente A penas Regular Bueno Optimo
aceptable

Fuente: Anexo 12, sistematizado por el tesista.

4.1.2 Comportamiento de los gerentes en linea

Las respuestas frente al comportamiento de los gerentes de linea se indica

lo siguiente:

a. En el desempefio de tareas de los gerentes de linea la califican de
“regular” las labores desempenadas.

b. Sobre el espiritu de equipo la califican como “regular” a toda labor
realizada por los gerentes de linea.

c. En las relaciones humanas, la calificacion se encuentra en la escala

Likert “regular”
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d. En cooperacion, lo califican de “regular” el comportamiento que tienen
los gerentes de linea.

e. En creatividad, la calificacion otorgada a los gerentes de linea es a
penas aceptable, y es aqui donde se requiere el fortalecimiento de
contar con profesionales con mayor desenvolvimiento en trabajos de
equipo.

f. En liderazgo, se califica de “regular” a la labor desempefiada por los
gerentes de linea.

g. En responsabilidad, también se califica como “regular” toda labor que
desempefia el gerente de linea.

h. Y en sociabilidad, se aprecia de “regular” la labor realizada por el
gerente de linea.

La tabulacion 5 expone las estadisticas descriptivas de las respuestas
frente al comportamiento de los gerentes en linea, mostrando una media
de respuestas en la escala Likert “regular” en casi todas las categorias a
excepcion de la creatividad que la califican “a penas aceptable”.

Tabla 5. Respuestas en las distintas escalas Likert frente al

comportamiento de los gerentes de linea

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion

Desempefio de la tarea 384 3 5 3,84 ,459
Espiritu de equipo 384 2 4 3,05 75
Relaciones humanas 384 3 5 3,89 ,513
Cooperacién 384 2 4 3,52 ,638
Creatividad 384 2 4 2,96 ,663
Liderazgo 384 2 4 3,29 , 720
Responsabilidad 384 3 5 3,93 ,630
Sociabilidad 384 2 4 3,64 ,555
N valido (por lista) 384

Nota: Sistematizado por el tesista.
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4.1.3 Resultados de los gerentes en linea

Las respuestas al respecto de los resultados de los gerentes de linea se

alcanzé lo siguiente:

a. De la calidad de trabajo de los gerentes de linea la califican de “regular”
a la labor desempenada.

b. Sobre la atencion al cliente la califican como “regular” a toda labor
realizada por los gerentes de linea.

c. La satisfaccion al cliente, es calificada en la escala Likert como
“regular”.

d. A larapidez de las soluciones que desempefian los gerentes de linea,
lo califican de “regular”.

e. A la atencion a los plazos, la calificacion otorgada a los gerentes de
linea es “regular”.

f. Altrabajo con enfoque de resultados desempeiiado por los gerentes de
linea lo califican también de “regular”.

La evaluacion promedio en la escala Likert del desenvolvimiento de
los gerentes de linea en términos de calidad del trabajo, velocidad de
resolucién, servicio al cliente, satisfaccién del cliente, cumplimiento de

plazos y enfoque en los resultados fue "regular”. (tabla 6).
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Tabla 6. Respuestas en las distintas escalas Likert frente a la los resultados

de los gerentes en linea

Estadisticos descriptivos

Desv.

N Minimo Méaximo Media Desviacion

Calidad de trabajo 384 3 5 3,88 ,520
Atencion al cliente 384 3 5 3,64 ,561
Satisfaccion al cliente 384 2 4 3,20 ,751
Rapidez en las 384 2 4 3,00 ,801
soluciones

Atencion a los plazos 384 2 5 3,01 ,569
Enfoque de resultados 384 3 5 3,72 ,534
N valido (por lista) 384

Nota: Sistematizado por el tesista.

4.1.4 Satisfaccion al cliente

Los encuestados que reciben el servicio califican de “regular” la atencion
recibida por los gerentes de linea. Se sugiere frente a ello fortalecer la
comunicacién con los gerentes para que mejore la percepcién que tiene a
la fecha. La media de 3,64 en la escala Likert indica de “regular’ la
satisfaccion en cuanto a la atencion recibida (tabla 7 y figura 9).

