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Resumen

En esta investigacion se considero el objetivo de determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en el area de administracion en
una municipalidad en Lamas, 2020; la metodologia utilizada tuvo un tipo de
investigacion aplicado, con visién de tipo cuantitativo, y un nivel de estudio
correlacional, se eligié un disefio no experimental y para la recoleccion datos se
escogio al corte transversal. Se logro recolectar data de 52 usuarios de la
municipalidad, quienes estuvieron conformes con la entrega de data relevante para
este estudio a través de encuestas. Los resultados segun el estadistico rho de
Spearman muestran que existe correlacion significativa entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de usuarios (significacion asintética bilateral menor a 0.05). En
cuanto al grado de correlacion, este es fuerte y positivo (coeficiente de correlacion
igual a 0.532). Se concluye que existe relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios en el area de administracion en una
municipalidad provincial ubicada en Lamas, 2020. Este resultado es significativo e
importante, ya que permitié cerrar brechas teoricas relacionadas a las variables de

estudio.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccién de los usuarios, significacion

asintotica, relacion significativa.



Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between quality of
service and user satisfaction in the area of administration in a provincial municipality
located in Lamas, 2020; the methodology used was applied research, with a
quantitative approach, and a correlational level of analysis, a non-experimental
design was chosen and a cross-sectional approach was used for data collection.
Data was collected from 52 users of the municipality, who were satisfied with the
delivery of relevant data for this study through surveys. The results according to
Spearman's rho statistic show that there is a significant correlation between service
quality and user satisfaction (bilateral asymptotic significance less than 0.05). The
degree of correlation is strong and positive (correlation coefficient equal to 0.532).
It is concluded that there is a significant relationship between service quality and
user satisfaction in the area of administration in a provincial municipality located in
Lamas, 2020. This result is significant and important, since it allowed closing
theoretical gaps related to the variables under study.

Key words: Service quality, user satisfaction, Asint6tica meaning, significant

relationship.
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INTRODUCCION
1.1 Realidad problemética
Contexto internacional

La calidad del servicio hacia grado universal surgié al rededor del Siglo XX
desde la vivencia de los negociantes de aquella etapa, donde no Unicamente se
teorizaba la atencion positiva en productos/servicios de calidad, sino que ademas
sean satisfactorios. El fin primordial ha sido satisfacer en que atencién al comprador
o cliente de aquel instante y en sus diferentes procesos de atencion.

Sobre el problema de la satisfaccion de los clientes en los servicios del estado,
se analiza desde una perspectiva internacional en donde el creador (Poveda, 2017)
en el pais hermano de Costa Rica, donde investiga que la calidad en el servicio es
el factor con mayor impacto en la complacencia que pueden lograr los

consumidores de cualquier sociedad.

Novoa, (2019) indica que a nivel internacional, los inconvenientes que poseen
los habitantes para hacer diversos tipos de tramites: al instante de hacer el tramite
aproximadamente el 40% tiene problemas por una inadecuada infraestructura, una
vez que hace referencia a la cortesia aproximadamente al 20% sugiere existente
tardanza, con en relacion con la formalidad aproximadamente el 30% muestra
problemas, con en relacion a la averiguacién de informacién aproximadamente el
10% reportd que esta problemas pues se presenta en areas donde no corresponde

ser atendido.

Los investigadores Beneke al (2017) indican que, en los supermercados
sudafricanos, segun los reportes de satisfaccidén, necesitan invertir en establecer la
calidad de servicio priorizando entre sus estrategias de perfeccionamiento por las
instalaciones y la capacitacion del personal. A su vez recomienda a los empresarios
gue inviertan en I+d para que logren superar ampliamente a las posibilidades que

puedan tener los clientes.
Contexto nacional

La problemética nacional sobre la calidad de servicio y principalmente sobre

la satisfaccion de los usuarios y/o usuarios de servicios gubernamentales, segun
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Cabrera (2019) informa las expectativas en el Peru, en participacion de los
clientes, ha cambiado de manera importante debido al despeje econdmico de los

altimos 20 afos, a pesar de su desaceleracion en los ultimos afos.

Actualmente los clientes suelen ser mucho mas exigentes y tener expectativas
mas altas respecto a la calidad del producto, a la consideracion que recibiran y
también se encuentra mucho mejor informados sobre el abanico de opciones y
estan mas dispuestos a exponer sus quejas de manera directa hacia la compafiia

0 por internet.

Por esta razén, ahora es mas importante que las empresas y organizaciones
al interior del pais conozcan y consideren las expectativas de los consumidores

para como minimo mantenerlas y en caso fuese posible superarlas.

La SUNARP, como empresa estatal, pertenece al Estado Peruano y realiza
actividades contractuales tales como el acceso adecuado y oportuno a la
informacion sobre la propiedad. Sin embargo, estamos lidiando con un alto nivel de
informalidad, burocracia y corrupcién. Tres canceres que han aquejado a nuestras
propias instituciones y parecen incurables. Lo que mas me preocupa es la falta de

un plan claro y concreto para enfrentarlos directamente. (Lazarte, 2018).

El autor Benzaquen (2017) explica que el cambio historico en el Perd, en
relacion a la apreciacion y busqueda de la calidad en el servicio comienza en la
década de los 80 y es por este motivo que en el afio 1989 se crea la primera junta
de gerencia de calidad y que desde sus origenes fue creciendo en miembros,
llegando a la actualidad en la que incorpora numerosas asociaciones gremiales y
educativas; este comité intenta promover e implementar medidas sobre calidad que
le brinde la oportunidad al pais de que pueda exportar sin dificultad al comercio
exterior, que suele establecer estandares de calidad mas alto a los del mercado
local; ya que buscan dar satisfaccion a una expectativa cada vez mas alta de los

clientes, de modo les pueda tener satisfechos.
Contexto local

Las municipales provinciales son las instituciones gubernamentales las que
tienen peor imagen porque al tener contacto permanente los usuarios de la

provincia. Sin embargo, el propdésito de las Municipalidad es servir, Los funcionarios

12



municipales suelen tener como prioridad enfocarse mas en los protocolos que tener
orientacion a brindar una excelente experiencia a los usuarios, logrando
satisfacerlos a través de un servicio de calidad. Esto puede explicar que, de la
municipalidad Provincial de Lamas, el diagnostico permite observar que los
usuarios no se encuentren satisfechos plenamente con el servicio que reciben por
parte de Los funcionarios de la municipalidad Provincial de Lamas. El nivel de
satisfaccion de los usuarios varia en funcion de la calidad del servicio que reciben
los usuarios, la calidad del servicio lo que rige el de la velocidad de atencién de las
guejas, reclamos, solicitudes; el costo por los permisos y licencias, y que estos se
encuentren regidos segun el beneficio de los permisos. De modo que el resultado
de este trabajo permita analizar al gerente municipal a dar prioridad a la calidad de
servicio para que tenga un impacto de sobre la satisfaccion de los usuarios.

1.2 Trabajos previos

Nivel internacional.
Ecuador

Gbomez (2019) tituld “Diagnostico de Calidad y la Satisfaccion de los
potenciales clientes de Greenandes, Guayaquil’. Este autor considera que como
objetivo primordial en diagnosticar el estado de calidad y satisfaccién del servicio.
Este trabajo de investigacion fue descriptivo, cuantitativo y no experimental —
transversal. La poblacién era de todos clientes de Greenandes, y habia 180
personas en la exhibicion. Esta investigacion permitié sacar la conclusion de que,
en la mayoria de los casos, los compradores perciben la calidad del servicio peor
de lo esperado, con una mayor brecha entre la expectativa y la realidad en las
magnitudes de confiabilidad y suficiencia. En consecuencia, se recomienda que la
empresa reduzca todos los aspectos negativos de la calidad del servicio, pero

priorice aquellos en los que la diferencia sea mayor.
Ecuador

Vera (2018) titulé el trabajo "Calidad de la atencién relacionadas con la
satisfaccion de los usuarios del Nosocomio Gral. de Guayaquil”. La indagacion ha

sido del tipo detallado no correlacional, de disefio no empirico y transversal.
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Poblacion captada presente fue constituida por un total de 4950 personas, Yy
muestra de 35. La técnica usada ha sido la encuesta, siendo el instrumento de 02
formularios. Se concluye que los nosocomios tienen que hacer las gestiones
elementales internamente, tanto en la atencién como en la utilizacion palabras
menos técnicas para su comprension, en ese sentido se logre brindar un servicio

de excelencia hacia la ciudadania.
Ecuador

Lopez (2018) en un proyecto de tesis de “calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes de la empresa Rachy’s ubicada en Guayaquil”. Este estudio empled
una metodologia mixta (cualitativa y cuantitativa), sirviendo como instrumento el
modelo de preguntas SERVQUAL. Segun los hallazgos de la investigacién, existe
insatisfaccion entre los clientes con respecto a la empatia y prontitud en las
respuestas de la empresa a los clientes. El estudio también nos autorizar en
concluir que existe una relacion estadistica recta, fuerte y significativa, entre las
variables estudiadas. El autor recomienda una planificacion de progreso en la
calidad del servicio a través de capacitaciones y talleres a los colaboradores del

restaurante Rachy's.
Ecuador

Intriago Ortiz & Mendoza Jiménez (2017) em la tesis titulada “disefio de un
modelo SERVQUAL a fin de cuantificar la satisfaccion de los clientes de la empresa
Disney Park — Quito”. Estos autores consideraron como su objetivo general el
disefiar un modelo SERVQUAL gque mida el nivel de satisfaccion de los clientes
para poder arreglar la calidad de servicio de la empresa “Disney Park”. La
informacion fue de tipo descriptivo. Los resultados obtenidos por Intriago &
Mendoza muestran que los clientes estan insatisfechos con el nivel de seguridad
alcanzado por la empresa a su vez que lo limitado de la informacioén proporcionado
a los clientes les parece insuficiente. Estos investigadores comendaron un plan de
mejora continta enfocado en la calidad de servicio para satisfacer a los clientes de

la empresa Disney Park.
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Ecuador

Sosa (2017) titulé su informacién como "Estudio la calidad de servicio al
comprador ofrecida en las Agencias de las localidades en Riobamba, Latacunga,
Guaranda y Ambato utilizando SERVQUAL”, indagacion de tipo correlacional, se
tuvo una muestra de 1534 pacientes, por medio del instrumento de la encuesta,
concluyendo que la calidad del servicio es deficiente, ademas sugiere la existente

de algunas oficinas con mejor calidad como es la oficina de Guaranga.
Nivel nacional.
Lima

Gamarra & Boluarte (2020) titul6 su trabajo “Relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en Chefoods SAC, Lima 2020”. La investigacion
tuvo como objetivo determinar el grado de interaccion entre la calidad del servicio
y la satisfaccién del cliente en San Juan de Miraflores. Fue una tesis enfocada
cuantitativamente con un disefio correlacional detallado. Se aplicé a los docentes
de la UGEL que estaban trabajando en algun trdmite y participaban
voluntariamente. Se utilizaron dos encuestas de escala Likert. Se determiné que
hubo una alta correlacion en el medio de los cambios, siendo la r de Pearson igual
a 0. 7145.Ademas, el nivel de calidad del servicio fue satisfactorio y la mayoria de

los usuarios quedaron satisfechos con él.
Tacna

Rivera (2020) en “La calidad del servicio en la satisfaccion del consumidor de
Plaza Vea — Tacna”, es su tesis. El objetivo del autor es comprender la influencia
de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en el supermercado Plaza
Vea - Tacna. El estilo era basico y el disefio no era experimental ni transversal. Con
un total de 491 clientes, su poblacion representa la totalidad de la poblacion de este
supermercado. Los resultados obtenidos por Rivera nos permiten decretar el nivel
de correlacién que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario,
la cual es una correlacion positiva y fuerte con un coeficiente Rho — Spearman de

0.693. Se concluye que hay una relacion entre las variables en este supermercado.
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Lima

Huerta (2018) Trabajo de tesis titulado "La calidad del servicio en Plaza Vea -
San Juan de Lurigancho en cuanto a la satisfaccion del cliente”. El objetivo general
del autor es evaluar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en Plaza Vea - San Juan de Lurigancho. La investigacion utiliz6 como
muestra a toda la poblacién, arrojando un total de 384 clientes. Los resultados
producidos por Huerta muestran que el 22,9% de los encuestados cree que la
calidad del servicio es buena y el 60,4% cree que estd muy satisfecho. El
coeficiente Rho — Spearman es 0,867 basado en el nivel de correlacién entre
variables, lo que implica que existe una fuerte correlacién directa entre la calidad

de variables.
Lima

Rojas (2018) titulé su trabajo "Calidad en el servicio percibido y el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la subgerencia de Confort social y colaboracion en
la Municipalidad de Supe”. La indagacion ha sido del tipo elemental, disefio no
empirico de corte transversal. La habitante captada presente considero a los
usuarios que muestran demandas y/o consultas en las oficinas de la subgerencia
de confort social y colaboraciéon vecinal, con una muestra de 120 usuarios. La
técnica que se usd ha sido la encuesta, considerando como instrumento al
cuestionario aplicado en la investigacion. En resumen, se prueba que si existe
correlacién positiva en medio de las cambiantes, de conforme a los resultados

estadisticos, percibiéndose satisfaccién de parte de los usuarios.
Lima

Ruiz (2017) en su trabajo de tesis titulado “Relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en Plaza Vea de la comuna de Puente Piedra”.
El objetivo general de este autor es resolver la conexién entre la variable Calidad
del Servicio y la Satisfaccién del Cliente en el supermercado Plaza Vea de la
comuna de Puente Piedra, segun lo demostrado por 800 de sus clientes. Los
resultados obtenidos por el autor, encuentran que existe una relacion directa —

significativa entre las variables vistas y por ello el autor concluye que a través de
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invertir y mejorar la calidad de servicio se logrard mejorar y con ello cumplir, con un
objetivo de la empresa que es mejorar la satisfaccion de todos sus clientes. Esta
investigacion permite observar que las acciones que dedique la organizacion hacia
la mejora de la calidad de servicio, conseguir un reconocimiento por parte de los
consumidores y con ello se irdn superando las expectativas de los clientes, el

enfoque no deberia ser tnicamente brindar un precio bajo.
Nivel local.

Quinteros (2020) titulé su trabajo “Interaccion en la calidad del servicio y la
satisfaccion en usuarios de la UGEL de Lamas”. La investigacion ha sido de tipo
elemental, no empirica, con un disefio correlativo. Teniendo en cuenta un grupo de
127 profesores universitarios. Se utilizé el cuestionario como técnica de recoleccion
de datos, y se desarrollaron dos férmulas estructuradas y estandarizadas. Los
principales hallazgos de la encuesta concluyeron que el estado de la calidad del
servicio es regular en el 53% de los casos, deficiente en el 23% de los casos y
bueno en el 24% de los casos. En una encuesta de satisfaccion de los usuarios, se
descubrié que el promedio es del 50%, con un 28 por ciento para bien y un 22 por
ciento para mal. La conclusion general de la investigacion establecié que existe una

interaccion.

