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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general determinar si
existe relacion que existe entre la gestion de atencion y la satisfaccion del
consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. La metodologia
de estudio en esta investigacion es de tipo correlaciona, con enfoque cuantitativo,
de disefio no experimental y transversal. La poblacion estuvo conformada por
Todos los ciudadanos contribuyentes municipio distrital de San José de Lourdes,
guienes son un total de 3,560 contribuyentes vigentes y 347 clientes como muestra.
La técnica para el levantamiento de informacion fue la encuesta y el instrumento
fue el cuestionario. Entre todos los resultados especificos se obtuvo que si existe
una relacion entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion del
consumidor y que si existe una relacion entre la dimensiéon fiabilidad y la
satisfaccion del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes. Se
concluye el estudio en que si existe una correlacion positiva entre las dos variables
de estudio. Ademas, el autor recomienda que se debe de realizar actividades que
potencien su comunicacion interna, tomando en cuenta la motivaciéon y el incentivo
de las diferentes competencias de los colaboradores de la Municipalidad distrital de

San José de Lourdes.

Palabras claves: Gestion de atencion, satisfaccion del cliente, municipio.
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ABSTRACT

The general objective of this research work is to determine if there is a relationship
between care management and consumer satisfaction in the district municipality of
San José de Lourdes, 2022. The study methodology in this research is of the
correlation type, with a focus on quantitative, non-experimental and cross-sectional
design. The population was made up of all taxpaying citizens of the district
municipality of San José de Lourdes, who are a total of 3,560 current taxpayers and
347 clients as a sample. The technique for gathering information was the survey
and the instrument was the questionnaire. Among all the specific results, it was
obtained that there is a relationship between the tangible elements dimension and
consumer satisfaction and that there is a relationship between the trust dimension
and consumer satisfaction in the district municipality of San José de Lourdes. The
study is concluded in that there is a positive confirmation between the two study
variables. In addition, the author recommends that activities should be carried out
that enhance their internal communication, taking into account the motivation and
incentive of the different skills of the employees of the District Municipality of San
José de Lourdes.

Keywords: Service management, customer satisfaction, municipality.
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l. INTRODUCCION

El estudio actual tiene como fin principal determinar si existe relacion que
existe entre la gestién de atencién y la satisfaccion del consumidor del municipio
distrital de San José de Lourdes, 2022, el cudl se origind de la pregunta de
investigacioén la cual fue: ¢ De qué manera la gestion de atencion se relaciona en la
satisfaccion del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 20227,
planteandose ademas los siguientes objetivo especificos: identificar la relacion de
la fiabilidad con la satisfaccion del consumidor del municipio distrital de San José
de Lourdes, 2022, determinar la relacibn de los elementos tangibles con la
satisfaccion del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022,
identificar la relacion de la empatia con la satisfaccion del consumidor del municipio
distrital de San José de Lourdes, 2022 y por ultimo, determinar la relacién de la
capacidad de respuesta con la satisfaccién del consumidor del municipio distrital de
San José de Lourdes, 2022.

Por otro lado, como hipétesis alternativa se tuvo que: existe relacion
significativa entre la gestion de atencion y la satisfaccion del consumidor del
municipio distrital de San José de Lourdes, 2022 y como hipétesis nula que no
existe relacion significativa entre la gestion de atencién y la satisfaccion del

consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.

El actual trabajo de investigacion consta de diversos capitulos, el primero el
cual es introduccion se basé en dar un breve resumen de lo que se quiere lograr
con este estudio y resumir cada uno de los capitulos que conforman la investigacion
ademas de los antecedentes previos y las teorias de cada variable estudiada,, el
segundo capitulo denominado metodologia se mostré los diferentes disefios y
técnicas de investigacion del estudio, la poblacién escogida con su respectiva
muestra, el cuadro de operacionalizacion de cada variable tanto la independiente
como la de la dependiente. El tercer capitulo fueron los resultados de cada objetivo
planteado mostrados en tablas, el cuarto capitulo fue la discusion de los hallado
con lo comentado por parte de los autores citados. Por ultimo, las conclusiones, un

breve comentario de lo investigado.
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1.1. El problema de investigacion

En la actualidad, las organizaciones tienen un tema de gran indole, que es
abordar la gestion de atender a sus clientes y la satisfaccion que otorgan a los
mismos, ninguna organizacion se ha mantenido en el mercado sin gestionar
adecuadamente estos dos factores puntuales, el servicio al cliente es un factor muy
influyente el cual logra diferenciarse ante las demas organizaciones; la calidad de
atencion fortalece las relaciones comerciales entre empresay cliente, clientela, este
valor se logra visualizar cuando la rentabilidad aumenta y por ende se llega alcanzar
una relacion con el cliente por mucho tiempo, ademas, toda organizacion se
constituye con el objetivo de llegar al éxito, de llegar al éxito, este puede ser en un
periodo pequefio o largo de tiempo, para ello dirigen sus esfuerzos con sus equipos
de trabajo, se capacitan para dar lo mejor de ellos, pero eso no lo es todo, cuando
de satisfacer a un cliente se trata, hay varios elementos que contribuyen ya sea
positiva 0 negativamente en la satisfaccion de una persona.

A nivel internacional, se sabe que la gestion de atencion es la actividad
primordial que deben de aplicar y cuidar las organizaciones que prestan servicios,
ya que después de todo el proceso que pasa como usuario, este evaltua que tal fue
la atencion que le brindaron y si es que fue eficiente esto dara una imagen muy
positiva logrando que su nivel de satisfaccion sea alto, si una empresa no brinda
actividades que logren que sus colaboradores brinden un servicio de atencion Al
s6lo generara una imagen negativa logrando lamentablemente que no vuelvan a
qguerer adquirir el producto o servicio. Stamatis (2018).

En México, Mejias et al. (2018), mencionan que es de suma importancia tener
a los clientes o usuarios con un nivel de satisfaccion alto con el fin de asegurar que
este vuelva a adquirir el producto o utilizar el servicio, ademas, de volverlos
defensores de la organizacion, logrando que sean los mismos que recomienden a
la empresa a sus conocidos y asi sobresalir de la competencia, todo esto se logra
teniendo una buena gestion de atencién con indicadores como la credibilidad, el
cumplimiento de expectativas, dando una informacién clara, constando de equipos
de buena calidad, instalaciones en un buen cuidado, colaboradores con uniformes
impecables, con un buen grado de cuidado, brindando un trato justo, atendiendo

con amabilidad, dispuestos a ayudar, rapidez en la atencion y dando soluciones a
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todas las incomodidades que pueda dar los comensales. Por ultimo, recalcan que
en este pais se tiene optimizar en todo momento la calidad y la gestion de atencion
brindada por la mayoria de las organizaciones a su clientela, recalcando que el
cuarenta y ocho porciento de la poblacién de México se siente satisfecha con los
servicios publicos que solicitan, mientras que un sesenta y dos porciento de esa
misma poblacion piensan que los servicios publicos tienen un dificil acceso y de
calidad muy baja, a parte que sienten mucha confianza con los colaboradores

publicos, mostrando una déficit de una buena calidad de gestion en la atencion.

En el Perd, Gestion (2019), menciona que la calidad de atencion afecta
directamente en un sesenta porciento en la satisfaccion de los ciudadanos
residentes de Lima, el setenta y un porciento si reciben una mala experiencia y no
se sienten satisfechos estos no retornan a la dicha empresa, de los cuales treinta
seis porciento cuentan sus malas experiencias en sus redes sociales causando una
mala reputacion para la organizacion. Es por eso para que la clientela se sienta
siempre satisfecho, las organizaciones deben de aplicar una buena gestion de
atencion y servicio, especialmente en la ciudad de Lima los empresarios deben de
conocer y brindar los detalles y aspectos mas relevante por lo que estos ciudadanos
opinan que deben tener para considéralo un buen servicio y atencion, en pocas
palabras deben de fijar sus fuerzas capacitando a su fuerza de venta y atencién
para brindar un buen servicio y de forma veloz. Ademas, como en décadas pasadas
las actividades administrativas en las que se basa en direccionar, tener el control y
medir las estrategias y acciones planteadas que involucran a todas las diversas
zonas de la organizacion encargadas de distintas funciones especialmente el area
de secretaria, ha sido el lema por el cual dirigian los colaboradores de las entidades
del sector publico, pero se ha descuidado de manera significativa el poder contratar
y convenir con personas idoneas para cada puesto de trabajo; persona que les
guste lo que hacen; personas empaticas, preparadas, honestas y evocadas al
servicio. Pero han dejado de considerar estos factores de mucha importancia y se
han mantenido siempre contratando personas que les ayuden con sus intereses

personales, provocando asi una imagen negativa para la sociedad.

La realidad de la gestion en la atencion que aplican las organizaciones en

todas las ciudades peruanas, en su mayoria, es un servicio que no logra satisfacer
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a cabalidad las expectativas de los consumidores; esta problematica se ha
evidenciado en muchas organizaciones en la Gltima década. Las variables de
estudio indican el vacio que hay en cada una de ellas. En Pimentel, Moreno (2020),
menciona que los pilares para ejercer una buena gestion de atencidon en una
organizacion es que los colaboradores y todos los involucrados en la empresa sean
responsables, dedicados, eficaces y lo mas importante que muestren compromiso
con lo que hacen, siendo multidisciplinarios. Ademas, de mostrar la fiabilidad, la
buena aplicacion de los elementos tangibles, ser empaticos y tener una buena
capacidad de respuesta. El conjunto de todas estas caracteristicas lograra que se
de una buena gestion de atencion y asi lograr una buena satisfaccion por parte de

los clientes tantos frecuentes como nuevos.

En la localidad, encontramos al municipio distrital de San José de Lourdes, en
la provincia de Jaén, el cual brinda un servicio inadecuado, con colaboradores que
carecen de preparacion para una eficiente atencion al cliente, cada quien trabaja
por su lado, no existe una cultura organizacional, sinergia, trabajo en equipo, la
capacidad de respuesta a los tramites documentarios es muy extensa, aun se
refleja la burocracia, todos estos factores son el motivo por el cual los usuarios de
la referida institucibn no se sienten. El presente trabajo de investigacion es
realizada para poder disminuir o hasta eliminar las brechas que se presentan
actualmente en el municipio objeto de estudio, en aras de mejorar y potenciar la
calidad de servicio al cliente y su satisfaccion; actualmente los clientes estan mas
y mejor informados, evalUan rigurosamente lo que desean comprar algo o usar un
servicio, y los ciudadanos de la municipalidad no son la excepcion, los pobladores
del mencionado municipio se sienten descontentos al momento de recibir un tipo
de servicio del municipio; existe personal que le falta preparacion, no estan
capacitados, existe personal que no cumple con el perfil para ocupar el puesto
requerido, los colaboradores no son amables, les falta empatia y compromiso con

sus labores.
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1.2. Antecedentes

A nivel internacional

Conde (2020), en su estudio realizado sobre la gestion de atencion y la
influencia sobre la satisfaccion de los usuarios de un nosocomio en el pais vecino
del Ecuador, el cual tenia como fin principal establecer la relacién entre estas dos
variables en dicha institucion de salud, la metodologia que utilizaron fue la
correlacional, cuantitativa y basica, con disefio que no se tuvo que experimentar,
de corte transeccional, se hizo una encuesta a ciento sesenta y ocho pacientes, el
cual consistié de veinte tres enunciados de la variable uno y veinte dos de la
variable dos. Se concluye el estudio con una correlacion positiva de cero punto
ochenta y ocho. El autor termina por recomendar que se debe de implementar
diversas estrategias que mejoren las diferentes formas de atender a los pacientes
y también de los colaboradores de la institucion, ademas, de disminuir el tiempo de
espera, brindar capacitaciones y actividades que unan al personal de salud para
gue brinden un mejor trato al usuario, por otro lado, aumentar el nimero de
trabajadores para agilizar el tiempo de atencion, renovar los instrumentos de las
salas de salud, medir constantemente la satisfaccion del paciente por medio de

una encuesta.

En Guatemala, Jireh (2018), en su trabajo realizado sobre la calidad que
brindan una empresa de comercializacién de pizzas y la satisfaccion del cliente,
tuvo como fin general analizarla relacion de ambas variables descritas
anteriormente de dicha pizzeria, ademas, con un disefio descriptivo y en su
metodologia la técnica que se utilizé para el levantamiento de informacion fue la
encuesta elaborada por el investigador y el instrumento un cuestionario que tuvo
dieciocho preguntas de la primera variable y de la segunda fueron dieciséis, y el
cual fue aplicado a la muestra que fueron los trescientos sesenta y dos personas
de ambos sexos. Por ultimo, se concluye el estudio en que la clientela opina que el
servicio que le brindan endicha organizacion es de una buena calidad, los Unicos
aspectos en el cual la clientela estuvo insatisfecha: fueron con la temperatura del
local, el ambiente recreativo, los servicios higiénicos, el poco espacio en el &rea de

parking, donde las personas marcaron de calidad media y mala,
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por otro lado, el autor hace las siguientes recomendaciones: la alta gerencia debe
de adquirir equipos reguladores de temperatura en donde los responsables puedan
controlar el grado de temperatura del local, decorar e implementar con nuevos
articulos el area de juego, hacer un plan de limpieza en los servicios higiénicos
diariamente, alquilar un nuevo espacio para que los clientes puedan parquear sus

automoviles libremente.