Tabla 7. Respuestas en las distintas escalas Likert frente a la satisfacciéon

al cliente
Estadisticos descriptivos
Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
Estoy satisfecho con la 384 2 4 3,64 ,555
atencion recibida
N valido (por lista) 384

Nota: Sistematizado por el tesista.
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Figura 9. Enfoque de resultados
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Fuente: Sistematizado por el tesista.

4.2 PRUEBA DE HIPOTESIS
4.2.1 Resultados de la prueba de hipotesis especifica 1 estimado por
Tau b de Kendall de la capacidad de los gerentes en lineay la
satisfaccion de clientes
La estimaciéon por Tau b de Kendall como medida de correlacion no
paramétrica, arribé a las conclusiones a continuacion:
a. Fuerza de la vinculacion: El valor vinculante Tau b de Kendall de
0,867 indicaria que hay una vinculacion muy alta.
b. La correlacion entre la capacidad de los gerentes de linea y la
satisfaccion de los clientes es directa y significante al 1%.
c. Decisidn final: Aceptarse la hipotesis propuesta y rechazarse la Ho,
donde Tau b de Kendall diferente de cero (Tau=0).
d. Analisis: El hallazgo de Tau b de Kendall demostr6 que hay una
vinculacién positiva muy alta entre la capacidad de los gerentes de

linea y la satisfaccion de usuarios, r = 0,867, p = 0,000 (tabla 8). A
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mayor capacidad de los gerentes en linea mejor sera la satisfaccion en
los consumidores.
Tabla 8. Estimacion de Tau b de Kendall de la capacidad de los gerentes

en linea y la satisfaccion de clientes

Correlaciones
Capacidad de los Satisfaccion
gerentes en linea de clientes

Tau_b Capacidad de  Coeficiente 1,000 ,867
de los gerentes en vinculante
Kendall linea Sig. . ,000
(bilateral)
N 384 384
Satisfaccion de Coeficiente ,867 1,000
clientes vinculante
Sig. ,000
(bilateral)
N 384 384

Nota: Encuesta aplicada al mes de diciembre 2023.

La figura 10 presenta el histograma y curva normal con una media de
respuestas de 3.52 entre la capacidad de los gerentes en linea y la
complacencia de consumidores en la escala “regular”.

Figura 10. Histograma y curva normal
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Fuente: Sistematizado por el tesista.
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4.2.2 Estimacion de Tau b de Kendall del comportamiento de los
gerentes en lineay la satisfaccion de clientes

La estimaciéon por Tau b de Kendall como medida de correlacion no

paramétrica, arrib6 a las conclusiones a continuacion:

a. Fuerza de la vinculacién: El valor vinculante Tau b de Kendall de
0,918 indicaria que hay una vinculacién muy alta.

b. La correlacion entre el comportamiento de los gerentes de linea y la
satisfaccion de los usuarios es directa y significante al 1%.

c. Decision final: Se acepta la hipétesis propuesta y se rechaza la
hipétesis nula, donde Tau b de Kendall diferente de cero (Tau=+0).

d. Anadlisis: El hallazgo de Tau b de Kendall evidencié que hay una
vinculacion positiva muy alta entre el comportamiento de los gerentes
de linea y la satisfaccion de clientes, r = 0,918, p = 0,000 (tabla 9).
Cuanto mas eficiente sea el comportamiento de los gerentes en linea
mejor sera la complacencia de consumidores.

Tabla 9. Estimacion de Tau b de Kendall del comportamiento de los

gerentes en linea y la satisfaccion de clientes

Correlaciones

Comportamiento
de los gerentes en Satisfaccion

linea de clientes
Tau_b Comportamiento Coeficiencia 1,000 ,918
de de los gerentes vinculante
Kendall en linea Sig. . ,000
(bilateral)
N 384 384
Satisfacciéon de Coeficiencia ,918 1,000
clientes vinculante
Sig. ,000
(bilateral)
N 384 384

Nota: Encuesta aplicada al mes de diciembre 2023.
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La figura 11 presenta el histograma y curva normal con una media de
respuestas de 3.01 entre el comportamiento de los gerentes en lineay la
complacencia de consumidores en la escala “regular”.