Acosta (2020) titulé su trabajo "Calidad de servicio y satisfaccion en usuarios
de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019”, a través de un andlisis y disefio esencial
que busca establecer la interaccion a través de los cambios analiticos , a través del
procedimiento de revisibn documental , con el instrumento, la técnica de revision
evidente aplicada a una muestra de 102 usuarios del servicio SUNARP,Consenso
a la table de interaccion, con un Rho Spearman de Sig. de 0,000 el p> 0,005, con
un nivel de interaccion de 0.535 , servicios de confirmacion positiva medium, se
acepta la premisa de la averiguacion, o sea, existe interaccion significativa entre la

calidad de los servicios y la satisfaccion de los usuarios.

Garcia & Chavez Coronel (2017) escribieron una tesis titulada “Calidad de
Servicio y Satisfaccion del Usuario en Almacenes de la Selva SAC”. El objetivo del
autor es establecer la relacion que existe en este mencionado negocio sobre la

calidad del servicio y el nivel de satisfaccion que tienen sus clientes con la empresa.
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Descriptivo — explicativo, con una asistencia de 60 clientes. Los autores Del Garcia
y Chavez obtuvieron un coeficiente de Rho de Spearman con un valor de 0.999 y
una significancia de 0.000, lo que les permite concluir que existe una correlacion
directa — muy fuerte entre las variables de estudio, asi como una significancia que

les permite aceptar la hipotesis alternativa.

Vela (2017) en el estudio titulada “calidad de servicio y satisfaccién de los
clientes del restaurante El Primer Puerto”. El autor Vela concluye que existe una
correlacion de Pearson es 0.931 entre la variable Calidad de Servicio y la variable
satisfaccion del usuario de sus clientes, esto refleja que la correlacion es inmerso y
por lo que se deduce que la mejora en la calidad de servicio mejorara la satisfaccion
del usuario que tengan los clientes hacia la empresa “El Primer Puerto”, pero como
caso contrario el brindar un servicio deficiente afectara en la confianza que tenga
el cliente para volver a comer en el restaurante lo que afectaria su decision de
compra, este problema es grave en cualquier rubro pero de manera mas perjudicial

en el rubro de servicios.

Gutierrez (2017) titula su tesis como “Calidad del servicio y el rol del notario
Guzman en la Banda de Shilcayo, 2017” ,Luego de realizar una extensa
investigacion, este autor concluye que existe una fuerte correlacion, ya que el
coeficiente de correlacion de Pearson es 0,883, lo que refleja una correlacion
estadisticamente significativa en ambas variables calidad del servicio y el cargo del
Notario, a pesar de que muchos los encuestados consideran que el servicio que
brinda la Notaria Gutiérrez no es superior al que brinda la Notaria .Por lo tanto , se

recomienda que el notario realice una evaluacion de riesgos de sus clientes .

1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Calidad de servicio

1.3.1.1. Concepto de la calidad de servicio

Menciona Douglas (2016, pag. 6) se concibe a la calidad de servicio como el
resultado de la union de la perspectiva y la percepcion de los clientes de algun
producto y/o servicio. El cliente durante cada proceso comercial, realiza una

confrontacion de lo que espera recibir con lo que siente haber admitido y en funcion
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de esta comparacion determina si ha recibido un servicio de calidad.

Mientras Davidson (2020, pag. 12) Estima que la calidad de servicio viene a
ser la practica que se ha hecho y ejecutado por las organizaciones para comprender
las diferentes fatalidades y las expectativas de los clientes, para dar vigor en
ofrecerles un servicio que se visualice perceptible, especializado, accesible,

oportuno, veras y seguro.
1.3.1.2. El coste de la calidad al cliente

Gallardo & Reynaldos (2014) considera que la calidad de cliente y la ausencia
de esta tiene un costo oculto para las empresas, ya que es mejor mantener
satisfecho a los clientes que actualmente realizan la compra que es mucho menor

al costo de obtener un cliente nuevo.

Por este sentido financiero, las empresas deberian invertir mas en mantener
satisfechos a sus clientes actuales que en buscar obtener nuevos clientes. Ademas,
afirma que los clientes verdaderamente satisfechos forman parte de nuestra
estrategia de expansion ya que son agentes de promocion mas eficientes que hay

en las organizaciones.
1.3.1.3. Medicion de la calidad de servicio

Set6 (2014, pag. 12) considera muy relevante medir el nivel de la calidad del
servicio el cual ofrecemos al publico de manera peridédica porgue esto permitira
conocer si nuestros clientes consideran nuestro servicio de calidad. El autor Seto,
considera que existen multiples métodos para repercutir la calidad del servicio,
siendo la encuesta el método mas utilizado porque tiene una ventaja de ser simple,
claro y sencillo de aplicar, pero a la vez tiene una desventaja que es el grado de

reactividad.

Considera también que es importante el uso de métodos indirectos sobre la
calidad del servicio y estos son las incomodidades de los usuarios y adquisiciones

repetitivas.
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1.3.1.4. Dimensiones de la calidad de servicio

Parasuraman & Baptista (1992) realizaron un profundo estudio sobre la
calidad del servicio, determinando las dimensiones y elementos mas significativos

de la siguiente manera:
Elementos tangibles:

La dimension de elementos tangibles se encuentra relacionados con todos los
aspectos fisicos, observables que involucren la actividad comercial de las

empresas, estos se encuentran en diferentes areas como:

1) Espacio de atencion al cliente, en el lugar fisico de atencién es relevante el
color de la oficina, tienda, etc; las dimensiones, el tamafio, el grado de limpieza, la

tecnologia que se utiliza, los uniformes, etc.

2) Forma del producto, servicio: La forma de distribucion, la estética, el disefio,

etc.

Esta dimension, se enfoca en lo que el cliente puede visualizar simple y
directamente, que los clientes pueden tocar y que por lo tanto la empresa debe
tener un cuidado exagerado para cuidar de los espacios observables que definen

permanentemente la posibilidad de compra.
Fiabilidad:

La dimension de fiabilidad se encuentra relacionados con la capacidad de las
empresas de poder ofrecer el servicio que han ofrecido (promesa de venta), en la

forma, tiempo, costo, plazos, lugar que se ofrecieron.

En esta dimensién se considera la eficiencia y eficacia para elaborar los

productos / servicios prometidos.

En esta dimension se debe hacer mucha reflexion sobre lo que los clientes
consideran calidad en el servicio para que eviten permanentemente el

incumplimiento de estos indicadores y puedan ser fiables.
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Capacidad de respuesta:

Mencionada dimension esta relacionada con capacidad de las empresas a fin
de facilitar respuesta a las necesidades de sus clientes, las cuales se resumen en
solicitudes, peticiones, quejas y reclamos. El limite de la capacidad de respuesta
hace un enfoque en el nivel de productividad de la organizacién, mientras mas
productiva sea mejor capacidad de respuesta tendra para estudiar las solicitudes,

pedidos, quejas y reclamos, de los clientes.

Desde el limite de suficiencia de respuesta sujeta un efecto en la productividad
de la organizacion; cuanto mayor sea la productividad, mayor sera la capacidad de

respuesta para fijarse en las solicitudes, quejas de los clientes.
Seguridad:

La dimensién de seguridad se encuentra relacionado con el desempefio,
experiencia, conocimiento y destreza de la empresa y sus colaboradores para que
los clientes sientan permanentemente que no hay motivos para preocuparse
durante la operacion comercial. Es decir que mientras mayor seguridad proyecte la
organizacion menor sera el temor que tendran los clientes de realizar cualquier

operacion comercial con la institucion.

Para el logro de esta dimension la empresa debera tener un enfoque proactivo
hacia las inseguridades de los clientes, y trabajar en prevenir situaciones que podria
desarrollar temor en los clientes. Para este proceso la empresa debera establecer
protocolos de estandarizacion en el servicio, protocolos de seguridad, etc.

Empatia:

La dimension de empatia se encuentra relacionado con la percepcion de los
clientes de que cada vez que son atendidos por parte de cualquier colaborador de
la organizacion el trato es personalizado, no existen prisas y existe un genuino
interés del colaborador por brindarle una experiencia satisfactoria, sea en un

proceso de venta, atencidon a reclamos, etc.
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La empatia solo es posible cuando hay una conexidn entre dos individuos y
para ello es indispensable y primordial la comunicacion verbal y no verbal entre los
individuos. Por lo que la empresa tiene la obligacion en preparar a sus trabajadores
a fin de entender el lenguaje verbal y no verbal de los clientes y pueda resolver de

la mejor manera satisfactoria cualquier proceso que se apertura.
1.3.1.5. Impacto de la calidad en el servicio

Segun el autor Vértice (2015, pag. 121) la influencia de la calidad del servicio
es completamente significativa para toda la sociedad y someterse de la captacion
de calidad que abarquen los clientes. La novedad de un producto, la familiaridad
del producto o los motivos de compra son divisores que inciden en la aceptacion

de la calidad.

Es importante considerar la competencia a nivel global, el cual se incrementa
con el paso del tiempo y que la Unica opcidn que existe es la de volvernos cada vez
mas competitivos ofreciendo cada vez mayor calidad en nuestro servicio si

queremos seguir siendo una opcién relevante para nuestros clientes.

En la actualidad los clientes cada vez disponen de una mayor oferta, y también
de mayor cantidad de informacion, lo que los convierte en clientes mas exigentes y

menos satisfechos

1.3.2 Satisfacciéon del cliente

1.3.2.1 Definicion de la satisfaccion del cliente

El autor Seto (2014, pag. 124) hace mencion que la satisfaccion del cliente
viene a ser la circunstancia y animico con el que los clientes de las organizaciones,
internos o externos, los que se perciben sus expectativas al realizar una compra

personal.

Este mismo autor, menciona que actualmente las empresas tienen que buscar
satisfacer de manera mas plena a sus clientes ya que se aligera con el peligro de
abandonar por el exceso de competencia que hace degrado a la clase de

satisfaccion del usuario de los clientes de las marcas.
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Por esta razon Seto considera que el area de marketing se esta convirtiendo
en el area funcional principal y que se conecta con las otras areas como:

Operaciones, finanzas, ventas, etc.
1.3.2.2. Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Set6 (2014) considera que, en el proceso de la satisfaccion a los clientes, se

pueden distinguir tres areas separadas:
El rendimiento percibido:

La percepcion del rendimiento es la vision individual de los clientes en
conexién al valor recibido por la empresa u organizacion. Otra forma de

conceptuarlo es el resultado de lo que el cliente siente en el intercambio comercial.
Caracteristicas del rendimiento:

1) El andlisis lo realiza el cliente de manera individual, no la organizacion.
2) Toma como input lo ocurrido durante el intercambio comercial.

3) Es subijetivo, acondicionado por el estado animico del cliente previo al
proceso comercial.

4) Puede ser influenciado por el entorno del cliente.

Las expectativas:

Set6 (2014) sefala que las expectativas es la visién que tiene el cliente en la
recepcion del producto, es la forma en la que el cliente considera que debe
realizarse el comercio: Tiempo, costo, forma, etc. Siendo las expectativas

condicionadas por las siguientes situaciones.
1) Promesas de la empresa al cliente (publicidad)
2) Experiencias obtenidas en anteriores compras. (Experiencias previas)
3) Entorno (amigos, familiares, lideres de opinion, etc)

4) Promesas de la competencia (publicidad contraria)
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Es relevante definir las expectativas de manera clara y precisa, ya que unas
expectativas muy bajas generaran poco interés en los clientes por lo que no
motivara las compras y unas expectativas muy altas generaran insatisfaccion en

los clientes y reducira la satisfaccion del usuario.
Los niveles de satisfaccion:

Segun Set6 (2014) considerados niveles un cliente puede encontrarse de
manera posterior a la compra, es decir este cliente después de comprar puede estar
insatisfecho, satisfecho o complacido. Se entiende l6gicamente que mientras mas
satisfecho se encuentren los clientes mayores es la posibilidad de que el cliente

vuelva a realizar compras en la misma empresa.
Insatisfaccion:

La insatisfaccion del cliente ocurre cuando las expectativas del cliente no

superan el desempefio percibido en el proceso comercial.
Satisfaccion:

La satisfaccion del cliente ocurre cuando las posibilidades del cliente se

alinean con el desempefio observado durante el proceso de ventas.
Complacencia:

El estado de insatisfaccion en los clientes se presenta cuando en el proceso

comercial se cumplen o superan las expectativas del cliente.

De estos niveles de satisfaccion se desprende el tipo de lealtad de los clientes

hacia las marcas.

Deslealtad condicionada por la insatisfacciéon de los clientes, hace que el
cliente cambie la marca hacia otra nueva o con quién haya tenido una mejor

experiencia.

Lealtad condicionada por la satisfaccion de los clientes, que se mantienen
leales a la empresa hasta el punto que encuentren una nueva marca que “prometa”

un mejor producto, servicio, atencion, etc.
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Lealtad incondicional por la complacencia de los clientes, son clientes

evangelizadores, desarrollan afinidad emocional.
1.3.2.3. Formas de lograr la satisfaccion del cliente

El autor Setd (2014) establece mecanismos que permitiran a las

organizaciones a satisfacer a los clientes.
1. Ofrecer un producto de calidad:

Es posible satisfacer a un cliente cuando entregamos un producto que esta
bien elaborado, tiene buenos ingredientes, tiene un disefio hermoso, es duradero y

satisface las necesidades del cliente.
2. Cumplir con lo ofrecido:

Se puede conseguir satisfacer a un cliente cuando cumplimos lo que
ofrecemos en nuestra publicidad, promociones, etc. Es decir que, si el producto
durard tanto tiempo, el producto duré ese tiempo; que, si decimos que el producto

llegara en tanto tiempo, el producto llegué en ese tiempo; etc.
3. Brindar un buen servicio al cliente:

Puede conseguir satisfacer a un cliente cuando hacemos que los clientes se
sientan bien recibidos, sientan un ambiente cémodo y agradable, un buen trato y

una rapida atencion.
4. Ofrecer una atencién personalizada:

Se puede conseguir satisfacer a un cliente cuando empleamos el buen trato
a nuestros clientes de manera especial, cuando buscamos ofrecer un producto
diferenciado y exclusivo a sus necesidades, cuando conseguimos segmentar bien
nuestro producto y servicio de modo que los clientes se sientan atendidos de

manera especial.
5. Brindar una rapida atencion:

Se puede conseguir satisfacer a un cliente cuando se les atiende de manera
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rapida y eficiente, resolviendo en el menor plazo posible las consultas, dudas,

solicitudes, quejas y problemas de los comensales.
1.3.2.4. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Horovitz (2014) considera que existen numerosos beneficios de conseguir
para satisfacer a los clientes, aunque en la actualidad manifiesta que deberia ser

una obligacion satisfacerlos.
1. Los beneficios de satisfacer alos clientes son:
1.1. Primer Beneficio:

Los clientes satisfechos, vuelven a comprar. La empresa rentabiliza la

fidelidad y se mejora, el ratio de cliente — consumo.
1.2. Segundo Beneficio:

Los clientes satisfechos son evangelizadores, porque invitan a otros a

consumir nuestro producto, por lo que podemos incrementar nuestra tasa de ventas.
1.3. Tercer Beneficio:

Los clientes satisfechos, dejan de comprarle a la competencia; lo que nos

posiciona mejor en el market share.