Lépez (2018), de su estudio sobre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes de una empresa dispensadora de comida en Guayaqui, Ecuador,
plante6 como fin principal determinar la relacion de la calidad del servicio con la
satisfaccion de los clientes de la empresa dispensadora de comida, a través de una
guia de observacion para determinar el disefio de estrategias de cobertura de la
atencion de los servicios, su metodologia tuvo como técnica de levantamiento de
informacion la encuesta y el instrumento un cuestionario compuesta de cuarenta y
seis preguntas en total, adicional a ello se realiz6 una entrevista dirigida a la
propietaria de la empresa de soélo veintidos preguntas al personal del servicio y de
limpieza, obteniendo como resultados que el sesenta y dos porciento de los clientes
no se siente contentos con el servicio que le brinda la organizacion, dado este
resultado importante el investigador realiz6 una propuesta con el objetivo de
mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes, detallando
estrategias basadas en la fiabilidad, elementos tangibles y de capacidad de
respuesta, concluyendo su investigacion manifestando que se pudo validar la
hipdtesis alterna y determinar también que hubo relacion entre las variables
estudiadas.

Hidalgo (2019), menciona en su trabajo denominado: calidad de la atencién y
la satisfaccion de los consumidores en una empresa del rubro financiero, cuyo
objetivo es determinar la correlacion de las variables de estudio en el sistema
financiero del canton Ambato en el Ecuador. En su metodologia aplicé un disefio
no experimental de caracter transeccional. La técnica para la recoleccion de datos
se utilizdé la encuesta, se aplico a doscientos setenta usuarios activos de la
organizacion. Ademas, en los resultados el investigador identificé que la una buena
mejora de la calidad del servicio si tiene injerencia en la satisfaccion del cliente en

el sector financiero del canton Ambato, y también hall6 que el setenta y dos
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porciento de los encuestados piensan que a veces la calidad de atencion es buena
Hidalgo concluye que la organizacion debe de laburar teniendo enfoque en la
atencion al cliente brindando confiabilidad pues las personas que van con
frecuencia a la empresa estdn comodas con la forma de atencién que se les

brindan.

En Ecuador, Rivera (2019), en su investigacion sobre la calidad de atencién y
la satisfaccion de los usuarios de una empresa agricola, propuso como fin general
de diagnosticar la calidad del servicio que se ofrece segun el método de corte
tedrico que tenga que identificar los diferentes servicios que se ofrece para
satisfacer a los exportadores de la empresa estudiada, la metodologia que se utilizd
fue correlacional, la técnica fue la encuesta para el levantamiento de informacién y
el instrumento un cuestionario que consto de veintidos preguntas sobre la calidad
de servicio y catorce preguntas sobre la satisfaccion de los clientes, la cual fue
aplicada a ciento ochenta personas de la muestra, quienes eran exportadores de
una empresa agricola. En los resultados el investigador observo que la fiabilidad
del servicio y capacidad de respuesta muestran brechas negativas, obtenidas con
el modelo SERVQUAL,; tuvo una de sus dimensiones con resultados negativos. El
investigador finaliza el estudio recalcando que recomienda a la organizacion

realizar nuevas estrategias de gestion de atencion.
A nivel nacional

En el Perd, Ospina (2019), en su tesis denominada: la calidad de servicio y su
relaciéon con la satisfaccion del cliente de una cafeteria, propuso como objetivo
principal determinar como influye la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente
de la mencionada cafeteria. La técnica utilizada en esta investigacion fue la
encuesta, ademas, se hizo uso de un dudo de instrumentos, la entrevista y un
cuestionario; la primera estuvo conformada de catorce items y el segundo tuvo
treinta y cinco preguntas acerca de las dos variables, se fijé como poblacién a todos
los clientes de la cafeteria y cOmo muestra a soélo de treinta y ocho clientes
registrados en su base de datos. El método de la investigacién fue de tipo cientifico,
el método especifico fue correlacional. Martinez, concluye el estudio mencionando
la positiva correlacibn entre las variables estudiadas anteriormente.

Recomendando a la alta gerencia que deben de tener un régimen de atencion
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rigurosamente buena y midiendo la opinién de los comensales con respecto a su

satisfaccion.

Maza (2021), investigd sobre la gestion de atencion y la satisfaccion de los
pacientes de un instituto de salud en la ciudad de Chimbote, en que puso como
objetivo general analizar la relacién entre estas dos variables, con metodologia
correlacional, cuantitativa, no experimental y transversal. En este estudio se hizo
uso de la técnica denominada encuesta para observar dicha concordancia de las
variables propuestas en dicha investigacion, el instrumento de medicion que
utilizaron fue un cuestionario, el cual estuvo conformado con dieciséis items de la
variable independiente y dieciocho de la variable dependiente, el cual fue aplicado
a la muestra estudiada que eran los setenta y dos pacientes del hospital, el cual
midié los indicadores y variables de estudio. Los resultados dieron a conocer que
el que hay correlacion entre las variables de estudio de esta institucion. El autor
concluy6 en que un porcentaje de las personas encuestadas tienen consideracion
en punto medio a la atencidn que reciben en dicha organizacion de salud, ademas
de que los clientes piensan que la gestion de atencion es clave principal para su
satisfaccion. Por otra parte, recomienda agregar nuevos equipos tecnolégicos de
buena calidad, afadir a nuevo personal competente en poder brindar buena
atencion a la hora de dar citas, capacitar al personal cada cierto tiempo y medir la
satisfaccion de cada usuario a través de encuestas con el fin de aumentar la

satisfaccion.

En Arequipa, Alvarez y Rivera (2019), investigaron acerca de la gestion de
servicio, ademas de la satisfaccién de los clientes de Caja Arequipa, teniendo como
fin principal determinar la correlacion el vinculo que existe por medio de la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa. La técnica utilizada
en este estudio se establecié el uso fue la encuesta para observar dicha
concordancia de las variables propuestas en dicha investigacion, el instrumento de
medicion que utilizaron fue un cuestionario, el cual estuvo conformado con
cincuenta y tres items, el cual fue aplicado a la muestra estudiada que eran los
trescientos sesenta y nueve usuarios de la agencia de la Caja Arequipa en la

agencia Corire, el cual midié los indicadores y variables de estudio. Los resultados
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dieron a conocer que si hay una correlacion y esta es positiva moderada entre las
dos variables estudiadas, obteniendo que el sesenta y siente porciento de los
encuestados opinan que los colaboradores de dicha organizacion muestran una
atencion cordial y amable, ademas, se recalca en los resultados hallados que la
mayoria de los clientes opinan que el tiempo de espera no es muy largo. Los
autores concluyeron su trabajo investigativo afirmando que existe una correlacion
positiva moderada. Por ultimo, propusieron que los encargados de la empresa
deben de brindar capacitaciones que ayuden a mejorar la atencién que brindan sus
colaboradores a la hora de atender a los usuarios y emplear estrategias y técnicas
gque mejoren el tiempo de demora en la atencion al cliente para evitar

incomodidades y no puedan afectar su satisfaccion hacia la organizacion.

Cerna y Saavedra (2019), en la ciudad de Chimbote realizaron un estudio sobre la
calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes de una organizacion de salud,
cuyo objetivo principal era determinar la relacién entre las dos variables antes
descritas, y entre los objetivos secundario estaba el analizar el grado de calidad de
atencion de los pacientes y analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios de dicha
empresa de salud. La metodologia fue correlativa, no experimental, cuantitativa y
bésica, en el que se encuesto a trescientos cuarenta y seis pacientes a través de
un cuestionario que tenia cuarenta y dos items en total constituida con preguntas
acerca de la variable independiente y dependiente. El estudio se concluye en que
si hay una relacién positiva considerable entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los clientes de la empresa de salud, ademas, el autor recomienda
que el encargado de los colaboradores debe de hacer un plan de capacitaciones
frecuentes con el fin que el personal brinde una buena atencion para satisfacer a
los pacientes, evaluar cada afio la satisfaccion de la clientela para saber si las

estrategias que esta realizando son las correctas.

Herrera (2018), en su investigacion sobre la gestion de atencion y la
satisfaccion de los pacientes en un hospital en la ciudad de lima, fijando como
objetivo general analizar la relacion entre la gestion de atencién y la satisfaccion de
los clientes de dicha empresa de salud, con una metodologia correlaciona, no
experimental y cuantitativo. En este estudio se hizo uso de la técnica denominada

encuesta para observar dicha concordancia de las variables propuestas en dicha
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investigacioén, el instrumento de medicidén que utilizaron fue un cuestionario, el
cual estuvo conformado con treinta y dos items de la variable independiente y
veinticuatro de la variable dependiente, el cual fue aplicado a la muestra estudiada
gue eran los doscientos veintiocho setenta del hospital, el cual midié los indicadores
y variables de estudio. Los resultados dieron a conocer que el que hay existencia
de una correspondencia positiva moderada entre las variables de la gestion de
atencioén y la satisfaccion de los pacientes de esta institucion. Se concluy6 en que
mas de la mitad de los encuestados consideran en punto medio a la atencién que
reciben en dicha organizacion de salud. Por ultimo, se recomienda que, para
mejorar la satisfaccion de los clientes, la empresa debe de implementar nuevos
equipos tecnolégicos de buena calidad, afiadir a nuevo personal competente en
poder brindar buena atencién a la hora de dar citas, capacitar al personal cada
cierto tiempo y medir la satisfaccion de cada usuario a través de una encuesta de

satisfaccion al cliente.

Por dltimo, Méndez (2021), menciona en su estudio sobre la gestion de
atencion y la satisfaccion de los clientes del saneamiento en la ciudad de Truijillo,
del pais Peru, plante6 como fin principal determinar la relacion de la gestion de
atencién con la satisfaccion de los clientes del dicho saneamiento, su metodologia
fue correlaciona, cuantitativa, no experimental y basica, ademas, tuvo como técnica
de levantamiento de informacion la encuesta y el instrumento un cuestionario
compuesta de veinticinco items para la variable independiente y veinticuatro para
la variable dependiente, la cual estuvo dirigida a la muestra de estudio quienes
fueron los trescientos ochenta y cuatro clientes, adicional a ello se realizé una
entrevista dirigida al jefe de recursos humanos de la empresa de solo catorce
preguntas, obteniendo como resultados que el ochenta porciento de los clientes no
se siente satisfechos con el servicio que le brinda la empresa, dado este resultado
importante el investigador realiz6 una propuesta con el objetivo de mejorar la
gestion de atencion y la satisfaccion de los clientes, detallando estrategias basadas
en la fiabilidad, elementos tangibles y de capacidad de respuesta, concluyendo su
investigacion con la existencia de una relacion positiva entre ambas variables de

estudio.
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Anivel local

En Chiclayo, Alejandria (2018), en su tesis sobre realizada en una empresa
del sector gastrondmico en el norte del Perd denominado MARAKOS, para medir
la influencia entre el servicio brindado y la satisfaccion de los clientes, determind
como proposito principal analizar la relacion entre las variables de estudio anterior
mente sefialadas en el sector de la gastronomia, el autor realizé una investigacion
gue fue descriptiva de tipo de correlacidén causal con un disefio que no se deberia
de experimentar teniendo como muestra a doscientos treinta y un clientes de la
organizacion anteriormente mencionada, a los que se aplic6 una encuesta
utilizando como instrumento al cuestionario de dieciocho preguntas para la primera
variable y diecisiete items para la variable dependiente. Los resultados que se
encontraron en este negocio de gastronomia lider en el norte del Peru para
determinar la relacion de las variables estudiadas, en donde se aplicé el estadigrafo
del analisis de correlacion de Spearman, en donde se encontrd un valor de 0.63,
es decir, se determiné que tiene una correlacion moderada entre las variables de
estudio que mejora la satisfaccion del cliente, en donde se concluye y se acepta la
hipotesis alterna que comprueba la correlacion entre las variables principales de
igual manera el autor concluye de la importante de realizar diversas actividades que
potencien la atencién a los colaboradores y mejoren las instalaciones, y por otro
lado estandarizar los procesos para tener la posibilidad de extender el negocio a
otros lugares en la ciudad de Chiclayo y tener mas presencia en la mente de los

consumidores y estén satisfechos con los servicios brindados.

Alarcon (2018), menciona en su investigacion sobre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del Banco BBVA Continental, como objetivo general el
determinar la relacion entre las variables de estudio en la entidad financiera. El
autor trabajo como instrumento al cuestionario que consto de un cuestionario de 26
enunciados y aplicados a sus clientes, sobre las diversas experiencias de los
clientes. Los resultados demuestran que la variable de calidad estuvo enfocada en
dimensiones como la limpieza y la comodidad de las diversas instalaciones, por el
personal calificado y el trato amable que brinda el Banco, estos diversos atributos
tuvieran influencia en los clientes satisfechos que son mas del 80% del total de la

muestra de estudio. Se concluye que existe una influencia significativa entre la
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calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Barreda (2019), en su investigacion sobre la gestion de la calidad del servicio
y su influencia en la satisfaccion del cliente en la empresa dedicada al rubro de
venta de computadoras en la ciudad de Chiclayo, propuso como objetivo principal
determinar la influencia que existe entre ambas variables de estudio en la empresa
antes mencionada, el enfoque que tuvo este estudio fue de corte mixto, con un tipo
de investigacion en donde se describid la realidad y correlacional, con una
propuesta de disefio que no se experimentd, también se aplicé una encuesta y una
entrevista al gerente de la empresa, fueron veinte items para la variable
independiente y veintidéos acerca de la variable dependiente, con escala de
respuesta tipo de Likert, esta fue aplicada al objeto de estudio los cuales fueron un
total de trescientos clientes, los cuales eran usuarios frecuentes de la organizacion.
Se concluye la investigacion en que si existe influencia entre las variables de
estudio en la empresa Computrok, el cual tuvo un nivel alto, ya que el setenta y
cuatro porcientos de los encuestados estan de acuerdo en que los colaboradores
de la empresa les brindan un excelente servicio al atenderlos. Por ultimo, el autor
recomienda que la empresa agregue mas estrategias seguir mejorando la gestion
de servicios para asi seguir teniendo o subir la impresién que tienen los clientes del

servicio brindado.