Figura 11. Histograma y curva normal
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Fuente: Sistematizado por el tesista.
4.2.3 Estimacion de Tau b de Kendall de los resultados de los
gerentes en lineay la satisfaccion de clientes

La estimacion por Tau b de Kendall como medida de correlacion no

paramétrica, arribo a las conclusiones a continuacion:

a. Fuerzade lavinculacion: El valor de Tau b de Kendall de 0,891 indicaria
gue hay una vinculacion muy alta.

b. La correlacién entre los resultados de los gerentes de linea y la
complacencia de consumidores es directa y significante al 1%.

c. Decision final: Se acepta la hipotesis propuesta y se rechaza la
hipétesis nula, donde Tau b de Kendall diferente de cero (Tau=0).

d. Andlisis: El hallazgo de Tau b de Kendall evidencidé que hay una

vinculacién positiva muy alta entre los resultados de los gerentes de
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linea y la satisfaccion de clientes, r = 0,891, p = 0,000 (tabla 10).
Cuanto mayor sean los resultados de los gerentes en linea mejor sera
la complacencia de consumidores.

Tabla 10. Estimacion de Tau b de Kendall de los resultados de los gerentes

en linea y la satisfaccion de clientes

Correlaciones
Resultados de los Satisfaccion
gerentes en linea de clientes

Tau b  Resultados de Coeficiencia 1,000 ,891
de 0S gerentes en vinculante
Kendall linea Sig. . .000
(bilateral)
N 384 384
Satisfaccion de Coeficiencia ,891 1,000
clientes vinculante
Sig. ,000
(bilateral)
N 384 384

Nota: Encuesta aplicada al mes de diciembre 2023.

La figura 12 presenta el histograma y curva normal con una media de
respuestas de 3.77 entre el comportamiento de los gerentes en lineay la
complacencia de consumidores en la escala “regular”.

Figura 12. Histograma y curva normal
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Fuente: Sistematizado por el tesista.
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4.3. DISCUSION DE RESULTADOS
Falcon et al. (2022) sostienen que para garantizar la gestion y acatamiento
de metas de la organizacion debe velar los resultados planificados, evaluar
el funcionamiento del ciclo directivo, mitigar las debilidades, acompafiado
de una sistematizacion de control de una entidad.

Sureshchanda (2023) explica que los que determinen la
complacencia del consumidor en un contexto de Tl B2B desde el modelado
de ecuaciones estructurales las organizaciones de software estan
relacionadas con la gestion de satisfaccion del cliente. B2B son
intercambios comerciales entre dos empresas.

Jalu y Pradeep (2023) en su estudio explica que el vinculo, la
capacidad de respuesta y la comunicacion afecta directamente en la
retencion y satisfaccion de los clientes. Mediante el uso del método de
muestreo por conveniencia se eligio un total de 384 clientes bancarios de
manera transversal, evidenciando que el vinculo y la comunicacion tienen
efecto directo y significativo en la retencion de clientes. Concluye que, los
gerentes retienen a los consumidores reaccionando comunicandose
rapidamente a sus necesidades de manera efectiva.

Gonu et al. (2023) menciona que desde una perspectiva
especializada en el sector bancario, se ha investigado la interaccién entre
la orientacion al cliente, la calidad de los servicios y la complacencia de
consumidores. Los hallazgos revelan que la satisfaccion del cliente es
fundamental para el éxito de cualquier institucion financiera, influyendo
directamente en la calidad del servicio proporcionado. Este estudio, de
naturaleza cuantitativa con un disefio de encuesta descriptivo aplicado a

391 clientes de bancos comerciales, indica que mejorar la calidad de los
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servicios conlleva una mejora en la complacencia de consumidores.
También, se destaca que la orientacion al usuarios juega un papel crucial
como predictor de la complacencia de consumidores, subrayando la
importancia de integrar esta orientacion profundamente en las politicas
corporativas para asegurar una satisfaccion éptima del cliente.

Al Karim & Karim (2022) en su estudio encuentran la relacion entre
la sostenibilidad corporativa, lealtad del cliente y boca a boca en un total de
210 huéspedes de hoteles de cuatro y cinco estrellas en Bangladesh.
Sostienen que la reputacion de una empresa, la felicidad del cliente y la
lealtad se ven impactadas favorablemente por la sostenibilidad econdmica,
social y ambiental. El boca a boca positivo se correlaciona positivamente
con la lealtad del usuario.

Gonzalez et al. (2023) Examine como la colaboracion en valor afecta
la felicidad del consumidor observando la funcion mediadora del valor de la
marca en un total de 575 clientes de hoteles en Mallorca (Espafia), explican
gue la cocreacion de valor figura como una tendencia clave del marketing
y conecta al cliente. Concluyen que se debe reforzar la estrategia de marca
en la gestién de la empresa como canal de distribucion para reforzar las
relaciones con el cliente.