Se pueden resumir los tres beneficios de las empresas que satisfagan a sus
clientes como: 1) Incremento de la lealtad de los clientes, 2) sistema de difusion

gratuita y mas efectiva y 3) incremento en la participacion del mercado.
1.3.2.6. Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Set6 (2014) considera la satisfaccion a los clientes, se puede dimensionar en

tres:
El rendimiento percibido:

La percepcion del rendimiento es la vision individual de los clientes en relacion

al valor recibido por la empresa u organizacion. Otra forma de conceptuarlo es el
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resultado de lo que el cliente siente en el intercambio comercial.
Caracteristicas del rendimiento:

1) El andlisis lo realiza el cliente de manera individual, no la organizacion.
2) Toma como input lo ocurrido durante el intercambio comercial.

3) Es subijetivo, acondicionado por el estado animico del cliente previo al
proceso comercial.

4) Puede ser influenciado por el entorno del cliente.

Las expectativas:

Set6 (2014) sefala que las expectativas es la visidn que tiene el cliente en la
recepcion del producto, es la forma en la que el cliente considera que debe

realizarse el comercio: Tiempo, costo, forma, etc. Siendo las expectativas

condicionadas por las siguientes situaciones.
1) Promesas de la empresa al cliente (publicidad)
2) Experiencias obtenidas en anteriores compras. (Experiencias previas)
3) Entorno (amigos, familiares, lideres de opinidn, etc)
4) Promesas de la competencia (publicidad contraria)

Es relevante definir las expectativas de manera clara y precisa, ya que unas
expectativas muy bajas generaran poco interés en los clientes por lo que no
motivara las compras y unas expectativas muy altas generaran insatisfaccion en

los clientes y reducira la satisfaccioan del usuario de los clientes.
Los niveles de satisfaccion:

Los niveles de satisfaccidon, segun Setd (2014) son los que un cliente puede
encontrarse de manera posterior a la compra, es decir este cliente después de
comprar puede estar insatisfecho, satisfecho o complacido. Se entiende
l6gicamente que mientras mas satisfecho se encuentren los clientes mayores es la

probabilidad de que el cliente vuelva a realizar compras en la misma empresa.
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Insatisfaccion:

La insatisfaccion del cliente se produce cuando las expectativas del cliente

superan el desempefio percibido en el proceso comercial.
Satisfaccion:

La satisfaccion del cliente ocurre cuando las expectativas del cliente coinciden

con el desempefio percibido durante el proceso de venta.
Complacencia:

Los clientes quedan insatisfechos cuando se cumplen o superan sus

expectativas en el proceso comercial.

De estos niveles de satisfaccion se desprende el tipo de lealtad de los clientes

hacia las marcas.

Deslealtad condicionada por la insatisfacciéon de los clientes, hace que el
cliente cambie la marca hacia otra nueva o con quién haya tenido una mejor

experiencia.

Lealtad condicionada por la satisfaccion de los clientes, que se mantienen
leales a la empresa hasta el punto que encuentren una nueva marca que “prometa”

un mejor producto, servicio, atencion, etc.

Lealtad incondicional por la complacencia de los clientes, son clientes

evangelizadores, desarrollan afinidad emocional.

1.4 Formulacion del problema
1.4.1. Problema general

¢,Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios en el area de administraciéon de la Municipalidad Provincial de Lamas —
20207
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1.4.2. Problemas especificos

¢,Cual es el nivel de calidad de servicio del area de administracion de la
Municipalidad Provincial de Lamas — 2020?

¢,Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios del area de administracion de
la municipalidad provincial de Lamas — 20207?

¢, Como se valida la calidad de servicio con la dimensién de rendimiento
percibido de la satisfaccion de los usuarios en el area de administracion de la
Municipalidad Provincial de Lamas, 2020?

¢, Como se valida la calidad de servicio con la dimensién de expectativas de la
satisfaccion de los usuarios en el area de administracién de la Municipalidad
Provincial de Lamas, 2020?

¢, Como se valida la calidad de servicio con la dimension de niveles de
satisfaccion de la satisfaccion de los usuarios en el area de administracion de la

Municipalidad Provincial de Lamas, 2020?
1.5 Justificacion e importancia del estudio
Justificacién metodoldgica

La justificacibn metodologica de la calidad del servicio en el Municipio
Provincial de Lamas y la satisfaccion de los usuarios de este municipio se obtuvo
luego de la validacion del cuestionario que se utiliza como instrumento, y la
consistencia de los mismos items del cuestionario mediante del Alfa de analisis alfa

de Cronbach.

Justificacion tedrica

La justificacion teorica de la calidad del servicio en el Municipio Provincial de
Lamas y la satisfaccion de los usuarios de este municipio se obtuvo luego de la
presentacion de evidencia cientifica para establecer una conexion estadisticamente
reveladora entre las variables de estudio, y un andlisis teérico de las variables:
calidad del servicio con el autor Douglas (2016, p. 45) quien se concibe a la calidad
del servicio. Durante cada proceso comercial, el cliente compara lo que espera

alcanar con lo que cree haber recibido y, en base a esta comparacion, determina si
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ha recibido un servicio de calidad y esta satisfecho con el autor. Set6 (2014, p. 124)
menciona la satisfaccion del cliente al igual que el estado emocional en que se
encuentran los clientes de las organizaciones, ya sean internas o externas, cuando

comparan lo que perciben con sus expectativas personales.
Justificacion practica

La justificacion practica de la calidad del servicio en el Municipio Provincial de
Lamas y la satisfaccion de los usuarios de este municipio se obtuvo al comprender
los beneficios de la investigacion que vincula la calidad del servicio con la
satisfaccion del cliente del municipio; de esta manera, podremos mejorar de modo

significativo, la satisfaccion de los clientes en la municipalidad de lamas.
Importancia

Es importante ya que la elaboracion de la investigacion permite llegar a
comprender la mecénica de la calidad del servicio para mejorar el nivel de
satisfaccion del usuario, esto servira a su vez como punto referencial para mejorar

su indice de satisfaccion mediante la mejora de la calidad del servicio en el futuro.
1.6 Hipotesis

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios en el area de administracion de la municipalidad provincial de Lamas —
2020.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios en el area de administracion de la municipalidad provincial de Lamas —
2020.

1.7 Objetivos de la investigacion
1.7.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios en el area de administracion de la Municipalidad Provincial de Lamas —
2020.
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1.7.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la percepcién de calidad de servicio que tienen los usuarios del
area de administracion de la municipalidad provincial de Lamas — 2020.

Diagnosticar el grado de satisfacciéon que tienen los usuarios del area de
administracion de la municipalidad provincial de Lamas — 2020.

Validar la relacidon estadistica que existe entre la calidad de servicio con la
dimension de rendimiento percibido de la satisfaccion de los usuarios con del area

de administracion de la municipalidad provincial de Lamas — 2020.

Validar la relacidén estadistica que existe entre la calidad de servicio con la
dimension de expectativas de la satisfaccion de los usuarios con del area de
administracion de la municipalidad provincial de Lamas — 2020.

Validar la relacidén estadistica que existe entre la calidad de servicio con la
dimension de niveles de satisfaccion de la satisfaccion de los usuarios con del area

de administracion de la municipalidad provincial de Lamas — 2020.
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Il. MATERIAL Y METODO
2.1 Tipo y disefio de la investigacion
Tipo de investigacion.

Era de la variedad descriptiva - correlativa. Segun Hernandez et al (2010,
p.81) esta investigacion es descriptiva porque busca conocer la percepcion de
calidad del servicio y el grado de satisfaccién que tiene los usuarios municipales,
especificamente del area de administracion en la Municipalidad Provincial de
Lamas, 2020; ya su vez esta investigacion es correlacional, el autor Hernandez

Sampieri (2014) se quiere conocer la relacion con las variables de estudio.
Disefio de investigacion.

El estudio tiene un disefio no experimental y transversal. No fue
experimental porque, segun Hernandez Sampieri (1991) el autor no realizara
manipulaciones sobre el desarrollo de variables en su entorno, y sera transversal
porque, segun Sanchez, Reyes & Megia Saenz (2018) las investigaciones
transversales son aquellas que se realizan mediante la recogida de datos en un

momento determinado y no habra otro proceso de recogida de datos.

Figura 1: Disefio de Investigacién

V1: Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracién Propia.

Muestra Coeficiente de relacion

\V/2: Satisfaccion del usuario.

2.2. Variables y operacionalizacion
2.2.1. Variables
Variable calidad de servicio

Definicion conceptual

Douglas (2016, pag. 145) se concibe como la consecuencia de la union de la
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expectativa y la percepcion de los clientes de algun producto y/o servicio. El cliente
durante cada proceso comercial, realiza una comparacion de lo que espera recibir
con lo que siente haber recibido y en funcion de esta comparacion determina la
calidad del servicio.

Definicion operacional

Es posible definir como el valor de los elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia pueden ser utilizados para
determinar el estado de la calidad del servicio de la Municipalidad Provincial de

Lamas.
Variable satisfaccién de los usuarios
Definicion conceptual

Segun Set6 (2014, p. 124) la satisfaccion del cliente es el estado emocional
en el que se encuentran los clientes de las organizaciones, ya sean internas o

externas, cuando comparan lo que perciben con sus expectativas personales.
Definicion operacional

La satisfaccion del cliente puede definirse como la media aritmética de las
dimensiones de los Niveles de Satisfaccion, Expectativas y Rendimiento
Percibido; esto puede ser utilizado para determinar el estado de satisfaccion del

cliente en el Municipio de Lamas.

2.2.1. Operacionalizacion de variables
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Tabla 1.

Operacionalizacion de la calidad de servicio

. Definicién . . . . . Técnicas / Escala de
Variable Dimensiones Indicadores Indice Item o
conceptual Instrumentos  medicion
Espacios 1 Los ambientes municipales cuentan fisicamente con espacio
' para el desplazamiento cémodo de los usuarios.
Atractivo visual. 2 Los ambientes municipales cuentan con un atractivo visual.
Douglas (2016, p. L . .
45 9 ( ,'bp Limpieza 3 La municipalidad cuenta con todas sus areas impecables,
se concibe . .
) | itadoElementos permitiendo atender de manera adecuada.
como el resultado S . o .
o, Tanaibles L El disefio interior que exhibe la municipalidad propicia un
de la unién de la'a"9 Exhibicion. 4 )
afi | ambiente agradable.
expectativa a . . . . .
P o, dy | Personal 5 Los funcionarios municipales siempre estan correctamente
ercepcion de los . .
pl' tp 4 - uniformados.
clientes de algun . . - . . .
9 L, Los funcionarios municipales siempre estan preparados para Likert,
producto ylo Atencidn. 6 : i
o . atender a los usuarios. Ordinal,
servicio. El cliente . . . - . . . L o
q t p Precision de 7 Los funcionarios municipales siempre brindan informacion Técnica:
urante cada . » . .

. A informacion. precisa a los usuarios. Encuesta 1.Nunca,
Calidad de proceso Fiabilidad o N . .
Servici ol i Cumplimiento de 8 La municipalidad cumple con los compromisos que ofrece a los 2.Casi nunca

ervicio comercial, realiza . A
., promociones. usuarios. Instrumento: 3.A veces,
una comparacion Cuesti 0 4.Casi
de lo que espera Tiempo en cola. 9 Los usuarios no esperan mucho tiempo en la cola. uestionario - 4.Lasl
- siempre,
recibir con lo que i . . Los funcionarios municipales siempre buscan atender de :
ient hab Capacidad de Ao cign rapida. 10 ) P P 5.Siempre.
siente aberRespuesta manera eficaz a los usuarios.
recibido y en . Los funcionarios municipales estan preparados para resolver
funcién d t Conocimientos. 11 .
uncion de esta las preguntas de los usuarios.
comparamon Seguridad. 12 Se siente seguro dentro de la municipalidad.
determina laseguridad
calidad del Cortesia. 13 Los funcionarios municipales le tratan con cortesia y respeto.
servicio. 14 Los funcionarios municipales muestran un interés genuino por
. . . . las necesidades de los usuarios.
Empatia Orientacion al cliente. . . - . . .
15 Los funcionarios municipales muestran un interés genuino por

las necesidades de los usuarios.

Fuente. Tabla elaborada por la autora.
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Tabla 2.

Operacionalizaciéon de satisfaccion de los usuarios

. Definicién . . . - . Técnicas e Escala de medicion
Variable Dimensiones Indicadores Indice Item
conceptual Instrumentos
Se sentiria comodo asistiendo nuevamente a la
Recompra 1 L
Municipalidad de Lamas.
. . Podria recomendar a los usuarios municipales que
Segun Seto L . S
. Recomendacion 2 asistan a la Municipalidad de Lamas para resolver
(2014, p. 124) la Niveles de N
. L . L sus inquietudes.
satisfaccion  del Satisfaccion . - . - . L
ciente  es el Satisfaccion de 3 La variedad de servicios que brinda la municipalidad
. necesidades. es capaz de satisfacer las necesidades que tiene.
estado emocional B . .
- La Municipalidad de Lamas cumple con los L Likert, ordinal,
en el que se Cumplimiento. 4 . . Técnica:
ofrecimientos al usuario.
. .. encuentran los . o - . . Encuesta
Satisfaccion . . L, La calidad de servicio recibida por los funcionarios 1.Nunca,
clientes de las Calidad de atencion. 5 o .
de los . de la municipalidad fue adecuada. 2.Casi nunca
. organizaciones, N . . . Instrumento:
Usuarios . Experiencia de Se vieron sus expectativas satisfechas con la ) _~ 3.Aveces,
ya sean internas - 6 . - Cuestionario .
. servicio. calidad de servicio. 4.Casi siempre,
0 externas, Expectativas - C o .
o El servicio de la municipalidad fue especifico para 5.Siempre.
cuando Personalizacion. 7 .
comparan lo aque sus necesidades.
P 9 . Los servicios ofrecidos por la municipalidad son de
perciben con sus Calidad de productos. 8 calidad
expectativas ) . - -
P . - Existe calidad en los servicios recibidos en la
personales. - Calidad de servicios. 9 S
Rendimiento Municipalidad de Lamas
Percibido . La Municipalidad de Lamas hace uso de tecnologias
Tecnologia. 10

para brindar un mejor servicio.