En la ciudad de Chiclayo, Damiani (2019), en su tesis denominada: Calidad de
servicio y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa El Tumi Peru
S.R.L, propuso como objetivo principal determinar si existe influencia de la calidad
de servicio sobre la satisfaccion de los clientes de la empresa ElI Tumi, una
investigacién de tipo correlativo y cuantitativo, empleando como su técnica la
encuesta cuyo instrumento fue SERVPERF que contaba con cuarenta y dos
preguntas y se aplico en una poblacién de doscientos clientes de los cuales solo
ciento setenta y un fueron los considerados para la investigacion. Los resultados
demuestran que existe influencia de la calidad de servicio frente a la satisfaccion
del cliente ya que dimensién de elementos tangibles fue la que mayor media obtuvo
frente a las demas dimensiones del constructo calidad de servicio, es decir es el
aspecto que mas valoran los clientes con un ochenta y dos porcientos de la mayoria

de los encuestados. Se concluye que si existe influencia de la calidad de servicio
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sobre la satisfaccion de los clientes de la empresa EI Tumi Perd. El autor
recomienda que la organizacion debe trabajar enfocada en la atencion al cliente,
calidad y cultura de servicio, ya que ofrecer un servicio de calidad permite tener
clientes satisfechos, pues asegurar la satisfaccion constante del cliente trae

beneficios sostenidos.
1.3. Formulacion del problema

¢De qué manera la gestion de atencién se relaciona en la satisfaccion del

consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 20227

1.4. Aspectos tedricos
1.4.1. Gestion de atencion
1.4.1.1. Definiciones
La definicion principal de gestién de atencidn en la que esta investigacion se
basa es la Carrasco (2013), quien menciona que “la gestion de atencién es un
cumulo de acciones hechas correcta y eficazmente para satisfacer las necesidades
de la clientela requiera, logrando su fidelidad y satisfaccidon con la empresa u

marca”.

Por otro lado, Rodriguez (2009), define a la atencién como “la manera en que
las personas llegan a satisfacer sus deseos y necesidades por medio de un servicio
o producto”.

Ayuso y Begona (2015), explican que “la calidad de atencion es la accion que
tiene como fin satisfacer las necesidades o expectativas de las personas reflejando
los buenos valores para que estos clientes vuelvan a elegir el mismo servicio o

producto”.

Pinto (2018), se refiere a la gestion de atencién como “el proceso a seguir una
organizacion para dar una correcta atencion al publico selecto, con el fin principal
de cubrir las necesidades con el servicio o producto que brindan y asi lograr mejores

resultados”.
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La gestion de atencion es la accion de hacer bien las cosas cubriendo las
necesidades de las personas especificamente el del segmento que tiene como

objetivo cada organizacion. Nishizawa (2014).
1.4.1.2. Buenas estrategias de gestién de atencion

Nishizawa (2014), nos relata para lograr una mejor gestiéon de atencion se

debe seguir las siguientes estrategias:

o Capacitacion alos colaboradores

Las organizaciones deben tener en claro que sus colaboradores son
su clave principal, sus clientes internos, si ellos estan bien
direccionados y manejando un enfoque integral al servicio, ellos

atenderan muy bien al cliente final.

o Brindar un excelente servicio y producto

Ofrecer un servicio y producto en optimas condiciones es la mejor
accion para poder disminuir las quejas y reclamos por parte de la
clientela y asi poder lograr la satisfaccion de cada uno de ellos y

diferenciarse de la competencia.

. Implementacién de tecnologia

Se recomienda a las empresas incorporar un sistema de TI relacional
especializado en tener una estructura organizada del servicio a la

clientela.

. Centrarse en la clientela

La mision de cada organizacion debe ser brindar una buena atencion
a los clientes, el cliente es el ADN de cada empresa, los logros de esta

estan relacionados a ellos.
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o Elegir buenos lideres

Cada empresa debe tener buenos lideres quienes deben ser buenos
servidores y quienes deben de dar un buen ejemplo de como tratar

muy bien a la clientela.
1.4.1.3. Medicién de la calidad de atencién

Cuernavaca (1993), nos relata que hay varias herramientas que sirven para
calcular la calidad de atencién a los consumidores entre las que recalca estan:
diagramas que miden la causa y efecto, diagrama de Pareto, diagrama de
dispersion y la hoja de verificacion

Por el contrario, Gonzales et al. (2008), enfatizan dos modelos de medicién
de la calidad de atencion: el modelo SERVQUAL, en el que se basa en los enfoques
de fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuestas, seguridad y empatia,
y el modelo de Servperf, el cual se enfoca en la percepcién con el proposito de

acercarse a satisfacer al usuario.

Por otra parte, Martinez et al. (2010), explican que hay muchas formas de
poder medir la calidad de atencion, pero que hay dos tradiciones segun el lugar de
origen los cuales pueden ser: americana 0 europea, enfatizando en que la

americana es la mas conocida.
1.4.1.4. Dimensiones de la gestion de atencién

Carrasco (2013), recalca en su libro que la gestién de atencién tiene cuatro
dimensiones:

. Fiabilidad

La fiabilidad es la aptitud de hacer una actividad establecida durante
un periodo de tiempo determinado, entre sus indicadores esta la

credibilidad, el cumplimiento de expectativas y la informacion clara.
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o Elementos tangibles

Son aquellos que pueden ser percibidos por los sentidos, con aquellos
gue los clientes interactian tanto visual como tactil, sus indicadores

son: los equipos, las instalaciones y los uniformes.

o Empatia

Es la capacidad que tienen los colaboradores de cada organizacion
para comprender lo que sienten las personas a las cuales atienden,
los indicadores de esta dimension son el grado de cuidado, el trato

justo que dan los colaboradores y la amabilidad en el trato que dan.

o Capacidad de respuesta

Es la capacidad gue tiene el personal para dar solucién a una queja
o reclamo de manera rapida y eficiente, entre sus indicadores esta la
disposicion para ayudar, la rapidez en dar una respuesta y la solucion

de quejas y reclamos.
1.4.1.5. Pilares de la calidad de atencion

Moreno (2020), explica en sus hallazgos que la calidad de atencion tiene trece

aspectos importantes:

o La alta direccién debe demostrar su apoyo a los colaboradores
o Vision directa

o Desarrollo de estrategias

o Fundamentos tedricos

o Comprender el negocio y sus pilares

o Tecnologia adecuada

o Respetar al usuario

. Innovar

o Colaboradores adecuados
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° Normas bien establecidas

o Capacitaciones constantes
o Medir el rendimiento
o Brindar incentivos y premios

1.4.2. Satisfacciéon del consumidor
1.4.2.1. Definiciones

A Gosso (2010), brinda la definicién central de esta investigacion, el cual se
refiere a satisfacer al cliente como “el grado de lograr cubrir las necesidades del
consumidor, cumpliendo con las funciones del producto o servicio que han

probado”.

Asi mismo, Kothler y Amnstrong (2013), mencionan que la satisfaccion del
consumidor es una emocion que tiene una persona cuando un lo que adquiere
supera sus ideales, ademas, agregan que es el objetivo principal que toda

organizacion debe tener para lograr ser exitosa.

Por otra parte, Thomson (2015), sustenta que la satisfaccidon de la clientela es
el inicio que tiene cada empresa para lograr posicionarse en la mente de cada uno

de ellos y asi captar su atencion.

Albrecht (1997), explica que la satisfaccion del consumidor es complacer las
necesidad y expectativas de un usuario a través de una buena atencion de acuerdo

a las cualidades que estos estiman.
1.4.2.2. Teorias de la satisfaccion del cliente
Sanchez (2018), clasifica a la satisfaccion del cliente con dos teorias:
o Teoria de los dos factores en la satisfaccién en el trabajo

Se basa en practicamente en dos factores que influyen mucho en la
satisfaccion laboral, el primera el factor es el de higiene, el cual
produciran satisfaccion si estan ejecutando limpieza en el local de la

empresay en sus areas en general de manera correcta, el segundo
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si el nivel de aprendizaje que le da la organizacién es suficiente, sino

todo lo contrario generara insatisfaccion.

. Teoriabasadaen lanaturaleza de la satisfaccion del cliente

Esta propuesta se centra en otras tres teorias: La teoria de las
expectativas, la cual se refiere a que un individuo actuara
dependiendo si sus expectativas han sido satisfechas con el
resultado. Por otro lado, la teoria de la equidad, el cual se basa en la
equidad que deben hacer los colaboradores entre lo que ofrecen ya
sea un producto o servicio con lo que terminan percibiendo y
recibiendo los clientes. Por ultimo, la teoria de la atribucion causal,
gue consiste en medir la comparaciéon en como se ve el cliente a si

mismo con lo que los deméas miran de él.
1.4.2.3. Nivel de satisfaccién

Sanchez (2018), menciona que hay varios instrumentos para poder medir la
satisfaccion de un cliente, y esta mayor mente se evalla con la encuesta de
satisfaccion que tiene un rango de respuestas para elegir del 1 al 10, teniendo al
namero 1 como totalmente insatisfecho. Ademas, menciona que otras formas de
medir la satisfaccion, los otros instrumentos de medicion que menciona son los
siguientes: entrevistas, indice de quejas, felicitaciones de los clientes, fidelizacion

de los clientes, recomendaciones.
1.4.2.4. Importancia de la satisfaccion del cliente

Thomson (2015), alega que el tener a tus clientes satisfecho trae muchas
cosas positivas para una empresa, entre las importancias que brinda menciona las

siguientes:

o Referencias positivas

Cuando se lograr satisfacer a la clientela, ella comentara a sus
conocidos y agallegados positivamente sobre el servicio que obtuvo

en la organizacion, logrando una publicidad de boca a boca.
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° Aumento del ciclo de vida del usuario

Una clientela satisfecha con el servicio de una empresa siempre
retornard para seguir recibiendo el servicio, aumentante asi su ciclo

de vida en la organizacion.

o Indicador de la intencion de compra

Con ayuda del un cuestionario de satisfaccion organizacion puede

saber si esta retornara para comprar otra ves en esta.
o Diferencial entre la competencia

Tener a un cliente satisfecho siempre sera importante porque asi lo
podras fidelizar y lograr que este te elija siempre antes que a la

competencia.
. Retencién de usuarios

Es mejor mantener a tus clientes frecuentes que adquirir unos nuevos,
ya que toma mas tiempo y mucho dinero, por eso se recomienda
fidelizarlos y mantenerlos satisfechos. Entre lo que recomienda el
autor es tener siempre una comunicacién con ellos a través de las

redes sociales.

Por otra parte, Albrecht (1997), recalca las siguientes importancias de la

satisfaccion del usuario:

o Referencias positivas

Los clientes cuando lograr estar satisfechos hacen referencias
positivas de la empresa a sus conocidos. Por otro lado, si el trato en
el servicio o el producto no logré sus expectativas, ellos comentaran
cosas negativas de la organizacién, logrando convencer a nuevas

personas a no ir a la empresa, perdiendo asi un cliente nuevo.
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o Evitar pérdidas de usuarios

Una sefial mala para que una persona deje ir a una organizacion es

porque no recibid un buen trato y por ende no se sintid satisfecho.

o Indicador del aumento de la intencién de compra

Al saber que un cliente esta satisfecho se puede deducir que esta

regresara a la empresa.
1.4.2.5. Dimensiones de la satisfaccién de los clientes

Gosso (2010), clasifica las diferentes dimensiones de la satisfaccion de un
cliente en las siguientes:

o Seguridad y privacidad

Cuando se atiende a la clientela se debe de dar una forma segura y
privacidad en las informaciones que se les es dada. Sus indicadores

son: conservacion y servicio seguros.

. Informacioén recibida

Es la forma en cémo comunican los colaboradores una informacion
determinada al cliente. Entre sus indicadores esta la informacion clara

y actitud profesional.

. Eficiencia en la atencion

Los indicadores de esta dimension son la buena atencion, el respeto

al usuario y la humildad y paciencia.

° Trato al usuario

La forma en como se trata al cliente. Sus indicadores son: el trato

amable y cordial, y la confianza.
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. Comunicacion

El indicador esta la explicacion clara.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general

Determinar si existe relacién entre la gestion de atencion y la satisfaccion del

consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.

1.5.2. Objetivos especificos
Identificar la relaciéon de la fiabilidad con la satisfaccién del consumidor del

municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.

Determinar la relacion de los elementos tangibles con la satisfaccion del

consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.

Identificar la relacién de la empatia con la satisfaccion del consumidor del

municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.