Cueva et al. (2023) en su estudio sobre la satisfaccion laboral y
trabajo remoto encuestado a 138 profesores de la universidad en Puno,
mediante muestreo probabilistico, utilizando la perspectiva cuantitativa,
disefio no experimental y de tipo transversal, correlacional, Alpha de
Cronbach de 0.947 encuentran que la satisfaccion laboral obtuvo relacién
significativa con el trabajo remoto (rho=0.658; p<0.05). concluye que la

labor a distancia determina significativamente el nivel de satisfaccion.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: En la entidad publica mientras mayor sea la evaluacion del
desempenfio de los gerentes en linea mayor serd la satisfaccion de
usuarios, existiendo estrecha relacion entre ambas al 1% de
significancia segun el estimador Tau b de Kendall.

SEGUNDA: La capacidad de los gerentes en linea demostr6 que es
determinante en la satisfaccion de los clientes al 1% de
significancia. Tau b de Kendall demostré que hay una vinculacion
positiva muy alta entre la capacidad de los gerentes de linea y la
satisfaccion de usuarios, cuyo valor r = 0,867, p = 0,000. Es decir,
a mayor capacidad de los gerentes en linea mejor sera la
satisfaccion en usuarios.

TERCERA: Se ha concluido que el comportamiento de los gerentes en linea si
esta vinculado de forma directa con la satisfaccion de usuarios al
1% de significancia. EI Tau b de Kendall evidencié que hay una
vinculacion positiva muy alta entre el comportamiento de los
gerentes de linea y la satisfaccion de clientes, cuyo valor r = 0,918,
p = 0,000. Es decir, cuanto mas eficiente sea el comportamiento de
los gerentes en linea mejor sera la satisfaccién en usuarios.

CUARTA: Los resultados obtenidos por los gerentes en linea si tienen
vinculaciéon de forma directa con la satisfaccion de usuarios al 1%
de significancia. EI Tau b de Kendall explica que hay una
vinculacion positiva muy alta entre los resultados de los gerentes
de linea y la satisfaccion de clientes, cuyo valor r = 0,891, p =
0,000. Es decir, cuanto mayor sea los resultados de los gerentes

en linea mejor sera la satisfaccion en los usuarios.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: A la municipalidad, evaluar el desempefio de los gerentes en linea
implementando evaluaciones, fomentando el desarrollo gerencial y
la retroalimentacion para el logro de metas y sobre todo la
satisfaccion de consumidores. Retener a los gerentes con alto
desempefio. Se debe tener estricto cuidado en la satisfaccion del
cliente, mejorar sus expectativas en la atencion de los servicios que
se ofrece, ya que son ellos quienes hacen la réplica del buen
servicio recibido.

SEGUNDA: A la municipalidad implementar indicadores de rendimiento para
medir la capacidad de los gerentes de linea, para que a través de
él se oriente y capacite a los colaboradores. La capacitacion debe
ser obligatoria de manera general como especifica, asegurando su
permanente participacion. De forma general para crear habilidades
de comunicacion entre los colaboradores y de forma especifica
para concientizar la adecuada atencion al cliente.

TERCERA: A la municipalidad, hacer seguimiento sobre el comportamiento de
los gerentes en linea, capacitarlo para que desarrolle relaciones de
trabajo agradables y con sinergia.

CUARTA: A la municipalidad, valorar los resultados de los gerentes en linea
puesto que estan relacionado con la satisfaccion de los clientes.
Ofrecer condiciones adecuadas en infraestructura, equipamiento y

capacitacion para un adecuado servicio de los clientes.
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ANEXO 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA

Roman, 2023

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general:
¢,De qué manera se relacionala | Explicar de qué manera se |La evaluacion del desempefio de
evaluacion del desempefio de | relaciona la  evaluacion del | los gerentes en linea se
los gerentes en linea y la| desempefio de los gerentes en |relaciona de manera directa con
satisfaccion de los clientes en la | lineay la satisfaccion de los clientes | la satisfaccion de los clientes en
Municipalidad Provincial de San | en la Municipalidad Provincial de | la Municipalidad Provincial de
Roman durante el periodo | San Roman durante el periodo | San Roman, 2023
20237 2023

Variable 1

Problemas especificos:

¢(Es la capacidad de los
gerentes en linea determinante
en la satisfaccion de los
clientes?