Fuente. Tabla elaborada por la autora.
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2.3. Poblacion y muestra
Poblacion:

La poblacién segun los autores Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) es el
junto que esta conformado por el total de todas las unidades de analisis.

Esta investigacion consider6 como su poblacion a todos los usuarios del
servicio Municipal de la Provincia de Lamas, esto representaria al total de los
ciudadanos registrados en dicha provincia que segun el censo del INEI (2007) son
16 871.

Muestra:

La muestra segun los autores Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) es un

subconjunto de la poblacion que es capaz de representar a esta de manera precisa.

Esta investigacidon consider6 como su muestra a 52 usuarios de la

Municipalidad de la Provincia de Lamas.
Muestreo no probabilistico por conveniencia
Muestreo por conveniencia:

Esto se debio al estado de pandemia que se estuvo viviendo en el Pera durante

el proceso de investigacion que limitd la utilizacion del instrumento de recoleccion.

Por este motivo, se realizar4 un muestreo por conveniencia considerando a los

usuarios que asistan a la Municipalidad.
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validacion y confiabilidad
Técnicas de recoleccion de datos

Encuesta:

Segun Roldan (2015) se define a la encuesta como técnica de recoleccion de
datos cuantitativos mas utilizada en las ciencias sociales, con muchas ventajas en la
exposicion de los datos y objetividad en la interpretacion de los mismos. En la
investigaciéon se utilizard la encuesta porque desea realizar una investigacion

cuantitativa y sobre una muestra extensa que no podria realizarse con otra técnica.
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Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario:

Segun Meneses (2007) se define al cuestionario como el instrumento de mayor
alcance de la encuesta, el cuestionario permite limitar el objetivo de interés de la
informacion al encuestado. Esta investigacion utilizara el cuestionario porque es un
instrumento que se puede validar y obtener un grado de confiablidad, lo que le da un

caracter cientifico a la investigacion reduciendo la subjetividad.
Validez

Baechle (2007) consideran que la validez debe ser un objetivo de cada
instrumento de recoleccion de datos, ya que es necesario comprender que los
instrumentos valgan para alcanzar el objetivo de la presente tesis. En esta

investigacion se validara el cuestionario con la opinion de expertos.

Tabla 3.
Validacion por expertos

Orden Experto Observaciones Estado

De acuerdo a la revisién exhaustiva de la matriz de
operacionalizacion de las variables, en la cual se han
definido claramente los conceptos, las dimensiones y los Aplicable
indicadores, y existiendo entre estos, coherencia y
consistencia con el objetivo general y los objetivos
especificos, se suscribe el presente documento, dando

Validacion del
Lic. Pedro Antonio

Primer Exper
€ perto Pérez Arbolea

fe de ello.
Doc. Lic. — Victor
Validacion del Hugo Hemandez  gj gpservaciones Aplicable
Bedoya
Segundo Experto  Administracion
Mg. Lic. — Mark y
Validacion del RR. HH Miguel Sin observaciones Aplicable
Angel Castro
tercer Experto Castro

Fuente. Tabla elaborada por la autora.
Confiabilidad

Hernandez et al (2003) consideran gue la confiablidad es la capacidad que tienen
las cosas de poder ser confiables, consistentes en el paso del tiempo, es decir que,
tras la aplicacion del mismo instrumento a una muestra similar, se podran obtener

resultados parecidos. En esta investigacion se validara a través del Alfa de Cronbach.
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Tabla 4:
Confiabilidad de Alfa de Cronbach de la calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,874 15

Fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.

El cuestionario de Calidad de Servicio, aplicado a 15 usuarios tuvo un grado de
confiabilidad de ,874 por lo que el instrumento es confiable.

Tabla 5:
Confiabilidad de Alfa de Cronbach de la Satisfaccion del Usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
912 10

Fuente: Elaboracién realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.

El cuestionario de Satisfaccion del Usuario, aplicado a 10 usuarios tuvo un grado

de confiabilidad de ,912 por lo que el instrumento es confiable.
2.5. Procedimiento de analisis de datos

El procedimiento de analisis de datos fue:

Etapas previas:

1) Elaboracion del instrumento.

2) Establecer su validez.

3) Establecer la confiabilidad.

Aplicacion:

1) Aplicacion del instrumento.

Procedimiento de analisis:

1) Tabulacién de los resultados en el software MS Excel version 2016

2) Traslado de los resultados tabulados al software SPSS version 25.
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3) Aplicacion estadistica descriptiva para diagnosticar la situacion actual de las

variables.

4) Aplicacién estadistica inferencial para conocer el coeficiente de relacién entre

las variables.
2.6. Criterios éticos

Los autores del informe Belmont (1978) proponen criterios éticos para darle

validez moral a una investigacion.
Consentimiento informado:
Los participantes seran informados del objetivo de la investigacion.
Beneficencia:

La informacién del estudio se utilizar4 para mejorar los entornos de trabajo de

los participantes y asi lograr los maximos beneficios y reducir al minimo los riegos.
Confidencialidad:

La informacién recabada en esta investigacion tendra solo un propdésito cientifico

y académico.
2.7. Criterios de rigor cientifico

El autor Guba (1981) propone criterios de rigor cientifico para darle validez a una
investigacion, en esta investigacion se utilizaron los siguientes:

Credibilidad:

El criterio de la credibilidad en esta investigacion se obtiene tras la aplicacion del

alfa de Cronbach que les da confiabilidad a los instrumentos de esta investigacion.
Validez externa:

El criterio de la validez externa en esta investigacion se obtiene tras la valoraciéon
del juicio de expertos, que analizaran el instrumento de recoleccion de datos vy

permitira que los instrumentos cumplan su objetivo en esta investigacion.
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Neutralidad:

El criterio de la neutralidad en esta investigacion se conseguira a través de la
neutralidad de las investigadoras, que dejaran sus prejuicios y concepciones previas

para presentar los datos segun se obtengan.
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Ill. RESULTADOS

3.1 Tablas y Figuras

Estadisticos descriptivos generales

Se vio conveniente calcular los estadisticos descriptivos generales, mostrando

items para la muestra, el rango, los valores minimo y maximo, la media y la desviacion

tipica, tal y como se muestra en la Tabla 5.

Tabla 6:
Estadisticos descriptivos generales
CALIDAD DE SERVICIO N |Rango|Minimo|Maximo|Media D_ﬁspv.
1. Los ambientes municipales cuentan
f|3|cament§ con espacio para el 50 4 1 5 382 |1.06601
desplazamiento comodo de los
usuarios.
2. Los amblentgs mgnlc:lpales cuentan 50 4 1 5 373 |1.31504
con un atractivo visual.
52 4 1 5 4.03 [1.16923
4. El disefo interior que exhibe la
municipalidad propicia un ambiente | 52 4 1 5 3.62 [1.99521
agradable.
5. Los funcionarios = municipales
siempre  estan  correctamente | 52 4 1 5 3.78 [1.40806
uniformados.
52 4 1 5 4.11 |1.58921
7. Los funcionarios  municipales
siempre brindan informacion | 52 4 1 5 3.81 [1.43428
precisa a los usuarios.
8. La municipalidad cumple con los
compromisos que ofrece a los | 52 4 1 5 3.15 [1.40524
usuarios.
9. L_os usuarios no esperan mucho 50 4 1 5 374 129814
tiempo en la cola.
10.Los  funcionarios  municipales
siempre buscan atender de manera | 52 4 1 5 3.68 [1.59552
eficaz a los usuarios.
11.Los funcionarios municipales estan
preparados para resolver las | 52 4 1 5 3.84 |1.47389
reguntas de los usuarios.
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13.Los funcionarios municipales le
tratan con cortesia y respeto.

14.Los funcionarios  municipales
muestran un interés genuino por las | 52 4 1 5 3.25 |1.25012
necesidades de los usuarios.

15.Los  funcionarios  municipales
muestran un interés genuino por las | 52 4 1 5 3.49 [1.05301
necesidades de los usuarios.
SATISFACCION DEL USUARIO

16.Se sentiria cémodo asistiendo
nuevamente a la municipalidad de | 52 4 1 5 3.70 [1.59774
Lamas.

17.Podria recomendar a los usuarios
municipales que asistan a la

52 4 1 5 3.74 |1.09074

Municipalidad de Lamas para 52 4 1 ° 3.9211.08455
resolver sus inquietudes.

18.La variedad de servicios que brinda
la _mun|C|paI|dad es capaz de 50 4 1 5 367 11.62016
satisfacer las necesidades que
tiene.

19.La municipalidad de Lamas cumple 50 4 1 5 385 |1.25530

con los ofrecimientos al usuario.
20.La calidad de servicio recibida por
los funcionarios de la municipalidad | 52 4 1 5 3.76 [1.32649
fue adecuada.
21.Se vieron sus expectativas

satisfechas con la calidad de | 52 4 1 5 3.28 |1.61905
servicio.

22.El servicio de la mummpqlldad fue 50 4 1 5 364 11.80560
especifico para sus necesidades.

23.Los_§ery|C|os ofreC|do_s por la 50 4 1 5 329 |1.12602
municipalidad son de calidad.

24 .Existe calidad en los servicios
recibidos en la municipalidad de | 52 4 1 5 3.82 |1.64319
Lamas

25.La municipalidad de Lamas hace
uso de tecnologias para brindar un | 52 4 1 5 3.71 |1.16019

mejor servicio.

Fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.

De acuerdo con la Tabla 6, los items con mayor puntuacion de respuesta son: 3.
La municipalidad cuenta con areas limpias para atender correctamente a los usuarios.
6. Los funcionarios municipales estan atentos para resolver los requerimientos de los

usuarios. Y 12. Estar en la municipalidad le brinda una sensacién de seguridad.
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3.1.1 Diagnosticar la percepcion de calidad de servicio que tienen los usuarios

del area de administracion de la municipalidad provincial de Lamas — 2020.
Andlisis de confiabilidad:
Resultados de calidad de servicio:

Tabla 7:
Variable calidad de servicio
CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje

Frec. Porcentaje ; Acumulado.
considerado.
Bajo 11 21.2 21.2 21.2
Medio 26 50.0 50.0 71.2
Valido
Alto 15 28.8 28.8 100.0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.

CALIDAD DE SERVICIO

60,0

50,0
50,0

40,0

30,0

PORCENTAIJES

20,0
21,2

10,0

0,0 ) )
Bajo Medio Alto

[ % de Opiniones 21,2 50,0 28,8

Figura 1: La figura muestra el nivel de calidad de servicio que tienen los usuarios del area
de administracion del Municipio de Lamas, con un 50.0% de los encuestados reportando un
nivel de calidad de servicio medio, un 28.8% reportando un nivel de calidad de servicio alto y
un 21.2% reportando un bajo nivel de calidad del servicio. Esto permite interpretar la tabla que
los colaboradores en su mayoria tienen un nivel medio alto de Calidad de Servicio del area de
administracion de la Municipalidad Provincial de Lamas.

Fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.
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Dimension de elementos tangibles

Tabla 8:

Dimension de elementos tangibles

Elementos Tangibles

Porcentaje

Frec. Porcentaje - Acumulado.
considerado.
Bajo 14 26.9 26.9 26.9
Medio 29 55.8 55.8 82.7
Valido
Alto 9 17.3 17.3 100.0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.

60,0

50,0

40,0

30,0

PORCENTAIJES

20,0
10,0

0,0

@ Seriesl

elementos tangibles.

Elementos Tangibles

Bajo
26,9

Figura 2: En esta figura se observa el grado de Elementos Tangibles que tienen los usuarios
del area de administracién de la Municipalidad Provincial de Lamas, donde un 55.8% de los
encuestados muestran un nivel medio de elementos tangibles, un 17.3% presenta un nivel alto

de elementos tangibles, y finalmente un 26.9% de los colaboradores tiene un nivel bajo de

Medio Alto
55,8 17,3

Fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.
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Dimensioén de fiabilidad

Tabla 9:
Dimensién de fiabilidad
Fiabilidad
Frec. Porcentaje Porgentaje Acumulado.
considerado.

Bajo 13 25.0 25.0 25.0

Medio 27 51.9 51.9 76.9
Vélido

Alto 12 23.1 23.1 100.0

Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.

60,0

50,0

40,0

30,0

PORCENTAJES

20,0

10,0

0,0
Bajo

ESeriesl 25,0

Fiabilidad
Medio Alto
51,9 23,1

Figura3: En esta figura se muestra el nivel de Fiabilidad de los usuarios del area de
administracion del Municipio de Lamas, siendo el 51,9% de los encuestados con un nivel medio
de fiabilidad, el 23,1% con un nivel alto de Fiabilidad y el 25,0% con un bajo nivel de fiabilidad.
Esto permite interpretar de la tabla que los colaboradores en su mayoria tienen un nivel medio

bajo de Fiabilidad del area de administracion de la Municipalidad Provincial de Lamas.

Fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.
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Dimension de capacidad de respuesta

Tabla 10:

Dimension de Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta

Frec. Porcentaje Por(_:entaje Acumulado.
considerado.
Bajo 13 25.0 25.0 25.0
Medio 25 48.1 48.1 75.0
Valido
Alto 14 26.9 26.9 100.0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.

60,0

50,0

40,0

30,0

PORCENTAIJES

20,0

10,0

0,0

M Seriesl

capacidad de respuesta.

Capacidad de Respuesta

Figura4: Enestafigura se observa el grado de realizacion personal que tienen los usuarios
del area de administracion, se acumulan los resultados en el medio con un 48.1% de los
encuestados con nivel medio de capacidad de respuesta, un 26.9% presenta un nivel alto de

capacidad de respuesta, y finalmente un 25.0% de los colaboradores tiene un nivel bajo de

Bajo Medio Alto
25,0 48,1 26,9

Fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.
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Dimension de empatia

Tabla 11:
Dimension de empatia
Empatia
Frec. Porcentaje Porcentaje Acumulado.
considerado.
Bajo 9 17.3 17.3 17.3
) Medio 27 51.9 51.9 69.2

Vélido

Alto 16 30.8 30.8 100.0

Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.

60,0

50,0

40,0

30,0

PORCENTAIJES

20,0

10,0

0,0
Bajo

@ Seriesl 17,3

17.3% con bajo nivel de empatia.

Figura: Ep esta figura se muestra el nivel de desempefio personal de los usuarios del
area de administracion del Municipio de Lamas. Los resultados se promedian, con un 51,9%

de los encuestados con un nivel medio de empatia, un 30,8% con un nivel alto de empatia, y

Empatia

Medio Alto
51,9 30,8

Fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.
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3.1.2 Diagnosticar el grado de satisfaccion que tienen los usuarios del area de

administracion de la municipalidad provincial de Lamas — 2020.
Resultados de Satisfaccion de los Usuarios

Tabla 12:
Satisfaccion de los usuarios

SATISFACCION DE LOS USUARIO

Porcentaje

Frec. Porcentaje considerado. Acumulado.
Bajo 16 30.8 30.8 30.8
Medio 25 48.1 48.1 78.8
Valido
Alto 11 21.2 21.2 100.0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.