Determinar la relacion de la capacidad de respuesta con la satisfaccion del
consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.

1.6. Hipoétesis

H1: Existe relacion significativa entre la gestion de atencion y la satisfaccion

del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.

H2: No existe relacion significativa entre la gestion de atencion y la

satisfaccion del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.
1.7. Justificacion

Esta investigacién se justifica de manera social, practico y metodoldgica, en
lo social esta investigacion se aprovechara en futuras investigaciones para que
puedan acceder a ideas innovadoras que les permitan aumentar el nivel de gestion
de atencion brindada a las personas, se les hard conocer las principales

resoluciones y sugerencias para fortalecer positivos de la entidad y también
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ayudaran a minimizar los aspectos negativos.

La justificacion practica de esta investigacion fue que gracias las propuestas
sugeridas se pueda mejorar la gestion de servicio que brinda el municipio distrital
de San José de Lourdes y asi lograr una mejora satisfaccion en sus clientes

contribuyentes.

Por dltimo, el estudio de justifica de manera metodoldgica, porque se aplicé
un instrumento de recoleccion de informacion, los cuales fueron validados por
expertos en el tema, y se utilizaron diversos autores que dieron su opinion de ambas

variables.
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. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

Ortiz (2011), lo considera como “el enfoque cuantitativo se centra en cumplir
con los objetivos del estudio siguiendo un ordenado proceso sistematico mediante
una inteligente estructura de decisiones con estrategias especificas para obtener
respuestas”. El presente estudio tuvo un enfoque cuantitativo porque se obtuvo data

de las variables de estudio por medio de una encuesta.

Ademas, esta investigacion fue correlacional dado a que el problema objetivo
| del estudio fue encontrar si existia relacién entre las dos variables estudiadas.
Hernandez y otros (2014), mencionan que “este tipo de investigacion es aquella
gue evalla la relacion de las diversas variables, conceptos o categorias de los

estudios”.
2.1.2. Disefio de investigacion

Para el presente estudio el tipo de disefio fue no experimental dado a que no
se maniobrd ni la variable de gestion de servicios de atencion ni la variable de
satisfaccion del consumidor. Hernandez, et al. (2014), citan que “el fin de las
investigaciones no experimentales es so6lo observar los fendmenos sin

manipularlos”.

Por otro lado, el disefio también fue transversal, porque la informacién
recolectada se hizo en un determinado tiempo. Naupas y otros (2018), indican que
“los estudios de diseno transversal son aquellos que agrupan datos en un unico

momento determinado”.

O¢—— T+
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Donde:

M: muestra

Ox: Operacionalizacién de la variable Gestion de servicios

Oy: Operacionalizacién de la variable Satisfaccion del consumidor

R: Correlacion entre las dos variables

2.2. Poblacién y muestra
2.2.1. Poblacion

Tamayo (2012), define a la poblacion como “la totalidad de un conjunto de
individuos o elementos definidos en un determinado lugar y tiempo donde se hara

el estudio”.

La poblacion total para este estudio fueron todos los ciudadanos
contribuyentes del municipio distrital de San José de Lourdes, quienes fueron un

total de 3,560 contribuyentes vigentes segun su base de datos.

Criterios de inclusidon

Ciudadanos que sigan contribuyendo hasta el presente afio con la

municipalidad distrital de la jurisdiccion de San José de Lourdes.

Ciudadanos contribuyentes que van presencialmente a recibir un servicio con

la municipalidad distrital de San José de Lourdes.
Criterio de exclusion

Ciudadanos que no sigan contribuyendo hasta el presente afio con la

municipalidad distrital de la jurisdiccion de San José de Lourdes.

Ciudadanos contribuyentes que no van presencialmente a recibir un servicio

la municipalidad distrital de la jurisdiccion de San José de Lourdes.
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2.2.2. Muestra

Hernandez, et al (2014), indica que “la muestra es el pequeio grupo

significativo de la poblacion elegida en el estudio”.

La muestra para esta investigacion fue de 347 clientes contribuyentes del
municipio distrital de la jurisdiccion de San José de Lourdes, esta cifra se obtuvo

mediante la férmula correspondiente:

_ _ NxzZ:PxQ. _ 3,560%(1.96)%%0.5+0.5 B
M= NoDeE24zz2Peq ' (3,560-1)x(0.05)2+(196) 05405 346.83
N= 3,560

Z= 95% (1.96)
E= 5% (0.05)
P=(0.5)

Q=(0.5)
n= 347
2.2.3. Muestreo

Hernandez, et al (2014), define al muestreo probabilistico por conveniencia
como “el método basado en que el autor elija las unidades de analisis porque le

conviene para realizar la investigacion”.

El muestreo fue no probabilistico dada por la conveniencia porque al

investigador eligioé la muestra porque le favorecia.

2.3. Variables
Las variables estudiadas en esta investigacion fueron las siguiente:
Variable Independiente: Gestion de atencién

Definicion conceptual:
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Carrasco (2013), expresa que la gestion de servicios son diversos procesos
gue tienen la finalidad de verificar, homogeneizar e indagar codmo mejorar la
atencion y los diferentes servicios que brinda la organizacién a su segmento
seleccionado, logrando calcular el grado de desempefio que muestran cada uno de
los colaboradores encargados de brindar los servicios, ademas, de hallar diversas
formas de innovar y finalmente asegurar la satisfaccion de las clientes que van a

tomar el servicio de la empresa.
Definicion operacional:

La variable de gestion de servicios fue medida mediante la fiabilidad,
elementos tangibles, empatia y capacidad de respuestas, con ayuda de los
instrumentos de recoleccibn de datos que para este estudio fueron los
cuestionarios. Los cuestionarios constaron de veinte preguntas aplicado a los

clientes contribuyentes del municipio distrital de San José de Lourdes.
Dimensiones:
Fiabilidad, elementos tangibles, empatia y capacidad de respuestas.
Indicadores:

Credibilidad, cumplimiento de expectativas, informacion clara, equipos,
instalaciones, uniformes, grado de cuidado, trato justo, amabilidad en el trato,

disposicion para ayudar, rapidez y solucion de quejas y reclamos.
Escala de medicion: Ordinal
Variable Dependiente: Satisfaccion del consumidor
Definicion conceptual:

Grosso (2010), define a la satisfaccién del consumidor como el sentimiento
de gozo o desilusién de un individuo provocado al diferenciar el resultado ya sea
de algun producto o servicio con las expectativas que tenia antes de hacer uso de

ello.
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Definicion operacional:

La variable de satisfaccion al consumidor fue medida mediante la seguridad y
privacidad, informacion recibida, eficiencia en la atencion, trato al usuario y
comunicacién, con ayuda de los instrumentos de recoleccion de datos que para
este estudio fueron los cuestionarios. Los cuestionarios constaron de catorce
preguntas aplicadas a los clientes contribuyentes del municipio distrital de San José

de Lourdes.
Dimensiones:

Seguridad y privacidad, informacion recibida, eficiencia en la atencién, trato al

usuario y comunicacion.
Indicadores:

Conversacion segura, servicio seguro, informacion clara, actitud profesional,
buena atencion, respeto al usuario, humildad y paciencia, trato amable y cordial,

confianza y explicacion clara.

Escala de medicion: Ordinal.
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Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Variable independiente
Variables de Dimensiones Indicadores items Técnicae
estudio instrumento
de
recoleccion
de datos
Fiabilidad Credibilidad 1. La forma en como se comunican los colaboradores del municipio distrital de San José de
Lourdes es creible.
2. El personal del municipio distrital respeta su horario laboral.
Cumplimiento de 3. Los colaboradores del municipio distrital cumplen con lo que prometen.
expectativas 4, El personal del municipio distrital cumple con sus expectativas de atencién que desea recibir.
Informacion clara 5. La informacién que brindan los colaboradores del municipio distrital es clara.
Elementos Tangibles Equipos 6. El municipio distrital cuenta con los equipos necesarios para atender adecuadamente a la
poblacién.
Instalaciones 7. La distribucién del municipio distrital es idonea.
8. Las instalaciones del municipio distrital son visiblemente atractivas.
Uniformes 9. La vestimenta que usan el personal del municipio distrital. o
Técnica:
y Empatia Grado de cuidado 10. El cuidado que le brindan los colaboradores del municipio distrital es adecuado. encuesta
Gestion de
Atencion Trato Justo 11. El trato que le brinda el personal del municipio distrital es justo. Instrumento:
12. Los colaboradores del municipio distrital brindan un servicio sin discriminar las condiciones cuestionario
econodmicas.
Amabilidad en el trato 13. Los colaboradores del municipio distrital son amables cuando atienden.
14. El personal del municipio distrital tiene paciencia cuando lo atienden.
Capacidad de Disposicion para ayudar ~ 15. Los colaboradores del municipio distrital se encuentran en disposicién para ayudarlo.
Respuesta 16. El personal del municipio distrital muestra interés en atender sus dudas.
Rapidez 17. La atencién por parte de los colaboradores del municipio distrital es rapida.
18. El personal del municipio distrital responde a sus dudas con facilidad.
Solucion de quejas y 19. Los colaboradores del municipio distrital estan dispuestos a responder a sus preguntas y
reclamos reclamos.
20. Es sencillo presentar una queja o reclamo en el municipio distrital.

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 2

Variable dependiente

Variables de estudio Dimensiones Indicadores ftems Técnicae
instrumento de
recoleccion de

datos
Seguridad y Conversacion segura  21. Se siente satisfecho con la informacion de total confidencialidad que le
privacidad brinda los colaboradores del municipio distrital.
Servicio seguro 22. Se siente satisfecho con la confianza que le brinda el personal del
municipio distrital.
Informacion recibida Informacion clara 23. Se siente satisfecho con la informacion clara y precisa que le ofrece los
colaboradores del municipio distrital.
24, El personal del municipio distrital demuestra conocimientos técnicos.
Actitud profesional 25. Se siente satisfecho con la disposicion necesaria de los colaboradores
Satisfaccion del ggl munICSI.F:Zlce“:ttgt:;tifrg:hn;ecn;z 2Fsaet§/rllgsrls?)bresallente ue brinda el personal Técnica:
consumidor ' q P encuesta
del municipio distrital.
Eficiencia en la Buena atencion 27. Los colaboradores del municipio distrital brindan una buena atencion.  |nstrumento:
atencion . . . . i i
28. Se siente satisfechos con el tiempo de atencién que da el personal del ~ cuestionario
municipio distrital.
Respeto al usuario 20. El personal del municipio distrital le trata con respeto cuando lo atiende.
Humildad y paciencia 30. Los colaboradores del municipio distrital se muestran comprometidos
cuando lo atienden.
31. El personal del municipio distrital actia con cortesia al atender.
Trato al usuario Trato amable y 32. Se siente comodo con el trato que le brindan los colaboradores del
cordial municipio distrital.
Confianza 33. Siente que el personal del municipio distrital le da la suficiente
confianza.
Comunicacion Explicacién clara 34. Se siente satisfecho con las instrucciones claras que le brindan los

colaboradores del municipio distrital.

Nota: Elaboracion propia
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2.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

2.4.1. Técnicas

Arias (2016), menciona que las técnicas son las diversas maneras de recopilar
la informacién, son elementos de orden materiales que se necesitan para recoger

y recopilar datos.

Técnica de la encuesta: Es la manera de recopilar informacion que permitira
dar a conocer la opinion de los todos los ciudadanos contribuyentes del municipio
distrital que se va a estudiar, con el fin de establecer la relacion de las variables
estudiadas.

2.4.2. Instrumentos de medicacion de datos

Palella y Martins (2017), se refieren a los instrumentos de recopilacion de
datos como un recurso del cual se pudiera valerse el investigador para involucrarse

a estudiar los fendmenos y lograr recopilar informacién de ellos.

Para nuestra investigacion se midi6 el instrumento de medicion al cuestionario
con escala de Likert, compuesta de veinte preguntas sobre la variable de gestion
de atencion y catorce pregustas sobre la variable de satisfaccion del consumidor
del municipio distrital de la jurisdiccion San José, el cual se utilizé para encuestar a
los trecientos cuarenta y siete seleccionados ciudadanos contribuyentes del

municipio.

2.4.3. Confiabilidad y validez

Carrasco (2009), menciona que “la validez es la exactitud positiva o negativa

del instrumento que se aplicé en el estudio”.

El instrumento fue validado por tres especialistas los cuales fueron escogidos
para que sean parte del juicio de expertos de este estudio, los cuales verificaron

cada pregunta aplicada en el cuestionario, dando su visto positivo.

Carrasco (2009), denomina a la confiabilidad como “la caracteristica de un
instrumento que permite tener la misma respuesta al ser aplicado uno o varias

veces a las personas seleccionadas en distintos tiempos”.
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Para la confiabilidad estadistica de esta investigacion se dio uso al método de
Alfa de Cronbach, el cual tuvo como resultado la valoracion de 0.97 incluyendo las
preguntas de ambas variables, resultado que aprueba la confiabilidad de este

instrumento ya que salié mayor al 0.7.

Tabla 3
Alfa de Cronbach de Variable Independiente
Alfa de Cronbach N de Elementos
0.97 34

Nota. elaboracién propia
2.5. Procedimiento paralarecoleccién de datos

Lo primero que se hizo fue solicitar al municipio distrital de San José de
Lourdes la informacion de todos los ciudadanos contribuyentes vigentes hasta el
2022.