¢ Esta relacionado el
comportamiento de los
gerentes en linea y la
satisfaccion de los clientes?

¢ Tiene relacion los resultados
de los gerentes en linea y la
satisfaccion de los clientes?

Objetivos especificos:

Analizar si es la capacidad de los
gerentes en linea determinante en
la satisfaccion de los clientes

Identificar si esta relacionado el
comportamiento de los gerentes en
lineay la satisfaccion de los clientes

Reconocer si tiene relacion los
resultados de los gerentes en linea
y la satisfaccion de los clientes

Hipotesis especifica:

La capacidad de los gerentes en
linea si es determinante en la
satisfaccion de clientes

El comportamiento de los
gerentes en linea si esta
relacionado directamente con la
satisfaccion de los clientes

Los resultados de los resultados
de los gerentes en linea si tienen
relacion directa con la
satisfaccion de los clientes

Desempefio de los
gerentes en linea

Variable 2
Satisfaccion de los
clientes
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ANEXO 2 DISENO DE LA ENCUESTA
ENCUESTA
Dia: ..... Y S Lugar: ..., N
Marque con un aspa la siguiente encuesta:
Optimo (=5) Bueno (=4) Regular (=3) Apenas aceptable (=2) Deficiente (=1)
Variable: Evaluacién del desempefio del gerente de linea
Dimension 1:

Capacidad de los gerentes en linea

A penas

aceptable Deficiente

¢Como evaluaria las siguientes categorias? | Optimo | Bueno | Regular

a. Conocimiento del cargo

b. Puntualidad

c. Presentacion personal

d. Honestidad

e. Sensatez

f. Capacidad de realizacién

Dimensioén 2:

Comportamiento de los gerentes en linea

A penas

Deficiente
aceptable

¢ Como evaluaria las siguientes categorias? | Optimo | Bueno | Regular

a. Desempeifio de la tarea

b. Espiritu de equipo

c. Relaciones humanas

d. Cooperacién

e. Creatividad

f. Liderazgo

g. Responsabilidad

h. Sociabilidad
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Dimensién 3:

Resultados de los gerentes en linea

. . - . £ A penas -
¢ Cémo evaluaria las siguientes categorias? | Optimo | Bueno | Regular P Deficiente
aceptable
a. Calidad de trabajo
b. Atencién al cliente
c. Satisfaccion al cliente
d. Rapidez en las soluciones
e. Atencion a los plazos
f.  Enfoque de resultados
Variable: Satisfaccién del cliente
. . - . _ A penas -
¢ Cémo evaluaria las siguientes categorias? | Optimo | Bueno | Regular Deficiente
aceptable

a. Estoy satisfecho con la atencién
recibida

Gracias
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ANEXO 3 VALIDEZ, OPINION DE PRIMER EXPERTO
Validacion de instrumento
Opinion de experto

I. DATOS DEL EXPERTO

I. Apellidos y Nombres: . AGU UIRRE HUAYWAS)  KEIMA .

2. Cargo e institucion donde labora: &bp....t;cr« OX.. KQaetiN0. ..

3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: .£Awatls.....ovvviinnn

4. Autor del instrumento: Revian... Gealla,.. Lo . ..vvereeeriiriiiiennnannns

IL. PUNTOS DE VALIDACION

Deficiente | Regular | Buena :::::m Excelente
DIMENSIONES INDICADORES g1
0-20% 21 -40% | 41 -607% | 61 - 80% y
. 100%
|. CLARIDAD Estd .l?\rmulac‘io con 98 %,
lenguaje apropiado
AT ST Esta expresado en base
' ’ /
2 URIBTIVIDAD a la realidad local | 98%
3. ACTUALIDAD DOCOMSARI SN 99
la ciencia i
. : Existe una |
. w» iy YIS o
. ORGANIZACION organizacion logica | | [ | ‘?i, 2
C omprcndc los
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y 97 A
| calidad -
Adecuado para la
6. INTENCIONALIDAD | mejora de las unidades 98 %
de estudio o
7. CONSISTENCIA il s 18%
tedricos-cientificos
Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores vy las 95 %
dimensiones I
‘ La cslralcqna rc<p0ndc |
9. METODOLOGIA al  proposito  del 98%
diagndstico | | =
Il OPINION DE APLICABILIDAD: FAVORABLE
Iv. PROMEDIO DE VALORACION: [ 9317 1
Lugar y fecha: Juliaca, (3. ds.0aviordne 2023
MUNICERL s g Lt DE AN Hussi