SATISFACCION DEL USUARIO

60,0
50,0
40,0
[%2]
w
<
'_
zZ 30,0
@]
(o'
o
o
20,0
10,0
0,0
Bajo Medio Alto
E % de Opiniones 30,8 48,1 21,2

figura6: Esta figura muestra el nivel de Satisfaccion de los Usuarios que tienen los
colaboradores del Municipio de Lamas, con un 48.1% de los encuestados reportando un nivel
medio de Satisfaccién de los Usuarios, un 21.2% reportando un nivel alto de Satisfaccién de

los Usuarios, y 30.8% reportando un bajo nivel de Satisfaccion de los Usuarios.

Fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.
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Tabla 13:

Dimension de niveles de satisfaccion

Niveles de Satisfacciéon

Frec. Porcentaje Porcentaje Acumulado.
considerado.
Bajo 14 26.9 26.9 26.9
Medio 22 42.3 42.3 69.2
Vélido
Alto 16 30.8 30.8 100.0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracioén realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.

45,0
40,0
35,0

30,0

Niveles de satisfaccion

25,0

20,0

PORCENTAIJES

15,0
10,0

5,0

0,0 )
Bajo

@ Seriesl 26,9

de niveles de satisfaccion.

Medio Alto
42,3 30,8

Figura 7: En esta figura se observa el grado de niveles de satisfaccion que tienen los usuarios
del area de administracion de la municipalidad provincial de Lamas, en el medio con un 42.3%
de los encuestados con nivel medio de niveles de satisfaccion, un 30.8% presenta un nivel

alto de niveles de satisfaccion, y finalmente un 26.9% de los colaboradores tiene un nivel bajo

Fuente: Elaboracioén realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.
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Tabla 14:

Dimension de expectativas

Expectativas

) Porcentaje
Frec. Porcentaje considerado. Acumulado.
Bajo 18 34.6 34.6 34.6
Medio 27 51.9 51.9 86.5
Vaélido
Alto 7 13.5 13.5 100.0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.

Expectativas

60,0

50,0

40,0

30,0

PORCENTAIJES

20,0

10,0

0,0
Bajo Medio Alto

[ Seriesl 34,6 51,9 13,5

Figura 8: Enestafigura se observa el grado de expectativas que tienen los usuarios del area
de administracion de la municipalidad provincial de Lamas, donde un 51.9% de los encuestados
con nivel medio de expectativas, un 13.5% presenta un nivel alto de expectativas, y finalmente

un 34.6% de los colaboradores tiene un nivel bajo de expectativas.

Fuente: Elaboracioén realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.
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Tabla 15:

Dimension de rendimiento percibido

Rendimiento Percibido

Frec. Porcentaje csr?;(i:ggrt:(jji. Acumulado.
Bajo 16 30.8 30.8 30.8
. Medio 26 50.0 50.0 80.8
Valido Alto 10 19.2 19.2 100.0
Total 52 100,0 100,0

Nota: Elaboracién realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.

60,0

50,0

40,0

30,0

PORCENTAIJES

20,0

10,0

0,0

[ Seriesl

rendimiento percibido.

Rendimiento Percibido

Bajo
30,8

Figura9: Egn esta figura se observa el grado de rendimiento percibido que tienen los usuarios
del area de administracién de la Municipalidad Provincial de Lamas, un 50.0% de los
encuestados con nivel medio de rendimiento percibido, un 19.2% presenta un nivel alto de

rendimiento percibido, y finalmente un 30.8% de los colaboradores tiene un nivel bajo de

Medio Alto
50,0 19,2

fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.
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3.1.3 Validar la relacion estadistica que existe entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios

Tabla 16:

Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los Usuarios.

Correlaciones

Satisfaccion

Calidad de de los
Servicio Usuarios
Rho de Calidad de Coef de correlacién 1,000 ,532™
Spearman Servicio Sig. (bil.) .000
N 52 52
Satisfaccion de  Coef de correlacion ,532™ 1,000
los Usuarios Sig. (bil.) ,000
N 52 52

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.

En cuanto al nivel de correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccién del
usuario, existe una relacién directa y fuerte de, Rho= 0,532 entre las variables
investigadas con un indice de significancia de Rho= 0,000, lo que rechaza la hipétesis
nula y acepta la hipétesis alternativa.

Tabla 17:

Correlacién entre el Calidad de Servicio y las dimensiones del Satisfaccion de los
Usuarios

Rho de Spearman Satisfaccion de los Usuarios

Niveles de Expectativas Rendimiento
Satisfaccion Percibido
Calidad de Coef de 030 390 097
Servicio correlacion
Sig. (bil.) .049 .000 .040
r2 .058 .043 .051
N 52 52 52

Fuente: Elaboracion realizada por la autora, a través del estadistico SPSS v25.

Se verifica que la dimension Niveles de Satisfaccidn tiene un nivel de correlaciéon

con una significancia, directa (Rho= .030), en la dimension Expectativas de igual

52



manera un nivel de correlacion con una significancia, inversa y débil (Rho=.390), y en
la dimensién Rendimiento Percibido se visualiza que existe un nivel de correlacion con

una significancia, inversa y débil (Rho=.097).
3.2 Discusion de resultados

De acuerdo con el objetivo de determinar la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario, en las tablas 13, 14 y 15, el nivel de correlacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario es de 532, con un indice de
significacién de 0,000, lo que rechaza la nula hipotesis. Resultados que, al compararlo
con el antecedente de Rivera (2020) en el trabajo de tesis titulado "La calidad de
servicio en la satisfaccién del usuario del cliente en Plaza Vea — Tacna", El objetivo
general de este autor es comprender la impresion de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en el supermercado Plaza Vea - Tacna. El tipo era basico y el
disefio era simple. No experimental ni transversal, su poblacion representa la totalidad
de los clientes de este supermercado, con un total de 491 clientes en exposicion. Los
resultados de Rivera muestran que hay una correlacién positiva y fuerte entre la
calidad del servicio y la satisfaccién del usuario, con un coeficiente Rho — Spearman

de 0,693. Se concluye que existe relacién de las variables de estudio en este mercado.

Segun el objetivo especifico de diagnosticar su captacion de la calidad del
servicio. Loa resultados de la tabla 04, 05, 06, 07, 08 y 09 muestran que la calidad del
servicio que disfrutan los usuarios del area de administracion del Municipio de Lamas
es alta, con un 48,1 por ciento de los encuestados reportando un nivel medio de
servicio, 28,8 por ciento reportando un nivel de servicio superior al promedio, y 21.2
por ciento reportando un bajo nivel de servicio. Esto nos permite deducir de la tabla
gue la mayoria de los colaboradores tienen un nivel de calidad de servicio medio-alto
en el area de administracion de la Municipalidad Provincial de Lamas, y que los
elementos tangibles que poseen, donde un 55.8% de los encuestados con nivel medio
de Calidad de Servicio, un 17.3% presenta un nivel alto de Elementos Tangibles, y
finalmente un 26.9% de los colaboradores tiene un nivel bajo de Elementos Tangibles.
Esto permite interpretar de la tabla que los colaboradores en su mayoria tienen un
nivel medio bajo de Elementos Tangibles; que la Fiabilidad que tienen los usuarios del
area de administracion de la Municipalidad Provincial de Lamas, donde un 51.9% de

los encuestados con nivel medio de Fiabilidad, un 23.1% presenta un nivel alto de
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Fiabilidad, y finalmente un 25.0% de los colaboradores tiene un nivel bajo de
Fiabilidad. Esto permite interpretar de la tabla que los colaboradores en su mayoria
tienen un nivel medio bajo de Fiabilidad; que la capacidad de respuesta que tienen
los, se acumulan los resultados en el medio con un 48.1% de los encuestados con
nivel medio de realizacion personal, un 26.9% presenta un nivel alto de realizacion
personal, y finalmente un 25.0% de los colaboradores tiene un nivel bajo de realizacion
personal. Esto permite interpretar de la tabla que los colaboradores en su mayoria
tienen un nivel medio alto de realizacion personal del area de administracion de la
Municipalidad Provincial de Lamas; y finalmente que la empatia que tienen los
usuarios, se acumulan los resultados en el medio con un 51.9% de los encuestados
con nivel medio de realizacion personal, un 30.8% presenta un nivel alto de realizacion
personal, y finalmente un 17.3% de los colaboradores tiene un nivel bajo de realizacion
personal. Esto nos permite deducir de la tabla que la mayoria de los colaboradores
tienen un nivel de desempefio personal medio- alto. Esto es similar a lo observado por
Huerta (2018) en su trabajo de tesis titulado “La calidad de servicio en la satisfaccion
de los clientes en Plaza Vea — San Juan de Lurigancho”. El objetivo general de este
autor es medir la relacion entre la calidad del servicio y la atencion al cliente.
satisfaccion. La investigacion utilizé toda la poblacion de clientes de esta tienda como
tamafio de muestra y arrojé un total de 384 clientes. Los resultados de Huerta
muestran que el 22,9 por ciento de los encuestados cree que la calidad del servicio es
buena y el 60,4 por ciento cree que estd muy satisfecho. En base al nivel de
correlacion de variables, el coeficiente Rho — Spearman es de 0,867, lo que implica
gue existe una fuerte correlacion directa entre las variables calidad del servicio y

satisfaccion del cliente.

Segun el objetivo especifico de diagnosticar el grado de satisfaccién que sujetan
los usuarios, los resultados obtenidos mostrados en las tablas 09, 10, 11 y 12,
muestran que el grado de Satisfaccion de los Usuarios que tienen los usuarios, donde
un 48.1% de los encuestados con nivel medio de Satisfaccion de los Usuarios, un
21.2% presenta un nivel alto de Satisfaccion de los Usuarios, y finalmente un 30.8%
de los colaboradores tiene un nivel bajo de Satisfaccién de los Usuarios. Esto permite
interpretar de la tabla que los colaboradores en su mayoria tienen un nivel medio bajo
de Satisfaccion de los Usuarios; que el grado de Niveles de Satisfaccion que tienen

los usuarios, en el medio con un 42.3% de los encuestados con nivel medio de Niveles
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de Satisfaccion, un 30.8% presenta un nivel alto de Niveles de Satisfaccion, y
finalmente un 26.9% de los colaboradores tiene un nivel bajo de Niveles de
Satisfaccion. Esto permite interpretar de la tabla que los colaboradores en su mayoria
tienen un nivel medio alto de Niveles de Satisfaccion; que el grado de Expectativas
qgue tienen los usuarios, donde un 51.9% de los encuestados con nivel medio de
Expectativas, un 13.5% presenta un nivel alto de Expectativas, y finalmente un 34.6%
de los colaboradores tiene un nivel bajo de Expectativas. Esto permite interpretar de
la tabla que los colaboradores en su mayoria tienen un nivel medio bajo de
Expectativas; y finalmente que el grado de Rendimiento Percibido que tienen los
usuarios, un 50.0% de los encuestados con nivel medio de Rendimiento Percibido, un
19.2% presenta un nivel alto de Rendimiento Percibido, y finalmente un 30.8% de los

colaboradores tiene un nivel bajo de Rendimiento Percibido.

Esto permite interpretar de la tabla que los colaboradores en su mayoria tienen

un nivel medio bajo de Rendimiento.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

En conclusion, la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario,
con una relacion directa y fuerte de Rho= 0,532 entre las variables investigadas, con
un indice de significancia de Rho=0.000, que al ser menor a 0.05 rechaza la hipétesis

nula y acepta la hipétesis alterna.

La situacion real de la calidad de servicio es admisible, con una calificacion de
prueba del 69,2% lo que indica que no hay que hacer nada para que sea moderada.
Mientras que, a nivel de dimension, las dimensiones de elementos tangibles y
seguridad son muy superiores a la mediana, con un 82,4% y un 91,4 por ciento,
respectivamente; sin embargo, la capacidad de respuesta y la empatia son
significativamente menores, con un 53,2% y un 56,7%, respectivamente. Esto
significa que la calidad del servicio del Municipio es muy deficiente en términos de

caracteristicas humanas.

Con una puntuacién del 63,5%, se esclarece desde el estado actual de
satisfaccion de los usuarios es aceptable, aunque a punto de ser insuficiente. Esto
es sobre todo debido al hecho de que no es ninguna dimension en la que se estan
mucho por delante, y, sin embargo, en la dimensién de las expectativas, este
arrastras a los resultados con un deficiente resultado, porque los usuarios creen que

el Municipio de Lamas hace que no se encuentran sus expectativas.
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Recomendaciones

Se recomienda realizar un taller para mejorar, en particular, las dimensiones de
empatia y suficiencia de reaccion, que son los eslabones més débiles en la calidad

del servicio de la Municipalidad Provincial de Lamas.

Para mejorar el estado actual de la calidad del servicio en el municipio provincial
de Lamas, se recomienda utilizar estrategias de bechmarketing y observar como
otros municipios en situaciones similares han logrado mejorar la calidad del servicio

contactando a la Asociacién de Municipios.

Se recomienda restablecer la satisfaccion del usuario trabajando en todas las
dimensiones simultdneamente porque cada una tiene una conexion profunda con las
demas. De esta forma, todos los usuarios que visiten o se comuniquen con el

municipio provincial de lamas tendran una mejor experiencia.
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Anexos

Anexo N° 01: Matriz de Consistencia

municipalidad provincial de
Lamas — 2020.

Validar la relacion
estadistica que existe entre
la calidad de servicio con Ia
dimensiéon de rendimiento
percibido de la satisfaccion

No experimental -
Trasversal

Figura 1: Disefio de Investigacion

M— 0 —V

Donde:

TIPO DE . . METODOS DE
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES INVESTIGACION POBLACION TECNICAS ANALISIS DE DATOS
Objetivo general Est
sta
Determinar la relacion investigacion
entre la calidad de servicio consider6 como
y la satisfaccién de los su poblacion a
usuarios en el area de todos los
administracion de la usuarios del
Municipalidad Provincial de servicio
Lamas — 2020. Municipal de la
- - Investigacion Provincia de £ i
Objetivo especifico descriptiva Lamas, esto |Encuesta
Problema general Di ; representaria al
iagnosticar la . foti
;. Cudl es la relacion entre Ia gnos ; Calidad de total de los Estadistica
) o percepcion de calidad de o - d inti tabl
calidad de servicio y lagarvicio que tienen los Servicio ciudadanos e:sc;np va, 6_1 as,
satisfaccion de los usuarios enl g arios  del 4area de registrados en graficos  trabajados
el area de administracion de lal; yministracién de lal dicha provincia desde los programas
Municipalidad Provincial - dejynicipalidad provincial de Satisfaccion de que segun el Excel y SPSS 25
Lamas — 20207 Lamas — 2020 . censo del INEI
. los Usuarios (2007) son 16
Diagnosticar el 871.
grado de satisfaccion que =
tienen los usuarios del areal DISENO MUESTRA INSTRUMENTOS
de administracion de |3 52 usuarios Cuestionario

Escala Likert
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de los usuarios con del
area de administracion de
la municipalidad provincial
de Lamas — 2020.