Lo siguiente fue escoger estratégicamente a los trescientos cuarenta y siete
los ciudadanos contribuyentes de San José de Lourdes segun la muestra,
contactarlos por teléfono para luego ir a su domicilio o citarlos al mismo municipio

para poder encuestarlos.

Por ultimo, se recolecto todas las respuestas en un cuadro de Excel para luego

hacer su respectivo analisis.
2.5.1. Analisis estadistico e interpretacion de los datos

Para analizar los datos, se hizo una tabulacion de cada respuesta en Excel
con sus respectivas tablas y figuras. Ademas, para lo cuadros de correlacién la se

hizo uso del Software estadistico SPSS en su version 25.
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2.6. Principios éticos
Los principios éticos aplicados en la investigacion fueron las siguientes:

Consentimiento por parte de todos los involucrados, tanto el de la
organizacion como el de cada cliente contribuyente del municipio distrital de San

José de Lourdes., con el fin académico evitando asi malentendidos.

Las citas bibliograficas fueron redactadas segun el formato APA, evitando asi

algun tipo de plagio.

Confiabilidad para cada participante de la encueta, protegiendo su identidad y

Sus respectivos datos personales.
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[I. RESULTADOS

3.1. Tablasy figuras

3.1.1. Objetivo Especifico 1: Identificar la relacién de la fiabilidad con
la satisfaccién del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes,
2022.

Tabla 4
Correlacion de la fiabilidad con la satisfaccion del consumidor del municipio distrital de
San José de Lourdes, 2022.

Dimension Satisfaccion del

Correlaciones o :
Fiabilidad consumidor

Coeficiente de

., 1.000 .670
. ., correlaciéon
Dimension _ _
Fiabilidad Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 201 201
Spearman Coef|C|ent.e, de 676 1,000
correlacion
Satisfaccion del _ ]
consumidor Sig. (bilateral) .000
N 201 201

Nota. Coeficiente de correlacion de la fiabilidad con la satisfaccion del consumidor

del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.

Interpretacién: En la tabla 14, se demuestra que si existe una relacién entre la
dimensién fiabilidad y la satisfaccion del consumidor del municipio distrital de San
José de Lourdes, debido a su significancia. Ademas, con la correlacién de 0.670,
demostrando que la relacion es positiva moderada, de modo que a mayor medida
se apliquen estrategias de fiabilidad en la gestién de atencion en la empresa, mas

positivo serd la satisfaccion del consumidor del municipio distrital.
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3.1.2. Objetivo Especifico 2: Determinar la relacion de los elementos
tangibles con la satisfaccion del consumidor del municipio distrital de San
José de Lourdes, 2022.

Tabla 5
Correlacion de la Gestion de atencion y la satisfaccion del consumidor del municipio
distrital de San José de Lourdes

Dimensién Satisfaccion
Correlaciones elementos del
tangibles consumidor

_ _ Coeficiente de correlacion ~ 1.000 .683
Dimension
elementos Sig. (bilateral) . .000
tangibles
N 201 201
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion .686 1.000
Satisfaccion del Sig. (bilateral) .000
consumidor
N 201 201

Nota. Coeficiente de correlacidén de los elementos tangibles con la satisfaccion del

consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.

Interpretacion: En la tabla 15, se demuestra que si existe una relacion entre la
dimension elementos tangibles y la satisfaccion del consumidor del municipio
distrital de San José de Lourdes, debido a su significancia. Ademas, con la
correlacion de 0.683, demostrando que la relacion es positiva moderada, de modo
gue a mayor medida se apliquen estrategias de elementos tangibles en la gestion
de atencion en la empresa, mas positivo sera la satisfaccion del consumidor del

municipio distrital.
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3.1.3. Objetivo Especifico 3: Identificar la relacién de la empatia con la
satisfaccion del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes,
2022.

Tabla 6
Correlacion de la empatia con la satisfaccion del consumidor del municipio distrital de
San José de Lourdes, 2022.

. ., Satisfaccion
. Dimensiodn
Correlaciones . del
empatia )
consumidor
Coef|C|ent_e,de 1.000 624
_ . correlacion
Dimension _ )
empatia Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 201 201
Spearman Coef|C|entfa'de 519 1.000
correlacion
Satisfaccion del _ )
consumidor Sig. (bilateral) .000
N 201 201

Nota. Coeficiente de correlacion de la empatia con la satisfaccion del consumidor

del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.

Interpretaciéon: En la tabla 16, se demuestra que si existe una relacién entre la
dimensién elementos tangibles y la satisfaccion del consumidor del municipio
distrital de San José de Lourdes, debido a su significancia. Ademas, con la
correlacion de 0.624, demostrando que la relacion es positiva moderada, de modo
gue a mayor medida se apliquen estrategias de empatia en la gestion de atencion
en la empresa, mas positivo sera la satisfaccion del consumidor del municipio

distrital.
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3.1.4. Objetivo Especifico 4: Identificar la relacion de la capacidad de
respuesta del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes,
2022.

Tabla 7
Correlacion de la capacidad de respuesta con la satisfaccion del consumidor del
municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.

Dimensién Satisfaccion

Correlaciones Capacidad de del consumidor
Respuesta
Coeficiente de 459 680
Dimension correlacion
capacidad de Sig. (bilateral) . .000
respuesta
Rho de N 201 201
Spearman Coeﬂment_e: de 676 1.000
correlacion
Satisfaccion ) _
del consumidor Sig. (bilateral) .000
N 201 201

Nota. Coeficiente de correlacion de la capacidad de respuesta con la satisfaccion
del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.

Interpretaciéon: En la tabla 17, se demuestra que si existe una relacion entre la
dimension fiabilidad y la satisfaccion del consumidor del municipio distrital de San
José de Lourdes, debido a su significancia. Ademas, con la correlacién de 0.680,
demostrando que la relacién es positiva moderada, de modo que a mayor medida
se apliquen estrategias de capacidad de respuesta en la gestion de atencién en la

empresa, mas positivo sera la satisfaccion del consumidor del municipio distrital.
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IV.  DISCUCION

Luego de hacer la respectiva recoleccion de datos en donde se tuvo a los
ciudadanos contribuyentes de la Municipalidad de San José de Lourdes, que
contribuyeron como base para el presente estudio, se procedié a realizar la
discusion a través del andlisis de los diferentes hallazgos, con referencia a los
trabajos previos, las diferentes teorias y con las diferentes apreciaciones criticas en
funcion a los objetivos que se propusieron en el presente estudio.

La gestion de la atencion de los clientes en la actualidad es determinante y
una de los modelos usados en cualquier tipo de organizacion ya que integra las
diferentes estrategias para poder atender mejor a los ciudadanos y clientes y
tengan una experiencia diferente en el momento de llegar a los diferentes puntos
de encuentro que aglutinan a las personas y desean un servicio diferenciado, esto
involucra a mejorar la capacitacion de los colaboradores para lograr colmar las
expectativas de los clientes. Alles (2014).

De acuerdo con el objetivo N° 01, propone identificar la relacion de la fiabilidad
con la satisfaccion del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes,
2022. Los resultados se demostraron gracias al analisis estadistico de estudio de
Rho Spearman=0.670, Sig. Bilateral de 0.000; (donde el p valor es<0.05), donde se
demostré que la relacion es positiva moderada, de modo que a mayor medida se
apliguen estrategias de fiabilidad en la gestion de atencidn en la empresa, mas
positivo sera la satisfaccion del consumidor del municipio distrital de San José de
Lourdes. (tabla 14); estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por
Herrera (2018), quien en su trabajo y en sus principales hallazgos se encontré que
hay existencia de una correlacion positiva moderada entre las variables de la
gestion de atencion y la satisfaccion de los pacientes de esta institucion, por otro
lado segun el aporte teorico de Carrasco (2013), quien menciona que la gestion de
atencién es un conjunto de acciones hechas correcta y eficazmente para satisfacer
las necesidades de la clientela requiera, logrando su fidelidad y satisfaccion con la

empresa u marca.
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De acuerdo con el objetivo N° 02, determinar la relacion de los elementos
tangibles con la satisfaccion del consumidor del municipio distrital de San José de
Lourdes, se puede comprobar que existe una relacién positiva entre la dimensién
elementos tangibles y la satisfaccién determinada del consumidor del municipio
distrital, debido a la significancia. Ademas por la correlacion de 0.683, demostrando
gue la relacion es positiva moderada, de modo que a mayor medida se apliquen
estrategias de elementos tangibles en la gestion de atencién en la empresa (tabla
15), estos hallazgos coinciden por los obtenidos por Maza (2021), investigé sobre
la gestion de atencién y la satisfaccion de los clientes en una institucion publica,
entre sus principales resultados se dieron a conocer que existe una
correspondencia que es moderada entre las variables estudiadas de los pacientes
de esta institucién. El autor concluyé en que hay mayoria de los encuestados que
consideran en punto medio a la atencion que reciben en dicha organizacion publica,
ademas de que los clientes piensan que la gestion de atencion es clave principal
para su satisfaccion, por otro lado segun el teérico Pinto (2018), que se refiere a la
gestién de atencibn como el proceso a seguir una organizacién para dar una
correcta atencion al publico selecto, con el propésito principal de cubrir las

necesidades con el servicio o producto que brindan y asi lograr mejores resultados.

De acuerdo al objetivo N° 03, Identificar la relacion de la empatia con la
satisfaccion del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, entre
los resultados encontrados en esta correlacion se conectan con los principales
hallazgos de la dimension empatia de la gestién de atencién en la encuesta, donde
se obtuvo lo siguiente: con la correlacion de 0.624, demostrando que la relacion es
positiva moderada, de modo que a mayor medida se apliquen estrategias de
empatia en la gestion de atencion en la empresa, mas positivo sera la satisfaccion
del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes. El 43% algunas
veces piensan que el cuidado que le brindan los colaboradores del municipio
distrital es adecuado. Ademas, que el 40% algunas veces opinaron que el personal
del municipio distrital de San José de Lourdes tiene paciencia cuando los atienden,
(tabla 16), estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Conde
(2020), realizé una investigacion sobre la gestion de atencion y su relacion con la
satisfaccion de los clientes, se hizo una encuesta a ciento sesenta y ocho pacientes,

el cual consistio en veinte tres preguntas de la variable independiente y veinte dos
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de la variable dependiente, donde se pudo evidenciar una correlacién positiva de
cero punto ochenta y ocho, de igual manera en la parte teorica lo expresado por
Rodriguez (2009), quien nos manifiesta la importancia de la manera en que las
personas llegan a satisfacer sus inquietudes y deseos por medio de un servicio o
producto, es por ello que se debe de preparar al personal para que logre este

objetivo.

De acuerdo al objetivo N° 04, determinar la relacién de la capacidad de
respuesta con la satisfacciéon del consumidor del municipio distrital, entre los
resultados encontrados en esta correlacion se conectan con los principales
hallazgos de la dimension capacidad de respuesta de la gestion de atencion en la
encuesta, donde se obtuvo lo siguiente: con la correlacion de 0.624, demostrando
gue la relacion es positiva moderada, de modo que a mayor medida se apliquen
estrategias de capacidad de respuesta en la gestion de atencidn en la empresa,
mas positivo serd la satisfaccién del consumidor del municipio distrital de San José
de Lourdes, también se obtuvo lo siguiente: el 43% algunas veces piensan que el
personal del municipio distrital muestra interés en atender sus dudas y que el 39%
algunas veces piensan gque se sienten satisfechos con la informacion clara y
precisa que le ofrece los colaboradores del municipio distrital (tabla 17), estos
resultados coinciden con los resultados obtenidos por Cerna y Saavedra
(2019),entre sus principales resultados indica que hay una relacion positiva
considerable entre la calidad de atencidn y la satisfaccion de los clientes de la
empresa de salud, ademas, el autor recomienda que el encargado de los
colaboradores debe de hacer un plan de capacitaciones frecuentes con el fin que
el personal brinde una buena atencion para satisfacer a los clientes, por otra parte
en el aporte tedrico Nishizawa (2014) que nos indica que la gestion de atencion es
la accion de hacer bien las cosas cubriendo las necesidades de las personas
especificamente el del segmento que tiene como objetivo cada organizacion y tener
la posibilidad de mejorar las habilidades del cliente interno para tener una mejor

atencioén a los consumidores.
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De acuerdo con el objetivo general, que es determinar si existe relacion que
existe entre la gestion de atencion y la satisfaccion del consumidor del municipio
distrital de San José de Lourdes, entre los resultados encontramos en esta
correlacion se enlazan con lo hallado en la encuesta que se hizo a la muestra del
estudio. Los datos mas relevantes que se encontraron fueron que el 46% algunas
veces piensan que el personal del municipio distrital de San José de Lourdes es
justo. Ademas, que el 61% algunas veces, se sienten satisfechos con el servicio
sobresaliente que brinda el personal del municipio distrital de San José de Lourdes,
estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Maza (2021), investigd
sobre la gestion de atencion y la satisfaccion de los clientes en una institucion
publica, entre sus principales resultados se dieron a conocer que el que hay
existencia de una correspondencia positiva moderada entre las variables de la
gestion de atencion y la satisfaccion de los pacientes de esta institucion. El autor
concluyo en que mas de la mitad de los encuestados consideran en punto medio a
la atencién que reciben en dicha organizacion publica, ademas de que los clientes
piensan que la gestion de atencion es clave principal para su satisfaccion, de igual
manera en la parte tedrica lo expresado por Carrasco (2013), quien menciona que
la gestion de atencidn es un conjunto de acciones hechas correcta y eficazmente
para satisfacer las necesidades que los clientes requieran, logrando su fidelidad y

satisfaccion con la empresa u marca.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. Conclusiones

En primer lugar, de las conclusiones tenemos con el objetivo general,
determina que la relacion es positiva alta entre la gestiébn de atencién y la
satisfaccion del consumidor en la Municipalidad distrital de San José de Lourdes.
El resultado que se obtuvo con referencia a la correlacién de Spearman (r = 0,627,
p = 0,000 < 0,05) nos indica que si existe una correlacién positiva. Cabe resaltar
gue los ciudadanos toman en consideracion que la comunicacién en el personal del
municipio es muy importante en el momento de visitar la municipalidad, gracias a
ello los mismos pueden agilizar los diversos tramites que desean realizar en la
comuna y por ende sentirse satisfechos ya que consideran que su tiempo es muy
importante.