Avrx II\(,/\

/ cLLiA /-U4

»&tp I'ﬁaha .'A’}w:w Wuflr"f')l

TEJECUTOR'COACTN vof
AR 273514
EET T Prenensrarasntnnr B ) “een

Firma del experto
DNIN®: Cel: 95/ 595939
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Validacion de instrumento
Opinion de experto

I. DATOS DEL EXPERTO _
1. Apellidos y Nombres: . 1 J&X %2 | = LA o2

- - . -r | SRR O 2 > WA ]
2. Cargo e institucion donde labora: E30¢0aunTa e [

s

Nombre del instrumento motivo de evaluacion: .Enceasia, ...,
Autor del instrumento: Devan..ceslia.... Lvng........... P T T

-

I1. PUNTOS DE VALIDACION

Deficiente | Regular | Buena ::}u:u Excelente |
DIMENSIONES INDICADORES T 3 )
0-20% 21 -40% | 41 - 60%% \ 61 - 80% 100%
1. CLARIDAD Esta formulado con | 999
lenguaje apropiado :
- Estd  expresado en ‘
2 L ! Qo ¢
SR SN base a la realidad local B 18 7o .
1. ACTUALIDAD /\decu;.ido . al avance 99 ¢,
de la ciencia oa:
4. ORGANIZACION EXISIO. o, VOB 97 %
organizacion logica :
Comprende los
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y 97 %
calidad | o
Adecuado para la \ 3
6. INTENCIONALIDAD | mejora de las unidades IF %
de estudio | 1 -
7. CONSISTENCIA . 20 iampectys 9% %
teoricos-cientificos
Entre  los indices. i
8. COHERENCIA indicadores y las 78 %
dimensiones s
' La estrategia responde
9. METODOLOGIA al  propésito  del 98 %
diagnostico |

I OPINION DE APLICABILIDAD: FAVORABLE

Firma del experto
DNIN®: Cel.: 951596919
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Gerencia Municipal

. Oficina de Planeamiento y Presupuesto

Secretario General

Asesoria Juridica

Gerente de Infraestructura

Gerente de Administracion

Gerente de Administracion Tributaria

Gerente de Desarrollo Social

Gerente de Servicios Publicos

10. Gerentes de Prevencion

11.Procurados Municipal

12.Organo de Control Institucional

13. Gerente de Promocién (Municipalidad Provincial de San Roman, 2021).
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Dimension 3: Resultados | Satisfaccion del cliente
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ANEXO 6 CALIDAD AL TRABAJO DESEMPENADO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1,00 2 v v 7
2,00 12 4,5 4,5 5,2
3,00 75 27,9 27,9 33,1
4,00 149 55,4 55,4 88,5
5,00 31 11,5 11,5 100,0
Total 269 100,0 100,0
Fuente: SPSS.
Atencion al cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido 1,00 8 3,0 3,0 3,0
2,00 15 5,6 5,6 8,6
3,00 56 20,8 20,8 29,4
4,00 133 49,4 49,4 78,8
5,00 57 21,2 21,2 100,0
Total 269 100,0 100,0
Fuente: SPSS.
Satisfaccién al cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1,00 8 3,0 3,0 3,0
2,00 15 5,6 5,6 8,6
3,00 56 20,8 20,8 29,4
4,00 133 49,4 49,4 78,8
5,00 57 21,2 21,2 100,0
Total 269 100,0 100,0
Fuente: SPSS.
Rapidez en las soluciones
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1,00 5 1,9 1,9 1,9
2,00 6 2,2 2,2 4,1
3,00 50 18,6 18,6 22,7
4,00 149 55,4 55,4 78,1
5,00 59 21,9 21,9 100,0
Total 269 100,0 100,0

Fuente: SPSS.