Validar la relacion
estadistica que existe entre
la calidad de servicio con la|
dimension de expectativas
de la satisfaccion de los
usuarios con del area de
administracion de laj
municipalidad provincial de
Lamas — 2020.

Validar la relacion
estadistica que existe entre
la calidad de servicio con la|
dimensiéon de niveles de

satisfaccion de laj
satisfaccion de los usuarios
con del area de

administracion de laj
municipalidad provincial de
Lamas — 2020.

M=representa a la
muestra.

O= representa la
aplicacién del
instrumento.

\V representa a la
\variable.

1.Nunca,
2.Casi nunca
3.A veces,
4.Casi siempre,
5.Siempre.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo N°02: Cuestionario de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL AREA DE

ADMINISTRACION DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS, 2020

Lea de manera cuidadosa cada pregunta y responda con un (X), la informacion que
Usted brinde se mantendra en absoluta reserva, por lo que le pido sea lo mas sincero

posible.
Encuesta para clientes
Muy en En desacuerdo Indiferente | De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Variable: Calidad de Servicio

DIMENSION: Elementos Tang

ibles

Los ambientes de la municipalidad disponen con
el espacio para el transito comodo de los usuarios.

Los ambientes de la municipalidad son atractivos.

La municipalidad dispone de areas limpias que
permiten una adecuada atencion.

El disefio interior que exhibe la municipalidad
propicia un ambiente agradable.

Los funcionarios de atencion de la municipalidad
se encuentran debidamente uniformado.

Los funcionarios municipales de la municipalidad
estan atentos para resolver los requerimientos de
los usuarios.

DIMENSION: Fiabilidad

Los funcionarios municipales de la municipalidad
brindan informacién precisa de los servicios.

La municipalidad cumple con los compromisos
gue ofrece a los usuarios.

DIMENSION: Capacidad de Respuesta

tiempo de espera en la cola de atencién es el
adecuado.

10

Los funcionarios que se encuentran en la linea de
cajas ofrecen una atencion rapida.

11

Los funcionarios municipales de la municipalidad
estan preparados para resolver las preguntas de
los usuarios.

DIMENSION: Seguridad

12

Se siente seguro dentro de las instalaciones de la
municipalidad.

13

Los funcionarios de la municipalidad tratan
cortésmente a los usuarios.

DIMENSION: Empatia

65



14

Los funcionarios de la municipalidad muestran
preocupacion por los intereses de sus usuarios.

15

Los funcionarios de la municipalidad muestran
preocupacion por los intereses de sus usuarios.

Variable: Satisfaccion de los Usuarios

DIMENSION: Niveles de Satisfaccion

Se sentiria comodo asistiendo nuevamente a la

1 Municipalidad de Lamas.
Podria recomendar a los usuarios municipales que
2 l|asistan a la Municipalidad de Lamas para resolver
Sus inquietudes.
La variedad de servicios que brinda Ia
3 |municipalidad es capaz de satisfacer las
necesidades que tiene.
4 La Municipalidad de Lamas cumple con los
ofrecimientos al usuario.
DIMENSION: Expectativas
La calidad de servicio recibida por los funcionarios
5 L
de la municipalidad fue adecuada.
6 Se vieron sus expectativas satisfechas con la
calidad de servicio.
7 El servicio de la municipalidad fue especifico para
sus necesidades.
8 Los servicios ofrecidos por la municipalidad son de
calidad.
DIMENSION: Rendimiento Percibido
9 Existe calidad en los servicios recibidos en la
Municipalidad de Lamas
10 La Municipalidad de Lamas hace uso de

tecnologias para brindar un mejor servicio.
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Anexo N°03: Validacion por juicio de expertos

Validacion del Primer Experto — Mg. A.N. Pedro Antonio Pérez Arboleda

Instrumento de Validacién por Juicio de Expertos.

Validacién del Primer Experto

5 | PT-5 |

Validacion de Instrumantos

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

PROFESIONAL (afios)

NOMBRE DEL JUEZ PEDRO ANTONIO PEREZ ARBOLEDA
PROFESION LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESPECIALIDAD -
EXPERIENCIA

15 anos

CARGO

Docenta de la Escueala de Posgrado de la UCY

pravincial de lamas, 2020,

TITULO DE LA INVESTIGACION
Calidad de servicio y salisfaccion de los usuarios en el area de administracion de la municipalidad

INVESTIGACION

DATOS DEL TESISTA
NOMBRES Mor Cachigue, Ety Elizabeth
ESPECIALIDAD Escuela de Administracion
INSTRUMENTO
EVALUADO Cuestionario.
GEMNERAL
Determinar la relackon entre la calidad de servicio v la satisfaccion de los
usuarios en el drea de adminisiracién de la Municipalidad Provincial de
Lamas — 2020
ESPECIFICOS
Diagnosticar la percepcidn de calidad de serviclo que tlenen los
usuarios del Area de administracion de la municipalidad provincial de Lamas
—2020.
Diagnosticar el grado de salisfaccidn que tienen los usuarios del drea
de administracién de la municipalidad provincial de Lamas — 2020.
OBJETIVOS DE LA

Validar la relacion estadistica que existe entre la calidad de servicio
con la dimensian de rendimiento percibido de la satisfaccion de los usuarios
con del drea de administracidn de la municipalidad provincial de Lamas -
2020.

Validar la relacion estadistica que axisle enire la calidad de serviclo
con la dimensidn de expectativas de la satisfaccidn de los usuaros con del
Area de adminkstrackdn de la municipalidad provinclal de Lamas — 2020

Validar la relacidn estadistica que existe entre la calidad de serviclo
con |a dimensidn de niveles de satisfaccidn de la satisfaccion de los usuarios
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con del area de adminisiracion de la municipalidad provincial de Lamas —
2020,

DETALLE DE LOS
ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumanto consta de 25 reacltivos y ha sido construido, lenenda en
cuanta la revision de |a hteratura, luego del juicio de experios que
daterminara la validez de contendo sera somelido a pruaba de pilolo para al
calculo da la confiabilidad con el coaficente de alfa de Cronbach y finalmenie
sara aplicado a las unidades de analisis de esla iI‘I‘.I"EIEIIgEIl:II\'.fIH.

Los ambientes de la municipalidad disponen de espacio
suficiente para el fransito cdmodo de los usuanios.

1. Munca,

2 Casi nunca

3 A vecas,

4.Casi sempra,

5. Siempre

TA[X) T
Sugerancias

Los ambientes de la municipalidad son atractvos.
1. Nunca,
2 Casi nunca
3 A acEg,
4.Casi sempra,
5. Sismpne

TA(X) TD( )
Sugerancias

La municipalidad dispone de dreas limpiss que permiten
una adecuada atencidn.

1. Munca,

2.Casi nunca

3 A vecas,

4.Casi sempra,

5. Siamgre

TA[X) T
Sugerancias

El dizefio interior gque exhibe la municipalidad propicia un
ambiente agradable.

1. Munca,

2.Casi nunca

3 A vecas,

4.Casi Shempra,

5. Siamgre

TA(X) TD( )
Sugerencias

El personal de atencidn de la municipalidad se encuenira
debidamente uniformado.

1. MunRca,

2.Casi nunca

3_A wacEs,

4.Casi sempra,

5. Siemgre

TA(X) TD( )
Sugerencias

Los empleados de la municipalidad se encuentran atentos a

lzs requerimientos de los usUanos.
1. Munca,
2.Casi nunca
3 A vecas,
4.Casi sempra,
5. Siempre

TA[X) T
Sugerancias

Los empleados de la municipalidad brindan informacion
precisa de kos productos.

1. Munca,

2.Casi nunca

3 A vecas,

4. Casi sSampra,

5. Siamgre

TA(X) TD( )
Sugerancias

La municipalidad cumple con las promocicnes que ofrece
en su publicidad.

1. Munfca,

2 Casi nunca

3 A vecas,

4.Casi sempra,

5. Siamgre

TA(X) TD( )}
SUGERENCIAS

El tiemipo de espera en la cola de atencitn es el adecuado.

1. Munca,
2.Casi nunca

TA(X) oG )
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3 A vacEs,
4 Casi siampre,
5. Siempre

Sugerancias

10

Los empleados gue se encuentran en la linea de cajas
offecen una atencidn rapidsa.

1. Munca,

2 Casi nunca

3 A vacEs,

4 Casi siampre,

5.Siempre

TA({X)
Sugerencias

T

1

Los empleados de la municipalidasd disponen de
conocimientos suficientes para responder a las pregunias
de los usuanos.

1.Munca,

2 Casi nunca

3 A vacas,

4.Casi sempre,

5.Siempre

TA(X)
Sugerancias

D

12

Se siente seguro dentro de las instalaciones de la
municipalidad.

1.Munca,

2 Casi nunca

3R wacEg,

4 Casi ssampre,

5. Sl g

TA(X)
Sugerancias

TD (

13

Los empleados de la municipalided tratan cortésmeante a los
USILIErios.

1.Munca,

2 Casi nunca

3 A vacas,

4.Casi sempre,

5. Siemgre

TA({X)
Sugerencias

TD(

14

Los empleados de la municipalidad muestran preccupacidn
pof los intereses de sus usUSToS.

1.Munca,

2 Casi nunca

3A wacEs,

4 Casi ssempre,

5.Siempre

TA(X)
Sugerancias

TD (

15

Los empleados de la municipalided muestran comprensidn
por las necesidades de sus usuarios.

1.Munca,

2 Casi nunca

3 A vacas,

4.Casi Seampre,

5. Siemare

TA(X)
Sugerancias

TD |

16

‘fiohveria & visitar la Municipalidad de Lamas.
1.Munca,
2. Casi nunca
3 A vacas,
4.Casi sempre,
5. Siempre

TA(X)
Sugerencias

TD (

17

Recomendaria & sus conocidos Yo amigos que visiten |a
Municipalidad de Lamas.

1.Munca,

2 Casi nunca

3 A vacEs,

4 Casi ssampre,

5. Siempre

TA(X)
Sugerancias

T

18

La wariedad de servicios gue brinda la municipalidad
satisface sus necesidades.

1. Munca,
2 Casi nunca

3 A vacas,
4.Casi sempre,
5. Siemare

TA({X)
Sugerencias

TD(

19

La municipalidad cumple con los ofrecimientos al uswario.
1.Munca,
2. Casi nunca

TA(X)

T |
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3 A vacas,
4.Casi Sempre,
5. Siamgore

Sugerencias

20

La calidad de servicio ofrecida por el parsonal de la
municipalidad fue la sdecusda.

1.Munca,

2 Casi nunca

AR, vecEy,

4 Casi sempre,

5 Siemgre

TA(X)
Sugerencias

o)

21

La experiencia de servicio gue recibid en la municipalidad
superd sus expactativas.

1. Munca,

2 Casi nunca

3A vacEs,

4.Casi Sempre,

5. Siemgre

TA(X)
Sugerencias

TDH( )

2

El sarvicio de la municipalidad se onentd a ser
personalizado.

1. Munca,

2 Casi nunca

3 A vacEs,

4 .Casi sempra,

5. Siemgre

TA(X)
Sugerencias

D )

23

Lizs servicios ofrecidos por la municipalidad son de calidad.

1.Munca,

2 Casi nunca
3R vacas,

i Casi semprea,
5. Siemgre

TA(X)
Sugerencias

D )

24

El sarvicic de gtencidn al cliente de la municipalidad es de
calidad.

1. Munca,

2 Casi nunca

3A vacEs,

4.Casi sempre,

5. Siemgre

TA(X)
Sugerencias

TO( )

23

La municipalidad hacs uso de tecnologias para brindar un
MEjor BEnicio.

1.Munca,

2 Casi nunca

3 A vwacas,

4 Casi shempre,

5.Siemgre

TA(X)
Sugerencias

TO( )

4. PROMEDIO
OBTENIDO:

N° TA [ 25)

N TD (

)

5. COMENTARIOS GENERALES:

De acuerdo a la revision exhaustiva de la matriz de operacionalizacion de las variables, en la cual se
han definido claramente los conceplos, las dimensiones v los indicadores, y existiendo entre eslos,
coherencia y consislencia con el objetivo general y los objetivos especificos, se suscribe el presente

dacumanta, dando e de allo.

Mg. M. Pedro Antonbo Pérez Arboleda

Juez Experto
Colegiatura N® 313
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Fernandez Bedoya.

Validacion del Segundo Experto

[ 5 ] PT-5

|Va|idacién de Instrumentos

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL JUEZ

Victor Hugo Fernandez Bedoya

PROFESION

Licenciado en Administracion

ESPECIALIDAD

Marketing

IGRADO ACADEMICO

Doctor en Administracion

2.
EXPERIENCIA PROFESIONAL 12 afios en puestos gerenciales
(ANOS)
CARGO Docente Permanente - UNMSM

TITULO DE LA INVESTIGACION

de Lamas, 2020.

Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en el area de administracion de la Municipalidad Provincial

3. DATOS DEL TESISTA

NOMBRES Y APELLIDOS
3.1

Mori Cachique, Ety Elisabeth

3.2 PROGRAMA DE PREGRADO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

4. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario

5. OBIJETIVOS DEL INSTRUMENTO

IGENERAL

Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios en el area de administracion de la Municipalidad Provincial de
Lamas —2020.

ESPECIFICOS

Diagnosticar la percepcién de calidad de servicio que tienen los usuarios|
del drea de administracion de la municipalidad provincial de Lamas
2020.

Diagnosticar el grado de satisfaccion que tienen los usuarios del drea de
administracion de la municipalidad provincial de Lamas — 2020.

\Validar la relacidn estadistica que existe entre la calidad de servicio con
la dimension de rendimiento percibido de la satisfaccion de los usuarios
con del drea de administracion de la municipalidad provincial de Lamas|
—2020.

\Validar la relacion estadistica que existe entre la calidad de servicio con
la dimensién de expectativas de la satisfaccion de los usuarios con del
drea de administracion de la municipalidad provincial de Lamas — 2020.

\Validar la relacién estadistica que existe entre la calidad de servicio con
la dimensién de niveles de satisfaccion de la satisfaccion de los usuarios
con del drea de administracion de la municipalidad provincial de Lamas
—2020.

DETALLE DE LOS
ITEMS DEL

El instrumento consta de 25 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que|

Validacion del Segundo Experto — Administrador Lic. Doc. Victor Hugo
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INSTRUMENTO determinara la validez de contenido serd sometido a prueba piloto para

el calculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach vy
finalmente serd aplicado a las unidades de analisis de esta investigacion.

Los ambientes municipales cuentan fisicamente[TA(X ) D ( )

con espacio para el desplazamiento comodo dejsugerencias
91 llos usuarios.