Se logré identificar la relacién de la fiabilidad con la satisfaccion del
consumidor del municipio distrital, los resultados indican que si existe correlacion
de Rho Spearman=0.670, Sig. Bilateral de 0.000; (donde el p valor es<0.05),
demostrando que la relacidn es positiva moderada, de modo que a mayor medida
se apliquen estrategias de fiabilidad en la gestion de atencion en la empresa, mas
positivo serd la satisfaccion del consumidor del municipio distrital.

Se logré determinar la relacién de los elementos tangibles con la satisfaccion
del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, con la correlacion
de Spearman (r = 0,683, p = 0,000 < 0,05) revela que existe una correlacion positiva
moderada, de modo que a mayor medida se apliquen estrategias de elementos
tangibles en la gestion de atencion en la empresa.

Se logro Identificar la relacién de la empatia con la satisfaccién del consumidor
del municipio distrital de San José de Lourdes, con la correlacion de Spearman (r =
0,624, p = 0,000 < 0,05), demostrando que la relacién es positiva moderada, de
modo que a mayor medida se apliquen estrategias de empatia en la gestién de
atencion en la empresa, mas positivo sera la satisfaccion del consumidor del

municipio distrital de San José de Lourdes.
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Se determinar la relacion de la capacidad de respuesta con la satisfaccion del
consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, con la correlacion de
Spearman (r = 0,680, p = 0,000 < 0,05), demostrando que la relacion es positiva
moderada, de modo que a mayor medida se apliquen estrategias de capacidad de
respuesta en la gestién de atencién en la empresa, mas positivo sera la satisfaccion

del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes.
5.2. Recomendaciones

Se recomienda una eficiente gestion de atencion del personal de la
municipalidad, realizando actividades que potencien su comunicacion interna,
tomando en cuenta la motivacion y el incentivo de las diferentes competencias de
los colaboradores de la Municipalidad distrital de San José de Lourdes, con la
finalidad que se sientan involucrados con el planeamiento estratégico y las diversas

politicas de trabajo de la institucion

Se recomienda, que se deba hacer la mejora de los procesos de seleccion del
cliente interno en el area de recursos humanos y se pueda implementar lo que es
regulado y reglamentado en la Ley del servicio civil N° 30057, articulo 9, que pone
énfasis en la correcta seleccion del personal de acuerdo al perfil del puesto y por
ende elegir a los profesionales que sean idoneos para cubrir los diferentes puestos

laborales que necesite la institucion.

Se recomienda mejorar la comunicacion interna en la municipalidad y realizar
reuniones recurrentes para poder hacer una retroalimentacioén y ver la manera de
como tener un plan de contingencia para mejorar los diversos procesos que tienen

en la atencion integral a los ciudadanos.

Se recomienda que se establezca un plan de capacitacion que tenga como
consideracion otorgar algunos incentivos para los colaboradores de la
municipalidad distrital con el objetivo que logre potenciar sus diferentes
competencias, reforzar sus habilidades blandas para que tengan una mejor

atencion a los ciudadanos de la municipalidad.
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Tabla 18

ANEXO N°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestidn de atencién y su influencia en la satisfaccién del consumidor del Municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.

FORRMULACION

VARIABLES Y

DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES POBLACION DISENO INSTRUMENTO ESTADISTICA
Variable
OBJETIVO GENERAL independiente:
Determinar si existe relacion Gestion de atencion
entre la gestion de atencion y la _ . Variabl By
satisfaccion del consumidor del HZ1: Existe relacion ngin;iente'
municipio distrital de San José significativa entre la gestion ) Todos los /
de Lourdes, 2022. i i6 ciudadanos
D 4 de atencioén y la satisfaccion Satisfaccion del M R
¢;De gqué manera i i ;
k OBJETIVOS ESPECIFICOS _ consumidor contribuyent
la gestion de del consumidor del es del \
L, Identificar la relacion de la F i fetpi municipio
ueflt ¢ Y municipio distrital de San p Oy
aten(?lon s€ flab|I|daqdcon Iads?tlsfacuo.n.del José dz Lourdes. 2022 Gestién de distrital  de -
consumidor e municipio ; . i A . .
relaciona en la Coreidor  gel F()ie atenciéon San José de Cuestionario
satisfaccion del Lourdes, 2022. e Fiabilidad Lo_urdes, bonde: Escala
consumidor del  Determinar la relacion de los *Elementos tangibles  quIeNes son ' L'(T(
cinio distrital  €/€Mentos  tangibles con  la _ . *Empatia un total de |\, _ .\ ocia Ikert
municipio - distital gatisfaccion del consumidor del H2: No  existe relacion eCapacidad de 3,560 _
de San José de  municipio distrital de San José gjgnificativa entre la gestion respuesta contribuyent ~ O=Observacion
de Lourdes, 2022. ; . i
Lourdes, 20227 Identificar la relacion de la de atenciény la satisfaccion Satisfaccion del esvigentes. Ox: Gestion de
. . . atisraccion de atencion
empatia con la safisfaccion del del  consumidor  del consumidor La muestra .
consumidor  del  municipio S es de 347 y: _
distrital de San José de Municipio distrital de San «Seguridad y chentes Satisfaccién del
Lourdes, 2022. José de Lourdes, 2022. privacidad ' consumidor
Determinar la relacién de la e Informacion
capacidad de respuesta con la recibida
satisfaccion del consumidor del e Eficiencia en la
municipio distrital de San José atencion

de Lourdes, 2022.

e Trato al usuario
e Comunicacion

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N°2: CUESTIONARIO

Cuestionario

Estimado (a), el presente cuestionario es parte de una investigacién que tiene como
objetivo principal determinar si existe relacién que existe entre la gestion de atencion y
la satisfaccion del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, ademas,
cabe recalcar que es totalmente anénimo y confidencial.

INSTRUCCIONES: Debera contestar las siguientes preguntas, acerca del municipio
distrital de San José de Lourdes, colocando en las casillas una marca con la letra “X”.
Es importante que conteste con la mayor sinceridad y transparencia posible.

ESCALA
Nunca Casi A veces Casi Siempre
nunca siempre
PREGUNTAS 1) (3) (5)

() 4
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DE ATENCION
Fiabilidad

1. La forma en como se comunican
los colaboradores del municipio
distrital es creible.

2. El personal del municipio distrital
respeta su horario laboral.

3. Los colaboradores del municipio
distrital cumplen con lo que
prometen.

4. El personal del municipio distrital
cumple con sus expectativas de
atencion que desea recibir.

5. La informacién que brindan los
colaboradores del  municipio
distrital es clara.

Elementos Tangibles

6. El municipio distrital cuenta con
los equipos necesarios para
atender adecuadamente a la
poblacion.

7. La distribucion del municipio
distrital es idonea.

8. Las instalaciones del municipio
distrital son visiblemente
atractivas.

9. La vestimenta que usan el
personal del municipio distrital es
buena.

Empatia
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10.

11.

12.

13.

14.

El cuidado que le brindan los
colaboradores del  municipio
distrital es adecuado.

El trato que le brinda el personal
del municipio distrital es justo.

Los colaboradores del municipio
distrital brindan un servicio sin
discriminar las condiciones
econdmicas.

Los colaboradores del municipio
distrital son amables cuando
atienden.

El personal del municipio distrital
tiene paciencia cuando lo
atienden.

Capacidad de Respuesta

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Los colaboradores del municipio
distrital se encuentran en
disposicién para ayudarlo.

El personal del municipio distrital
muestra interés en atender sus
dudas.

La atencion por parte de los
colaboradores del  municipio
distrital es rapida.

El personal del municipio distrital
responde a sus dudas con
facilidad.

Los colaboradores del municipio
distrital estan dispuestos a
responder a sus preguntas y
reclamos.

Es sencillo presentar una queja o
reclamo en el municipio distrital.

iiiGracias por su apoyo!!!
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Cuestionario

Estimado (a), el presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene como
objetivo principal Determinar la relacion que existe entre la gestién de atencion y
la satisfaccion del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes,
ademas, cabe recalcar que es totalmente anénimo y confidencial.

INSTRUCCIONES: Debera contestar las siguientes preguntas, acerca del municipio
distrital de San José de Lourdes, colocando en las casillas una marca con la letra
“X”. Es importante que conteste con la mayor sinceridad y transparencia posible.

ESCALA
Nunca  Casi A veces Casi Siempre
nunca siempre
PREGUNTAS (1) 3) (5)

(2) (4)
VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CONSUMIDOR
Seguridad y privacidad

21. Se siente satisfecho con la
informacion de total
confidencialidad que le brinda los
colaboradores del  municipio
distrital.

22. Se siente satisfecho con la
confianza que le brinda el
personal del municipio distrital.

Informacién recibida

23. Se siente satisfecho con la
informacion clara y precisa que le
ofrece los colaboradores del
municipio distrital.

24. El personal del municipio distrital
demuestra conocimientos
técnicos.

25. Se siente satisfecho con la
disposicibn necesaria de los
colaboradores del  municipio
distrital al momento de atenderlo.

26. Se siente satisfecho con el
servicio sobresaliente que brinda
el personal del municipio distrital.

Eficiencia en la atencién

27. Los colaboradores del municipio
distrital brindan una buena
atencion.

28. Se siente satisfechos con el
tiempo de atencion que da el
personal del municipio distrital.
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29. El personal del municipio distrital
le trata con respeto cuando lo

atiende.

30. Los colaboradores del municipio
distrital se muestran
comprometidos cuando lo
atienden.

31. El personal del municipio distrital
actla con cortesia al atender.
Trato al usuario

32. Se siente comodo con el trato que
le brindan los colaboradores del
municipio distrital.

33. Siente que el personal del
municipio distrital le da la
suficiente confianza.

Comunicacion

34. Se siente satisfecho con las
instrucciones claras que le
brindan los colaboradores del
municipio distrital.

iiiGracias por su apoyo!!!
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ANEXO N°3: VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE INFORMACION

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE

EXPERTOS

1. NOMBRE DEL JUEZ

CARLOS ANTONIO ANGULO CORCUERA

PROFESION [ICENCIADA EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD MARKETING —NEGOCIOS
GRADO ACADEMICO | MAESTRIA - MBA
2. | EXPERIENCIA 12 ANOS
PROFESIONAL (ANOS)
CARGO DOCENTE A TIEMPO COMPLETO

Titulo de la Investigacion: GESTION DE ATENCION Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CONSUMIDOR DEL MUNICIPIO DISTRITAL DE SAN JOSE

DE LOURDES, 2022.

3. DATOS DEL TESISTA

NOMBRES Y Wilson Silva Moreta,
31 APELLIDOS
: FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
3.2 | PROGRAMA DE .
ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE
PREGRADO
ADMINISTRACION
4. INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
GENERAL

5. OBJETIVOS DEL
INSTRUMENTO

Determinar si existe relacion que existe entre la
gestion de atencion y la satisfaccion del consumidor

del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.

ESPECIFICOS
Identificar la relacion de la fiabilidad con la

satisfaccion del consumidor del municipio distrital de
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San José de Lourdes, 2022.

Determinar la relacion de los elementos tangibles con
la satisfaccion del consumidor del municipio distrital

de San José de Lourdes, 2022.

Identificar la relacion de la empatia con la
satisfaccion del consumidor del municipio distrital de

San José de Lourdes, 2022.

Determinar la relacion de la capacidad de respuesta
con la satisfaccion del consumidor del municipio

distrital de San José de

Lourdes, 2022.

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o

propuestas para que Ud. los evalie marcando con un aspa (x) en “A” si esta
de ACUERDO o en “D” si esta en DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO

POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N 6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL | Elinstrumentoconstacon 34
INSTRUMENTO items, los cuales han sido
compuestos basandose en
la revision de libros, articulos
cientificos y trabajos
anteriores.
GESTION DE ATENCION
La forma en cémo se comunican los colaboradores | A{ X ) D )
01 | del municipio distrital de San José de Lourdes es | SUGERENCIAS:
creible.
El personal del municipio distrital de San José de | A( X ) D( )
02 Lourdes respeta su horario laboral. SUGERENCIAS:
03 Los colaboradores del municipio distrital de San|A( X ) D( )
José de Lourdes cumplen con lo que prometen. SUGERENCIAS:
El personal del municipio distrital de San José de [ A( X ) D( )
04 Lourdes cumple con sus expectativas de atencién SUGERENCIAS:
que desea recibir.
05 | La informacién que brindan los colaboradores del | A( X ) D( )
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municipio distrital de San José de Lourdes es clara.