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

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




TESIS UANCV

Atencién alos plazos

VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
vélido 1,00 4 15 15 1,5
2,00 11 4,1 4,1 5,6
3,00 120 44,6 44,6 50,2
4,00 105 39,0 39,0 89,2
5,00 29 10,8 10,8 100,0
Total 269 100,0 100,0
Fuente: SPSS.
Enfoque de resultados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
vélido 1,00 3 1,1 1,1 1,1
2,00 15 5,6 5,6 6,7
3,00 73 27,1 27,1 33,8
4,00 153 56,9 56,9 90,7
5,00 25 9,3 9,3 100,0
Total 269 100,0 100,0

Fuente: SPSS.
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ANEXO 1 ’
FORMULARIO DE AUTORIZACION

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

Formato digital < Fecha de entrega: _2.2 -/0-202¢

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: DErian  Ccaula Long

Direccion: AV. [—eeeocarew.  FE 4N

DNI/Camné de Extranjeria/Pasaporte N°: 1200%2 12

Teléfono:___922S 92.3¢ email: ___ dervam . ogs 123 %mél ,_(om

Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°;

Teléfono: email: ‘

Facultad y/o Escuela de Posgrado:  C jenaas  Conwtaries y PR ess
Escuela Profesional o Mencién: __& conovtin y_NEGoCios T NTERNACONA) E5 g'

Titulo o Grado Académico a optar: | |ICENCIADO _EN ECONCHIA y NEGoCI10S T NTERNACLONALES |
Asesor: DRA . Bertua B EJAR PARRA ‘
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones: f
1
|
|

Trabajo de Investigacion [ Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional ]  Trabajo Académico[ ]
Titulo: & VALVACcon Dev  OESEHPEND  OE Llos  GEEENIGS &N LINIA ]’
W LA SAnSpRcc@n™ OF Joy  CUENTES BN LA MONIGPAUDAR |

PRouwi v AL OE  Sal  Pomany 2022

Palabras claves, (3 a 5 términos):DESEMPENO _ GEREWTES EN LINEA _ SATIcFACCIoN  DE  ClIEWTES

.Esta obra se desarroll6 en 1a UANCYV !-2?

Z

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

? Si su produccién intelectual se desarrollé en la UANCV totalmente o parcialmente, debera autorizar ¢l
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

Bachiller >< Titulo - 2da Especialidad ‘Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:

Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis ¢n el Repositorio
Digital dela UANCV.

Con la autorizacién dc depésito de mi produccién Intelectual. otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céceres Vekisquez™ una licencia no exclusiva para reproducir. distribuir.
comunicar ! pul licn, transformar (linicamente mediante ~u truduceidn a otros idiomas) ¥
poner a disposicidn del pdblico mi produccion intelectual (incluido ¢l resumen), en formato
fisico o digital. en‘cualquier medio, conocido o por conocerse. a traves de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como ¢l Repositorio Digital de

tesis | Z%.\ (V. coleicién de produccién intelectual, entre 0izos, cn ¢l Perti y en el extranjero
por ¢l tiem ) ¥ veoes que considere necesarias, y libres de remuncraciones.

En virtud de dicha licencia. la Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez™ podrd
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte v en mds de un ejemplar.

sin modificar~i contenido. solo con propésitos de seguridad, respaldo v preservacion.
Declaro gue 1d produccién intelectual es una creacién de mi autorfa y ¢xclusiva titularidad.
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y. asimismo, garantizo que du.ha produccion intelectual no fufringe derechos de
autor de terceras personas.

La Universidad Andina “Néstor Céceres Veldsquez™ consignard el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, ¥ no le hard ninguna meodificacién mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

‘ 5 | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

Sf, autorizo que se deposite a partir de la {tcha (d/m/a):

b X1

No autorizo.

IJW

b) Licencia CREATIVE COMMONS 1.0 INTERNACIONAL:

Si usted concede una licencia CREATIVE C( \.‘ IMONS sobre su produceién intelectual.
mantiene la titulagidad de los derechos de autor de esta yv. a la'vez, permiie gue otras personas
puedan reproducik. comunicarla al publico v distribuir @jemplares de esta. bajo las

condiciones siguientes:

;Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccién. distribucién y comunicacién piblica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccién. y comunicacién piblica de la produccion
intelectual. pero sin fines comerciales.

Si autorizo

No autorizo

X []
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Jurisdiccion de su Licencia

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

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

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

E Internacional

po—

Nacional

Linea de investigacion: EcoNOM A 56610121% - Pl6

§§ ' 202 -10, ~ 2024

Firma de Autor huella digital fecha
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