Los ambientes municipales cuentan con un[TA(X ) O ( )
. atractivo visual. Sugerencias

La municipalidad cuenta con todas sus areasjTA(X ) D ( )
65 impecables, permitiendo atender de manerajSugerencias

adecuada.

El diseno interior que exhibe la municipalidad[TA(X ) ™( )
- propicia un ambiente agradable. Sugerencias

Los funcionarios municipales siempre estanTA(X ) ™( )
- correctamente uniformados. Sugerencias

Los funcionarios municipales siempre estanfA(X ) ™( )
06 preparados para atender a los usuarios. Sugerencias

Los funcionarios municipales siempre brindan[TA(X ) D ( )
i informacién precisa a los usuarios. Sugerencias

La municipalidad cumple con los compromisosTA(X ) D ( )
0g U€ ofrece a los usuarios. Sugerencias

Los usuarios no esperan mucho tiempo en la cola.TA(X ) D ( )

Sugerencias

09




Los funcionarios municipales siempre buscan[TA(X ) TD (
- atender de manera eficaz a los usuarios. Sugerencias

Los funcionarios municipales tienen el deseo de[TA(X ) D (
1 resolver las preguntas empaticamente a losSugerencias

usuarios.

Se siente seguro dentro de la municipalidad. TA(X ) D (

Sugerencias

12

Los funcionarios municipales le tratan con[TA(X ) D (
5 cortesia y respeto. Sugerencias

Los funcionarios municipales muestran un interésfTA(X ) D (
14 genuino por las necesidades de los usuarios. Sugerencias

Los funcionarios municipales muestran un interésfTA(X ) D (
15 genuino por las necesidades de los usuarios. Sugerencias

Se sentiria cémodo asistiendo nuevamente a IaTA(X ) D (
16 Municipalidad de Lamas. Sugerencias

Podria recomendar a los usuarios municipalesfTA (X ) D (
;; Que asistan a la Municipalidad de Lamas parasugerencias

resolver sus inquietudes.

La variedad de servicios que brinda laTA(X ) D (
18 municipalidad es capaz de satisfacer lasSugerencias

necesidades que tiene.
it La Municipalidad de Lamas cumple con los[TA(X ) D (

ofrecimientos al usuario.

Sugerencias




TD( )

TA(X )
Sugerencias

La calidad de servicio recibida por los funcionarios

20 de la municipalidad fue adecuada.

Se vieron sus expectativas satisfechas con lafA(X ) ™( )
)1 calidad de servicio. Sugerencias
El servicio de la municipalidad fue especifico paraTA (X ) ™( )
2 sus necesidades. Sugerencias
Los servicios ofrecidos por la municipalidad son[TA(X ) D (
23 de calidad. Sugerencias
Existe calidad en los servicios recibidos en laTA(X ) D (
Sugerencias

5 Municipalidad de Lamas
La Municipalidad de Lamas hace uso deTA(X ) D (
B tecnologias para brindar un mejor servicio. Sugerencias
6. PROMEDIO OBTENIDO: N°TA(25 ) N°TD( )
7. COMENTARIOS GENERALES
El instrumento mide lo que pretende r,nedir
8. OBSERVACIONES
Ninguno. ‘ /"
\ ‘I J
{ /
-
| /
/

Juez Experto: Victorflug ) Fernandez Bedoya
Colegiatura N® 019524



Validacion del tercer Experto —metodologo Mg. Lic. Mark y RR.HH. Miguel angel

Castillo Castro.

Instrumento de Validacién por Juicio de Expertos.

Validacion del Primer Experto
& FT-5 Validacén de Instrumentos ]
I EM DE W ACI P Icl T
NOMERE DEL JUEZ SEEL AL Sevgre agares
|FRDFESH.'-|H APETA AT S A B s
ESPECIALIDAD ALELTRE 7 domtinr e oy
EXPERIENCIA PROFESIONAL {aiios) LB ke
CARGD - T S
.Ciﬂadltmi:hrmfmdemMuahmﬁmtmnﬂaﬁdnﬁhmﬁpﬁdadmﬁﬁddem.m
DATOS DEL TESISTA
HOMERES oo Cachigue, Bty Elizabeth
| ESPECIALIDAD Escuela de Administracian
| INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario,
| GENERAL !
Mnmmmmuﬁaﬁiadmmtinrhmm&mummﬂm
it sdministraciin de ks Municipalidad Pravingial de Lamas — 2020,
ESPECIFICOS
OBJETIVOS DE LA Diagnosticar el rivel d¢ calitad de servic del rea de administraciin d ta Municipaiidad
INVESTIGACION Wﬁw—m
mumum&anmnmmmummmmh
Municipaided Provincial de Lasnas — 2020,
Whla:ﬁhﬂd&w@yhmummmﬂmdﬁmwﬁm@
la Municipaidad Provingial de Lamas, 2020,
EIMmmﬁmyhmmmﬁ,MMwﬂhmt_
DETALLE DE LOS [TEMS hmmﬁmmumwmmmmmm
DEL HSTRUMENTO ummﬂnapn&htﬂupimmamtuhﬂalamiﬂidaucmﬁmaiﬂmuﬂaﬂhﬂe
mrﬂmmwamﬂmﬂﬂsﬁmlnw
1| Lo® ambieries de a murcpaidad deponen e sspadis SlGers TA b O[]
para el bansito cémodo da los usuarios, Sugerencias
1. Nunza,
2.Casi punca
1A veces,
4. Casl sharspre,
E.Sigmpre
2 | Les ambiertes de [ municipalidad san Elracims, L TR O §
1. Mumia, Im'“
2.Cas nunca
B s,
4. Camsi siemprs,
3.Slerngpre
] L-nwmﬁpﬁdndmudva'mmlimiuwap:mw TARd o0 )
adecuada atencitn, Sugerencias
=S |
L = |
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3.8 venen,
#.Casl sismpre,
S5.5iBm

agradabie.
1. Hunca,
2. Casi nunca
L0 yppen,
4.Caml slampre,
B.

4 | El disedic intaror que sxhibe 12 musnicipalided progicla un ambiante

Bamprs i
§ | El personal de slencian de la municipalidad se arcuentra
debidamenie unformade.
1. Murcia,
2.Casi runca
o
ShlEErE,
3. Shempie

S—

TA B O )

TAK o[ )

G | Los empleadas de la runicipalidad s& ancuendran atamos @ los
requeanimienios de los uEuatios,

1. Mounca,

2.Canl mnca

3.8 vaces,

4. Coam siemprs,
3 Elempre

TA b LT

los productos,
1 Munca,
2 el nunes
in

T mwmmmmmmmmmk

TA by o[ |

TALY TO( |

SUGERENCIAS

atenckin rapida

5.Siempra

suficlenites parg respondar & las pregurtas de s usuaros.
. Murcy,
2.Casi runcs
BB e,
4 Sl mempe
SSiemprs

4, Casi slempre,
i SSwmpre i e e T e
Las emplaados

QUG B8 ENCLRNATER en |4 linea de cajas ofrecen una

Las emplaados de la mumicipaikdad dispanen de conacimignios

TA k) o0 )

TAR ()

TA (]

Sugerencias

12 | Se siente segum deniro de las instaleciones de la municpalidad,
1.Hunea,
2.Casi nunca
A v,

4. Cani siempre,

3 SemprR

Las ampieados e a municipabdad tratan cortaésmene 2 jos
USLIgrics,

1.Kunca,

2.Casl nurey

IA vecas,

13

| TALy

TA (4 T}

o[ )




4. Casi ghempre,
% Sismpere

14

Los empleados de la muncipalidad muestran preccupaciin por los
iIrerpsEs 38 SUs LSUATIGE.
1 Munga,
21088 nunca
1A vepes,
A Sl slempra,
5. Shervgy

15

Los ampleadas de la municipalidad muestran comprensien por las
necasidades de sus wsuaros,

TR o7}

e

16

Valveria a visitar |a Murscpalidad e Lamas,
1. Muniea,

Z. G nunca
AA vaces,
4.Casi sigmpre,
3. Samprs

TA B o[ }

Sugerencias

17

Recemendaria a BUE CORGCIG0s WO SMgos que visien @
Municipaiidad de Lamas.

1. Mumca,

2.Casl sy

3.4 veces,

4. Casl sherngen,
5 Siampre

wi)

18

La vanedad de sarvicios que brnca ja municipalidad satsiaca sus
nesesidades

1.Munca,

2.Casi nurca

0, e,

;-ﬂnl Hempr,

ummh:hﬁidﬂdu-nﬂphf:mhsnfmﬁmlmms:lm.
1. Munca,
Z2.Cani nunca

La cafidad de servicic ofreckda par e personal de b municipalidad
fue la adecysda.
1 Munoa

ZCas I'I'I:rl'lt:ﬂ
LA vaces,

4. Cani siempra,
5.5kempre

21

La axperiencia de sarvica que reclit en la murscipalidad supeand
SliE expectaiives,

1. M,

2l muniss

3.8 veces,

4.Casi slempra,

5.Sempre

El =2rvizia de la municipaiidad se orentd & s&r persanalizado.
1. Numnca,
2.Casi e
34 veces,
4. Casi o
B Siampre

il

Les senicios ofrecides por la municipalicad son e calidad,
1. Hunga,
2.Cad hunca
3.4 vooes,

| 4.Cil Hempre,




55

24 | B servicio de atencion 3l dients 96 18 muicsaidad as de i
1.NuUnca,

2Casi nuncs
3A veces,
4.Casl slempre,

TANg TO( )
Sugerencias

5.Siemprs
25 | La municipatidad lummdatouﬂoglaspmmunm*x
S@NVICIo.
1N,
2.Casi nunca
J A vecas,
4 Cas siempre,
5.Siempre

TA& ()

4. PROMEDIO OBTENIDO: N'TA( )

N*TD{ )

5. COMENTARIOS GENERALES:
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Anexo N°04: Carta de presentacion firmado por la Escuela de Administracion

USS.

“Ano de la Universalizacion de la Salud”

Ciudad Universitaria, Noviembre del 2020

Sr:
ANIBAL GUILLERMO TUESTA SANCHEZ

Gerencia De Administracion Y Finanzas:
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS

Asunto: Solicito permiso y apoyo en investigacion.

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarie mi cordial saludo a nombre de la Escuela
Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Empresariales - Universidad
Sersior de Sipan, asimismo conocedores de su alto espintu de colaboracion, solicitar su
apoyo para que nuestrofa) estudiante del IX Ciclo, pueda realizar su respectiva
INVESTIGACION en su institucion, en horarios coordinados con su despacho.

Detallo datos del estudiante:

. Ety Elisabeth Mori Cachique, DNI: 71991046

Por lo que solicitamos, se sirva brindar las facilidades del caso a fin que

nuestro(a) alumno(a) no tenga inconvenientes y logre desarroliar su trabajo.

Agradecemos por anticipado la atencion que brinde a la presente; y sea propicia la
oportunidad para reiterar nuestra consideracion y estima.

00
X . Atentamente,

BN
n
="
N\

Dra. Janet lsabel Cubas Carranza
Directora de EAP DE Administracion
KmS5 carretera a Pimentel | CHICLAYO-PERU
T.074-481610 Anexo6239
yicubosci®crece.uss.edu.pe
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Anexo N°05: Carta de cargo firmado en la empresa donde se realiza la

investigacion

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
LAMAS

“Capital Folklrica de la Anazonla Peruara®
“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

Lamas, 30 de noviembre de 2020.

CARTA N°065-2020-GAF-MPL.

SENORA:

DRA: JANET ISABEL CUBAS CARRANZA
DIRECTORA DE EPA DE ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN - PIMENTEL

Emg;gntc, -
ASUNTO: AUTORIZA PERMISO PARA TRABAJOS DE INVESTIGACION
REF s CARTA S/N DE UNIVERSIDAD SEXNOR DE SIPAN.

Es grato diriginne a usted para expresarle mi cordial saludo a nombre de la
Municipalidad Provincial de Lamas ¥ la vez manifestarle:

Que, habiendo recibido la Solicitud de la Facultad de Ciencias Empresariales de
la Universidad Sefior de Sipédn, con fecha 24 de noviembre del 2020, referente a la
Srta. MORI CACHIQUE ETY ELISABETH. Estudiante del 9no ciclo de la Escuela
Académico profesional de ADMINISTRACION de, con codigo 2162801194, sc
acepta brindarle las facilidades para la realizacion de sus pricticas pre-profesionales en
la versién - Investigacion en la Gerencia de Administracion y Finanzas, demds sub
gerencins y dreas, de la Municipalidad Provincial de Lamas,

Sin otro particular me suscribo de usted

Atentamente,

Eres //u Tobsts Slaches |
RIS ¥ rmANiay
Ce -

Archivo
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Anexo N°06: Resolucion del Proyecto

SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 1175-FACEM-US5-2020

[% UNIVERSIDAD

Chicdayo, 11 de noviembre de 2020,

VISTO:

El Oficio N® 023T73-20200FACEM-DA-USS de fecha 1001112020, presentado por el (la) Director {3) de la
Escuela Académico Profesional de Administracion y el proveido del Decano de FACEM, de fecha
11/11/2020, sobre aprobacion de proyectos de investigacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 20220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencion de
grados y titulos: La obtencion de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias academicas que
cada universidad establezca en sus respectivas nommas infemas. Los requisitos minimos son bos
siguientes: 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi come la
aprobacion de un trabajo de investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés
o lengua nativa.

Que, segun Art. 20 del Reglamento de Grados y Tiulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucion de Directorio N* 210-2019/PD-USS de fecha 038 de noviembre de 2019, indica que los temas
de trabajo de investigacion, frabajo académico y tesis son aprobados por &l Comité de Investigacion y
derivados a la facultad, para la emision de ka resclucion respectiva. El periodo de vigencia de los mismaos
sera de dos afos, a partir de su aprobacion.