SUGERENCIAS:

06

El municipio distrital de San José de Lourdes cuenta

con los equipos necesarios para atender

adecuadamente a la poblacion.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

07

La distribucién del municipio distrital de San José de

Lourdes es idénea.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

08

Las instalaciones del municipio distrital de San José

de Lourdes son visiblemente atractivas.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

09

La vestimenta que usan el personal del municipio
distrital de San José de Lourdes.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

10

El cuidado que le brindan los colaboradores del
municipio distrital de San José de Lourdes es

adecuado.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

11

El trato que le brinda el personal del municipio

distrital de San José de Lourdes es justo.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

12

Los colaboradores del municipio distrital de San
José de Lourdes brindan un servicio sin discriminar

las condiciones econdmicas.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

13

Los colaboradores del municipio distrital de San
José de Lourdes son amables cuando atienden.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

14

El personal del municipio distrital de San José de

Lourdes tiene paciencia cuando lo atienden.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

15

Los colaboradores del municipio distrital de San
José de Lourdes se encuentran en disposicion para

ayudarlo.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

16

El personal del municipio distrital de San José de
Lourdes muestra interés en atender sus dudas.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

17

La atencién por parte de los colaboradores del

municipio distrital de San José de Lourdes es rapida.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

18

El personal del municipio distrital de San José de

Lourdes responde a sus dudas con facilidad.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(
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Los colaboradores del municipio distrital de San| A( X ) D( )
19 | José de Lourdes estan dispuestos a responder a sus | SUGERENCIAS:

preguntas y reclamos.

Es sencillo presentar una queja o reclamo en el | A( X ) D( )
20 municipio distrital de San José de Lourdes. SUGERENCIAS:

SATISFACCION DEL CONSUMIDOR

Se siente satisfecho con la informacién de total | A( X ) D( )
21 | confidencialidad que le brinda los colaboradores del | SUGERENCIAS:

municipio distrital de San José de Lourdes.

Se siente satisfecho con la confianza que le brinda | A( X ) D{( )
22 | el personal del municipio distrital de San José de | SUGERENCIAS:

Lourdes.

Se siente satisfecho con la informacién clara y| A( X ) D( )
23 precisa que le ofrece los colaboradores del | SUGERENCIAS:

municipio distrital de San José de Lourdes.

El personal del municipio distrital de San José de | A( X ) D( )
24 Lourdes demuestra conocimientos técnicos. SUGERENCIAS:

Se siente satisfecho con la disposicion necesariade | A( X ) D{( )
25 | los colaboradores del municipio distrital de San José | SUGERENCIAS:

de Lourdes al momento de atenderlo.

Se siente satisfecho con el servicio sobresaliente | A( X ) D( )
26 | que brinda el personal del municipio distrital de San | SUGERENCIAS:

José de Lourdes.

Los colaboradores del municipio distrital de San| A( X ) D{( )
21 José de Lourdes brindan una buena atencion. SUGERENCIAS:

Se siente satisfechos con el tiempo de atencionque | A( X ) D{( )
2g | da el personal del municipio distrital de San José de | SUGERENCIAS:

Lourdes.

El personal del municipio distrital de San José de | A( X ) D( )
29 Lourdes le trata con respeto cuando lo atiende. SUGERENCIAS:
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Los colaboradores del municipio distrital de San| A( X ) D{(
30 |José de Lourdes se muestran comprometidos | SUGERENCIAS:

cuando lo atienden.

El personal del municipio distrital de San José de | A( X ) D{(
a1 Lourdes actua con cortesia al atender. SUGERENCIAS:

Se siente comodo con el trato que le brindan los | A{ X ) D(
32 | colaboradores del municipio distrital de San José de | SUGERENCIAS:

Lourdes.

Siente que el personal del municipio distrital de San | A( X ) D{(
3 José de Lourdes le da la suficiente confianza. SUGERENCIAS:

Se siente satisfecho con las instrucciones claras que | A( X ) D{(
34 | le brindan los colaboradores del municipio distrital | SUGERENCIAS:

de San José de Lourdes.

Al 34 ) D

PROMEDIO OBTENIDO:

7. COMENTARIOS GENERALES

8. OBSERVACIONES

&0

Magister en Administracidn de Negodios
Licenciado en Administracion
CLAD. N° 18480

Juez Experto

Colegiatura N°® 18480
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE

EXPERTOS

1. NOMBRE DEL JUEZ

EMMA VERONICA RAMOS FARRONAN

PROFESION LICENCIADA EN ADMINISTRACION

ESPECIALIDAD ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GRADO ACADEMICO | DOCTORA EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
2.

EXPERIENCIA 9 ANOS

PROFESIONAL (ANOS)

CARGO

DOCENTE A TIEMPO COMPLETO

Titulo de la Investigacién: GESTION DE ATENCION Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CONSUMIDOR DEL MUNICIPIO DISTRITAL DE SAN JOSE

DE LOURDES, 2022.

3. DATOS DEL TESISTA

NOMBRES Y Wilson Silva Mpreto,
41 APELLIDOS
’ FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
3.2 | PROGRAMA DE .
ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE
PREGRADO
ADMINISTRACION
4. INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
GENERAL

5. OBJETIVOS DEL
INSTRUMENTO

Determinar si existe relacion que existe entre la
gestion de atencion vy la satisfaccion del consumidor

del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022.

ESPECIFICOS

Identificar la relacion de la fiabilidad con la
satisfaccion del consumidor del municipio distrital de

68



San José de Lourdes, 2022.

Determinar la relacion de los elementos tangibles con
la satisfaccion del consumidor del municipio distrital
de San José de Lourdes, 2022.

Identificar la relacion de la empatia con Ia
satisfaccion del consumidor del municipio distrital de

San José de Lourdes, 2022.

Determinar la relacion de la capacidad de respuesta
con la satisfaccion del consumidor del municipio

distrital de San José de

Lourdes, 2022.

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o

propuestas para que Ud. los evalie marcando con un aspa (x) en “A” si esta
de ACUERDO o en “D” si esta en DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

6. DETALLE DE LOS
INSTRUMENTO

ITEMS DEL

El instrumento consta con 34

items, los cuales han sido

compuestos basandose en

la revision de libros, articulos

cientificos y
anteriores.

trabajos

GESTION DE ATENCION

01

La forma en como se comunican los colaboradores
del municipio distrital de San José de Lourdes es

creible.

A( X )
SUGERENCIAS:

02

El personal del municipio distrital de San José de

Lourdes respeta su horario laboral.

Al X )
SUGERENCIAS:

D( )

03

Los colaboradores del municipio distrital de San

José de Lourdes cumplen con lo que prometen.

A( X )
SUGERENCIAS:

D( )

04

El personal del municipio distrital de San José de
Lourdes cumple con sus expectativas de atencién

que desea recibir.

A( X )
SUGERENCIAS:

D( )

05

La informacién que brindan los colaboradores del

Al X )

D( )
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municipio distrital de San José de Lourdes es clara.

SUGERENCIAS:

06

El municipio distrital de San José de Lourdes cuenta

con los equipos necesarios para atender

adecuadamente a la poblacién.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

07

La distribucién del municipio distrital de San José de

Lourdes es idénea.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

08

Las instalaciones del municipio distrital de San José
de Lourdes son visiblemente atractivas.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

09

La vestimenta que usan el personal del municipio

distrital de San José de Lourdes.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

10

El cuidado que le brindan los colaboradores del
municipio distrital de San José de Lourdes es

adecuado.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

1"

El trato que le brinda el personal del municipio

distrital de San José de Lourdes es justo.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

12

Los colaboradores del municipio distrital de San
José de Lourdes brindan un servicio sin discriminar
las condiciones econdmicas.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

13

Los colaboradores del municipio distrital de San

José de Lourdes son amables cuando atienden.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

14

El personal del municipio distrital de San José de

Lourdes tiene paciencia cuando lo atienden.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

15

Los colaboradores del municipio distrital de San
José de Lourdes se encuentran en disposicion para
ayudarlo.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

16

El personal del municipio distrital de San José de

Lourdes muestra interés en atender sus dudas.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

17

La atencién por parte de los colaboradores del

municipio distrital de San José de Lourdes es rapida.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

18

El personal del municipio distrital de San José de
Lourdes responde a sus dudas con facilidad.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(
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Los colaboradores del municipio distrital de San| A( X ) D{( )
19 | José de Lourdes estan dispuestos a responder a sus | SUGERENCIAS:

preguntas y reclamos.

Es sencillo presentar una queja o reclamo en el |A( X ) D{( )
20 municipio distrital de San José de Lourdes. SUGERENCIAS:

SATISFACCION DEL CONSUMIDOR

Se siente satisfecho con la informacién de total |A( X ) D{( )
21 | confidencialidad que le brinda los colaboradores del | SUGERENCIAS:

municipio distrital de San José de Lourdes.

Se siente satisfecho con la confianza que le brinda | A( X ) D{( )
22 | el personal del municipio distrital de San José de | SUGERENCIAS:

Lourdes.

Se siente satisfecho con la informacién clara y| A( X ) D{( )
23 precisa que le ofrece los colaboradores del | SUGERENCIAS:

municipio distrital de San José de Lourdes.

El personal del municipio distrital de San Joseé de | A( X ) D{( )
24 Lourdes demuestra conocimientos técnicos. SUGERENCIAS:

Se siente satisfecho con la disposicion necesariade | A( X ) D{( )
25 | los colaboradores del municipio distrital de San José | SUGERENCIAS:

de Lourdes al momento de atenderlo.

Se siente satisfecho con el servicio sobresaliente | A( X ) D{( )
26 | que brinda el personal del municipio distrital de San | SUGERENCIAS:

José de Lourdes.

Los colaboradores del municipio distrital de San| A( X ) D{( )
27 José de Lourdes brindan una buena atencion. SUGERENCIAS:

Se siente satisfechos con el tiempo de atencionque | A( X ) D{( )
28 | da el personal del municipio distrital de San José de | SUGERENCIAS:

Lourdes.

El personal del municipio distrital de San José de | A( X ) D{( )
29 Lourdes le trata con respeto cuando lo atiende. SUGERENCIAS:
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Los colaboradores del municipio distrital de San| A( X ) D(
30 José de Lourdes se muestran comprometidos | SUGERENCIAS:

cuando lo atienden.

El personal del municipio distrital de San José de| A( X ) D(
! Lourdes actia con cortesia al atender. SUGERENCIAS:

Se siente comodo con el trato que le brindan los| A( X ) D{(
32 colaboradores del municipio distrital de San José de | SUGERENCIAS:

Lourdes.

Siente que el personal del municipio distrital de San| A( X ) D(
3 José de Lourdes le da la suficiente confianza. SUGERENCIAS:

Se siente satisfecho con las instrucciones clarasque | A( X ) D{(
34 | le brindan los colaboradores del municipio distrital | SUGERENCIAS:

de San José de Lourdes.

A( 34 ) D (

PROMEDIO OBTENIDO:

7. COMENTARIOS GENERALES

8. OBSERVACIONES

Juez Experto

DNI: 40545530
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE

EXPERTOS

1. NOMBRE DEL JUEZ

ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO

PROFESION LICENCIADA EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD MARKETING — GESTION PUBLICA
GRADO ACADEMICO | DOCTORA

2.
EXPERIENCIA O

PROFESIONAL (ANOS)

CARGO

DOCENTE A TIEMPO COMPLETO

Titulo de la Investigacion: GESTION DE ATENCION Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CONSUMIDOR DEL MUNICIPIO DISTRITAL DE SAN JOSE

DE LOURDES, 2022.

3. DATOS DEL TESISTA

NOMBRES Y Wilson Silva Mgretg,
14 APELLIDOS
’ FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
3.2 | PROGRAMA DE .
ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE
PREGRADO
ADMINISTRACION
4. INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
GENERAL

5. OBJETIVOS DEL
INSTRUMENTO

Determinar si existe relacion que existe entre la
gestion de atencién y la satisfaccion del consumidor

del municipio distrital de San Joseé de Lourdes, 2022.

ESPECIFICOS

Identificar la relacion de la fiabilidad con la
satisfaccion del consumidor del municipio distrital de
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San José de Lourdes, 2022.

Determinar la relacion de los elementos tangibles con
la satisfacciéon del consumidor del municipio distrital

de San José de Lourdes, 2022.

Identificar la relacion de la empatia con la
satisfaccion del consumidor del municipio distrital de
San José de Lourdes, 2022.

Determinar la relacién de la capacidad de respuesta
con la satisfacciéon del consumidor del municipio

distrital de San José de Lourdes, 2022.

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o
propuestas para que Ud. los evalile marcando con un aspa (x) en “A” si esta
de ACUERDO o en “D” si esta en DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N 6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL | Elinstrumento constacon 34
INSTRUMENTO items, los cuales han sido
compuestos basandose en
la revision de libros, articulos
cientificos y trabajos
anteriores.
GESTION DE ATENCION
La forma en cémo se comunican los colaboradores| A( X ) D ( )
01 del municipio distrital de San José de Lourdes es | SUGERENCIAS:
creible.
El personal del municipio distrital de San José de| A( X ) D ( )
02 Lourdes respeta su horario laboral. SUGERENCIAS:
n Los colaboradores del municipio distrital de San|A( X ) D ( )
José de Lourdes cumplen con lo que prometen. SUGERENCIAS:
El personal del municipio distrital de San José de |A( X ) D ( )
04 Lourdes cumple con sus expectativas de atencion SUGERENCIAS:
que desea recibir.
05 | La informacién que brindan los colaboradores del | A( X ) D( )
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municipio distrital de San José de Lourdes es clara.

SUGERENCIAS:

06

El municipio distrital de San José de Lourdes cuenta

con los equipos necesarios para atender

adecuadamente a la poblacidn.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

07

La distribucién del municipio distrital de San José de

Lourdes es idénea.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

08

Las instalaciones del municipio distrital de San José
de Lourdes son visiblemente atractivas.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

09

La vestimenta que usan el personal del municipio

distrital de San José de Lourdes.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

10

El cuidado que le brindan los colaboradores del
municipio distrital de San José de Lourdes es

adecuado.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

11

El trato que le brinda el personal del municipio

distrital de San José de Lourdes es justo.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

12

Los colaboradores del municipio distrital de San
José de Lourdes brindan un servicio sin discriminar
las condiciones econdmicas.

Al X )

SUGERENCIAS:

D(

13

Los colaboradores del municipio distrital de San

José de Lourdes son amables cuando atienden.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

14

El personal del municipio distrital de San José de

Lourdes tiene paciencia cuando lo atienden.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

15

Los colaboradores del municipio distrital de San
José de Lourdes se encuentran en disposicion para
ayudarlo.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

16

El personal del municipio distrital de San José de

Lourdes muestra interés en atender sus dudas.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

17

La atencién por parte de los colaboradores del

municipio distrital de San José de Lourdes es rapida.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(

18

El personal del municipio distrital de San José de
Lourdes responde a sus dudas con facilidad.

A( X )

SUGERENCIAS:

D(
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Los colaboradores del municipio distrital de San| A( X ) D{( )
19 | José de Lourdes estan dispuestos a responder a sus | SUGERENCIAS:

preguntas y reclamos.

Es sencillo presentar una queja o reclamo en el | A( X ) D( )
20 municipio distrital de San José de Lourdes. SUGERENCIAS:

SATISFACCION DEL CONSUMIDOR

Se siente satisfecho con la informacién de total |A( X ) D{( )
21 | confidencialidad que le brinda los colaboradores del | SUGERENCIAS:

municipio distrital de San José de Lourdes.

Se siente satisfecho con la confianza que le brinda | A( X ) D{( )
22 | el personal del municipio distrital de San José de | SUGERENCIAS:

Lourdes.

Se siente satisfecho con la informacién clara y| A( X ) D{( )
23 precisa que le ofrece los colaboradores del | SUGERENCIAS:

municipio distrital de San José de Lourdes.

El personal del municipio distrital de San José de | A( X ) D( )
24 Lourdes demuestra conacimientos técnicos. SUGERENCIAS:

Se siente satisfecho con la disposicion necesariade | A( X ) D{( )
25 | los colaboradores del municipio distrital de San José | SUGERENCIAS:

de Lourdes al momento de atenderlo.

Se siente satisfecho con el servicio sobresaliente | A( X ) D{( )
26 | que brinda el personal del municipio distrital de San | SUGERENCIAS:

José de Lourdes.

Los colaboradores del municipio distrital de San| A( X ) D )
27 José de Lourdes brindan una buena atencién. SUGERENCIAS:

Se siente satisfechos con el tiempo de atencionque | A( X ) D{( )
28 | da el personal del municipio distrital de San José de | SUGERENCIAS:

Lourdes.

El personal del municipio distrital de San José de | A( X ) D( )
29 Lourdes le trata con respeto cuando lo atiende. SUGERENCIAS:
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Los colaboradores del municipio distrital de San| A( X ) D ( )
30 |José de Lourdes se muestran comprometidos | SUGERENCIAS:

cuando lo atienden.

El personal del municipio distrital de San José de| A( X ) D( )
Al Lourdes actda con cortesia al atender. SUGERENCIAS:

Se siente cémodo con el trato que le brindan los| A( X ) D( )
32 | colaboradores del municipio distrital de San José de | SUGERENCIAS:

Lourdes.

Siente que el personal del municipio distrital de San| A( X ) D ( )
33 | José de Lourdes le da la suficiente confianza. SUGERENCIAS:

Se siente satisfecho con las instrucciones clarasque | A( X ) D ( )
34 | le brindan los colaboradores del municipio distrital | SUGERENCIAS:

de San José de Lourdes.

A( 34 ) D (

PROMEDIO OBTENIDO:

7. COMENTARIOS GENERALES

8. OBSERVACIONES

Juez Experto

Colegiatura N° 13374
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ANEXO N°4: RESOLUCION DEL PROYECTO

Universidad
u 5 Sefior de Sipan

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0244-2023-FACEM-USS

Chiclayo, 31 de mayo de 20¢3.
VISTO:

El Oficio N*0151-5023FACEM-DA-USS, de fecha 25 de mayo de 20E3, presentado por la Directora de la EF de

Administracidn y proveido del Decano de FACEM, de fecha 2652023, donde solicita la actuslzacidn de Trabajo
de Investigacidn, por caducidad, y.

CONSIDERANDO:

Chue, de conformidad con la Ley Universiarie N* 30220 en su articuls 45° gue & la Iefra dice; Obiencion de grados
y titulos: La obtencién de grados y tiubos se realizard de acuerdo & 85 exigenclas académices gue cada
universidad establazca en sus respectivas nomas intemas. Los requisitos minimos son os sigulentes: 45.1 Grado
de Bachiler: requiers haber mprobedo los estudics de pregredo, ssl como ls aprobacidn de un trabejo de
investigacidn y &l conocimignta de un idioma extraniero, de preferencia inglés o lengua nativa.

Cue, segin Art. 64" del Reglamento de investigaciin de la Universidad Sefor de Sipén, aprobado con Resohcian
de Directono N' 015-2022P0-USS de fecha 02 de marzo de 2022, indica que “La Investigacidn Fomativa es un
proceso de generecidn de conocimiento, ascclado con el proceso de ensefianza — aprendizaje, cuya gestidn
académica y administrative estd a cango de |a Direccadn de cada Escusla Profesional”.

Cue, & Art, 71° del Reglamente de Investigaciin, indica que el Comié de investigackin de la escuels profesional
da el visto bueno al tema del proyecto de investigacion de acuerdo a la matriz de consistencia kgica y del frabajo
de Investigackén acorde a |as ineas de investigacion instiuconal

Estando a lo expuesto y en uso de las alibuciones conferidas y de conformided con las normas y reglamentos
wigentes;

SE RESUELVE:

ARTICULO UNICO: APROBAR, la actualizacién del Trabajo de Investigacian, del egresado de la EP de
Administracidn, segun sa indica en cuadro adjunto.

W AUTOR THTULED DEL TRARAID DE BVESTIGACION LINEA [ BVESTIGACION
GESTION DE ATENCION ¥ 5U INFLUENCLA EN

GESTION
LA SATISFACCION DEL COMSUMIDOR DEL
01°] SILVAMORETO, WLSON MUNCIPID DISTRITAL DE SAN JOSE DE Eﬂ:ﬁ%ﬁﬁ;ﬂ

LOURDES, 2032

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

)

,-"’

-
o, LIS GHRAR B GOMEE |ACINTR
i
r:::'ﬂil:‘rlnl:llnlrrnl.'r'l.ﬂ-l

UINIVERSIDAD SEROR DE SIPAN

e iy Chnian rn'hlwun.llr-:

UNIVERSI0AL SEROR DE SIREN

78



Universidad
I-I g S Sefor de Spén

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0245-2023-FACEM-USS

Pimental, 31 de maya de 2023,
VISTO:

El Oficio M'0151-2023/F ACEM-DA-USS de fecha 25 de maya del 2023, presentado por ka Directors de la Escusla
Profesional de Adminstracn y el proveido del Decano de FACEM, de fecha 2600572023, donde solcita la
designacidn de asesor de Trabajo de Invesbgacidn del egresado de la EF de Administracion, .

CONSIDERANDO:

(Que, en al articule 67" dal Regiamanio de Invesigacion de la Universidad Sedior da Sipan 5.AC, aprbado con Riesclucin de
Diractorio M°015-2022P0-USS de fecha 02 de marzo de 2022, indica que el sasor dal proyecto de investigacion y dal irabajo
da invastigacin es designado madiante resolucin de Faculiad.

Que, el Asesor, es el docanbe que ecompania al egresada en el desamcilo da toda |a invesfigaciin garanfizanda su rigor
cientifica,

Que, con el propdsiio da conselidar |a implementacidn de un conjurde de Extrateqias para el Desarmolo de ka Investigaciin
Cierdifica da los egresados y 58 encaminen |os trabajos da irvastigacion, as perfinanta axtendar una rescluciin que designa
el Asesor que redna los requisitos siguiendes: ) Compatencia y experiencia en al disefio y ejecucion da trabajos de
inwastigacion; b) Experiencia o especialzacidn an el drea del respectiva frabajo.

Estando a lo expussio y en usa da as afribucionas confenidas y de conformidad con las normas y reglamenios vigentes.

SE RESUELVE:

ARTICULO UNICO: DESIGNAR, como asesor de Trabajo de Investigacion dal egresado de la EP de Administracidn,
sag0n s indica en cuadro adjunbo.

N*| APELLIDOS Y NOMBRES TITULD DE TRABAID DE MYESTIGACION ASESDRA

GESTION DE ATENCION ¥ SU INFLUEMCI EM LA

SILVAMORETO, WILSON | SATISFACCION DEL CONSUMDOR DEL MUNICIFIO E%“E*EEIET"’EE
BISTRITAL BE SAN.JOSE DF LOURDES, 2022 ANGEL

-y

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

_"":,.-

B LIS meﬁimn ACINTO
Neconn

[ 1 1 N
e I% Fodaltaad i ko Eaca naied
F)S) UNIVERSIDAD SERGR DE SIPAN LAY | o ERSI0AD SER OR DE SIFAK
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ANEXO N°5: T1

Universidad
Sefior de Sipan
| 9§ N

FORMATO N° T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 10 de mayo de 2022

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:
SILVA MORETO WILSON con DNI 47120073

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada: “GESTION DE ATENCION
Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CONSUMIDOR DEL MUNICIPIO
DISTRITAL DE SAN JOSE DE LOURDES —2022” presentado y aprobado en el afio 2022
como requisito para optar el Grado de BACHILLER EN ADMINISTRACIONDE

EMPRESAS, de la Facultad de Ciencias empresariales, Programa Académico de
ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion
de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer
sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccion intelectual de la Universidad representado en este
trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio Institucional en el portal web del Repositorio Institucional -—
http://repositorio.uss.edu.pe, asi como de las redes de informacién del pais y del
exterior.

e Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822. En efecto,

la Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor,
para lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE
DOCUMENTO
DE
IDENTIDAD

SILVA MORETO WILSON 47120073 g}\/
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ANEXO N°6: ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

ANEXO N°7: FOTOS DE LA APLICACION DE LA ENCUESTA

WUSICIFALIOAD DISTRITAI
NF
.\a‘ A [' "N-'_Q

Nota: Encuesta a los ciudadanos contribuyentes del municipio distrital de San José

de Lourdes
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Nota: Encuesta a los ciudadanos contribuyentes del municipio distrital de San José

de Lourdes
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Nota: Encuesta a los ciudadanos contribuyentes del municipio distrital de San José
de Lourdes
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ANEXO N°8: REPORTE DE TURNITING

Reporte de similitud
FMOMBARE DEL THASAID ALUTOR

GESTION DE ATENCION ¥ SU INFLUENCI  Wilson Silva Moreto,

A EN LA SATISFACCION DEL CONSUMID

OR DEL MUMICIPID DISTRITAL DE SAN

AECUEMTO DE PALABRAE RECUEMTO E CARACTERES
11407 Waords 61455 Characters

AECUENTD DE PRGINAS TAMAND OEL ARCHINGD

42 Pages 122.0KB

FECHA DE ENTREGA, FECHA DEL INFORME

Aug 29, 2023 9:54 AM GMT-5 Aug 29, 2023 9:55 AM GMT-5

& 20% de similitud general
El total combinado de odas |48 cointidencias, incluidas |45 Menes supepoesias, para coada base d
» 6% Base de datos de Intemet » 2% Baze de datos de publicaciones
+ Base de dalos de Crossnal * Bage da dalos de contenido publicads de Crossr

+ 15% Base de datos de irabajos eniregados
# Excluir del Reporte de Similitud

+ Material bibliografco + Malerial citado
+ Caoincidencia bag (menos de B palabras)

Resumin
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Universidad
Sefior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera. Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracian y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion N° 0244-2023-FACEM-USS, presentado por el / la Egresado(a),
Wilson, Silva Moreto, Titulada “GESTION DE ATENCION Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CONSUMIDOR DEL MUNICIPIO DISTRITAL DE SAN JOSE DE
LOURDES, 2022".

Se deja constancia que la investigacién antes indicada tiene un indice de similitud
del 20 % verificable en el reporte final de! analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N°® 221-
2019/PD-USS de la Universidad Senor de Sipan.

Pimentel, 11 de setiembre de 2023

\ N\ Jae i‘-\“ I\
Dr. Abraham José\%overa
DNI N° 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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