Estando a lo expuesto y en uso de las afribuciones confendas y de conformidad con las nomas y
reglamentos vigentes:

SE RESUELVE

ARTICULD (MNICO: APROBAR los proyectos de investigacion, de los estudiantes del 1X cicle de la
asignatura de Investigacion |, de |la Escusla Académico Profesional de Administracion, de la modalidad de
estudios regular, sesion "B” - semestre 2020 |, a cargo del docente Dr. Cordova Chifnos Jose Wiliam,
segln se indica en cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUMNIQUESE Y ARCHIVESE

. EDGAR ROLAND TUESTA TOREES
e anods]

Faoalaid is Cienoins Empresanslee

ADMISION E INFORMES
074 481600 - 074 4815332
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Fimentel
Chiclayo, Pard

Ci.r Escusis, Archivo
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LINEA DE
INVES THIACZION

H® BUTOR{AN TEWA DE PROYECTD DE TE3IZ
BAZAN VILLEGAZ LUIZ
EMRIGUE PROPUSSTA DE FLAM DE MARMETING FARA EL
" |Smoies ez | ISRENEITD 38 LA voNTAS SN ROUND TR 0% LA
JAGAIRA MEDALLY

GE3TION
EMPREZARIAL Y
EMPRENDIMIENTO

LECHN AYASTA, ALEXIS YAN
CARLOE

ESTRATEGIAS DE DISTRIEUCION PARA BCREMENTAR
LAZ VENTAZS EN LA DIETRIBUIDORA EBEMC 3AC.
CHICLAYD 2020

GESTION
EMPREZARIAL Y
EMPRENDIMIENTD

BRAVDI DAVILA LANDEY

GESTEIN DEL TALENTO HUMANS ¥ EL DESEMPERGC

GE3TION
EMPREZARIAL Y

03 | SERALDINE LABDRAL OE LOZS TRABAJMDOREZ DE LA
CALLE CHAMEE HILDA MUMICIFALIDAD DIETRITAL OE POMAHUACA JAEH, 2020 EMPRENDIMIENTD
GESTION DEL TALENTD HUMAND Y DESEMPENO GESTION
o HERMANDEZ WILLALOBOE | LABORAL DE LOS TRAEAJADDREEZ DE LA EMPREZARIAL T
ELIZAEETH MUMICIFALIDAD DISTRITAL DE ANMDASAMESA, ZANTA | EMPRENDIMIENTO
CRUZ. 2020
CERNAMDEZ cuBAz | FLAN  DE  MARRETING  VIRAL  PARA  EL GESTION
06 | cRoon FRANZCESCOL | POSICIONAMIENTO OE LA EMFRESA GRUFPO ASES EMPREZARIAL ¥
CAFITAL S.4.C. - CHICLAYD 2020 EMPRENDIMIENTD
ESTREE LASORAL T EL DESEMPENT DE LOS GESTION
05 | MEZARINA QUISFE NEETOR | COLABORADORES EM EL AREA DE VENTAS FARMA DEL EMPREZARIAL ¥
LABDRATORID MEDIFARMA 5.4, LIMA, 2020 EMPRENDIMIENTO
CALIDAD DE GSERVICED ¥ SATIZFACCIAN DE LOS GESTION
o7 E;’I.EETTGH GUE  ETY | TolARICE EN EL ARSA DE ADMINISTRACKON DE LA EMPREZARIAL ¥
MUMICIFALIDAD PROYVINCIAL DE LAMAZ, 2020 EMPRENDIMIENTD
LA MALDTMADD, GESTICN
- ROSMECH JE30E CALIDAD DE SERVICID ¥ SATIZFACCESN DEL CLIENTE EMPREZARIAL Y
RODRIGUEZ DAVILA, LUIE | DEL CENTRO MEDICO NEW CGAR 3.A.C, CHICLAYD, 2020 EMPRENDIMIENTO
ALFREDD
GESTION MUMICIFAL Y LA SEGURIDAD CIUDADANA EN GESTION
CALLE YACTAYD CARLOS
T LA URE FRAMCISCO BOLDGMESI, DEL DISTRITO JOSE EMPREZARIAL T

LUz

LECONARDD ORTIZ, CHICLAYD, 2020

EMPRENDIMIENTO

10

CALDERGH VILCHEZ
WENDY GEMNOVEWA
CRUZADO YEBQUEN
CICELY

CEIEMFEND LASCRAL ¥ LAS COMPENSACIONES DE
LOE TRABAJADORES EN LA MUNICFALIDAD DIETRITAL
DE HUEVA ARICA -2020

GE3TION
EMPREZARLAL Y
EMPRENDIMIENTO

11

GONZALEE FINA JESZICA
ALEMNA

CALIDAD DE BERVICID ¥ LA SATIZFACCION DEL CLIENTE
EN LA EMPREZSA INVERSIONES MEK E.LRL., CHICLAYD,
2030

GEATION
EMPREZARIAL Y
EMPRENDIMIENTO

12

BURCD
BRYAM DANID

BOCANEGRA

GESTESN MUNICIFAL ¥ EL DESEMPENS LABORAL EM LA
MUBMICIFALIDAD DISTRITAL DE 3AN FELIPE, JAEN, 2020

GESTION
EMPREZARIAL Y
EMPRENDIMIENTD

13

RICE ROJAE MARLA DE LOE
ANGELESR

PLAN DE MARKETING DIGITAL FPARA EL INCREMENTO DE
LAZ WVENTAZ EN EL HOSPEDAJE MARIANA AL,
CYOTUR, 2020

GESTION
EMPREZARIAL Y
EMPRENDIMIENTD

14

CORREA PWNTADD ANGIE
FRIZILLA
QLNEFE GQUEFE EEMMI
TWANBLA,

L& MOTIVACKSIH ¥ EL DESEMFENS LABORAL DE LOS

TRABAJADCREE EN LA MUNICIPALIDAD DE CALLAYWUC,
CAJAMARCA, 2020

GESTION
EMPREZARIAL Y
EMPRENDIMIENTOD

16

FAREDEE UGAZ RICARDOD
MAMUEL

ESTRATEGIAZ DE MARKETING MIX PARMA INCREMENTAR
EL NIVEL DE VENTAZ EN LA DIETRIBUIDOREA AGUSA
VITANLA, CHICLAYOD, 2020

GE3TION
EMPREZARIAL Y
EMPRENDIMIENTO

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 4816332
CAMPUE UEG

Km. 5, carretera a Pimentel
iChiclayo, Perd
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- = CALIDAD DE LA ATENCION ¥ LA SATISFACCION DEL GESTION
GARCIA MOSCOSO0 RICHARD
18 | anromio N CLIENTE EM EL BBVA CONTINENTAL AGENCIA SANTA | EMPRESARIAL Y
CRUZ, LIMA 2020 EMPRENDIMIENTO
CAJO QUINTANA, ELIZABETH | PROPUESTA DE HERFAMIENTAS DE MANUFACTURA GESTION
17 | PACHERRES FERNANDEZ, | ESBELTA PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DE LA | EMPRESARIAL Y
JULIO CESAR EMPRESA KHUMA FOODS 5. A C. — TUMBES, 2020 EMPRENDIMIENTO
4g | HOYOS ROJAS EDUARDO SATISFACCION LABORAL Y LAROTACION DELPERSONAL | SESTOM
RIVERA DIAZ LESLY EN LA EMPRESA CAMPOSOL SA, CHAD, 2020 EMPRETOMIENTO
PLAN DE MARKETING MIX PARA INCREMENTAR LAS GESTION
GALLO SOPLOPUCO VIVIANA
19 | clanELLA VENTAS EN EL SERVICENTRO VALERIA SAC. - OLMOS, |  EMPRESARIAL Y
2020 EMPRENDIMIENTO
—— » GESTION
CARRANZA ZUL0ETA | ESTRATEGIAS SEGUN METODO CANVAS ¥ SU RELACION | o o M
2 | ROBERTO EDUARDG CON EL POSICIONAMIENTO EN LA EMPRESA COZAQUI | prooseori mot
INGENIEROS SA.C. - CHICLAYO 2020
PLAN DE MARKETING MIX PARA AUMENTAR LA CARTERA GESTION
21 | POVERA CAMPOS MANUEL | pE CLIENTES DE LA EMPRESA PUCCIO CONTRATISTAS | EMPRESARIAL Y
' 5.AC CHICLAYD, 2020 EMPRENDIMIENTO
=£r | EL LIDERAZGO TRANSFORMACIOMAL PARA MEJORAR EL GESTION
2 | Sormrg OUAS GSER | pEsEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES EN LA |  EMPRESARIALY
EMPRESA KOMECTA - SEDE CHICLAYD, 2020 EMPRENDIMIENTO
GESTION
: OPTIMIZACION DE PROCESOS LOGISTICOS DE LA 1ERA
73 | Diaz PEREYRA RONY ! EMPRESARIAL ¥
BRIGADA MULTIPROPOSITO, RIMAC, 2020 EMPRETEMIENTO
SALAZAR [VAN | BESTION DE RIESGOS ¥ LOS PROCESOS DE CONTROL EN GESTION
24 | peiarA00 SA VAN | LA DIVISION DE CONTROL OPERATIVO EN LA INTENDENCIA |  EMPRESARIAL Y
ADUANA CHICLAYO, 2020 EMPRENDIMIENTO
ESTRATEGIAS DE PROMOCION PARA LA CAPTACION DE GESTION
BACA CALDAS CLAUDIA
25 | ELizaBETH CLIENTES EN LA EMPRESA NORTH BUSINESS CIX ERL. | EMPRESARIAL Y
CHICLAYD, 2020 EMPRENDIMIENTO
ROJAS LEOW  SHEVLLA : - :
MARIZOL - GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA ROTACION DE | SESTIOM
% | som aPuco TiPARRA | PERSONAL EN LA CONSTRUCTORA ELCOS GADIEL | oicasoiiilt
CHARITO LIZETH CONTRATISTAS GENERALES SA C. — CHICLAYO, 2020
,; | FARFAN SILVA  MARIENI | EL DESEMPENO LABORAL Y LA MOTIVACION EN LA | S=STROM
BLANCA AZUCENA EMPRESA LOYM INGENIEROS 5.A C, CHICLAYO - 2020 EMPRETOMIENTO
ESTRATEGIAS DE MARKETING DE CONTENIDOS FARA GESTION
28 | oo SANTISTEBANWILLY | ue joraR EL POSICIONAMIENTO DEL RESTAURANTE MI |  EMPRESARIAL Y
HUERTA DE TUCUME. 2020 EMPRENDIMIENTO
: - GESTION
: : SATISFACCION ¥ DESEMPENQ LABORAL DE LOS A
pg | CHAVESTA GOMEZ VICTOR | COLABORADORES DE LA MODALIDAD DE TRaBAJO | CMPRESARIALY

DOLORES

REMOTO EN LA EMPRESA KOMECTA, SEDE CHICLAYO, 2020

EMPRENCIMIENTO

R “n | PROPUESTA DE UN PROCESO DE COMPRAS DE INSUMOS GESTION
GALVEZ CASAPIA RUBEN
310 | suLLERMO PARA MEJORAR LAS VENTAS EN LA EMPRESA COCINA | EMPRESARIAL ¥
FACIL SA.C., LIMA, 2020 EMPRENDIMIENTO
- : - GESTION
4y | MUNEZ SALDARRIAGA AMA | PLAN ESTRATEGICO PARA INCREMENTAR LAS VENTASEN | o on o o

MILAGROS

LA EMPRESA TECHO FAST, LIMA, 2020

EMPRENDIMIENTO

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
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SAAVEDRA  SANDOVAL .
LUCY MARISOL LA SATISFACCION Y EL DESEMPENC LABORAL DE EMEREEEEE‘;:‘L ¥
32 | LOPEZ VARGAS [ LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD | _oooc e
CORBACHO MARTIN | DISTRITAL DE MOCHUMI - 2020
ALONSO
BINILLOS MONTEZ4 | SATISFACCION ¥ DESEMPENO LABORAL DE LOS GESTION

33

RICARDO ALFREDO

TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO
¥ CREDITO SAN FRANCISCO DE MOCUPE - 2020

EMPRESARIAL ¥
EMPRENDIMIENTC

EL DESEMPEND LABORAL % LA INTELIGEMCIA

GESTION

24 PEREZ DIiAZ. MARTIN | EMOCIONAL DEL COLABORADOR DE LA DIVISION DE EMPRESARIAL ¥
ALEJANDRO CONTROL OPERATIVO INTENDENCIA ADUANA DE | _ooco oo
CHICLAYD, 2020
. . L& MOTIVACION LABORAL ¥ SU INFLUENGIA EN EL GESTION
a5 ggscm JIMENEZ HAYNET CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA EMPRESARIAL Y
RESTOBAR ENTRE PELOTAS S.A.C, CHICLAYD, 2020 | EMPRENDIMIENTO
LA REINGEMIERIA DE PROCESOS COMO GESTION
a6 TANANTA  RIVADEMEIRA | PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION EMPRESARIAL ¥
FAOLA SOF1A ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA INVERSIONES | _ o ooc oo
CAVIANDIMA SAC LIMA 2020
MARKETING DIGITAL PARA PROMOCIONAR LOS GESTION
a7 ESPINGZA PALACIDS SERVICIOS DEL ECO HOSTAL MAMITA HELMITA | EMPRESARIAL Y
MARCIO ALDAIR
5.C.R.L., CHICLAYD, 2020 EMPRENDIMIENTO
PLAM DE MARKEETING MIX PARA EL MEJORAMIENTO GESTION
MONTEZA BECERRA ;
38 | BRAYAN SMITH DE WEMTAS DEL MINMIMARKET MARIA FERMANDA, EMPRESARIAL Y
OYOTUMN, CHICLAYO, 2020 EMPRENDIMIENTO
PLAM DE  MARKETING MIX PARA EL GESTION
MERA PIFARRO JOHRDY
¥ | jeais POSICIONAMIENTD DEL LABORATORIO CLINICO EMPRESARIAL Y
GENETICS, CHICLAYO, 2020 EMPRENDIMIENTO
BALDARRAGO GASCO . GESTION
TABO PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA | _ o oo,
40 | CABREJOS MONTENEGRO 'E':Efﬁi%fdgﬁfggz%gfL'G‘EMF'REEA CONOCE | cpprENDIMIENTO
JAIME RICARDO it '
OLIVA DE LA cRuz | PROCEDIMIENTO DE LA ADMINISTRACION COMO GESTION
41 | capi oS ALBERTO FACTOR DE PREVENCION DEL RIESGO DE FRAUDES | EMPRESARIAL Y
DE TARJETA OH, SAN BORJA LIMA - 2020 EMPRENDIMIENTO
GESTION DEL TALENTO HUMAND ¥ DESEMPENO GESTION
MEDINA MEMOR YALIXA
42 | paTE LABORAL DE LOS TRABAJADORES EN LA EMPRESA | EMPRESARIAL Y
AGRO INDUSTRIAL PUCALA, CHICLAYD, 2020 EMPRENDIMIENTO
SATISFACCION LABORAL ¥ SINDROME DE BURNOUT GESTION
VILLACORTA LICERA
43 | MANUEL SMITH EM LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA JJIC EMPRESARIAL Y
COMNTRATISTAS GENERALES S.A., LIMA, 2020 EMPRENDIMIENTO
: LA GESTION ADMIMISTRATIVA ¥ LA CALIDAD DE GESTION
VELEZ ECHEWVERRE
44 | BOBERTO CARLOS SERVICIO EM LA MYPE REPRESENTACIONES “JUAN EMPRESARIAL Y
FRANCISCO MEJIA® PIURA, 2020. EMPRENDIMIENTO
; EL PROCESD DE COBRAMNZA Y EL MWIVEL DE GESTION
FERMAMDEZ FUENTES
45 | EoINSON LEE MOROSIDAD EM LA CMAC PIURA SAC., AGENCIA | EMPRESARIAL Y

CUTERVO, CAJAMARCA, 2020

EMPRENDIMIENTO

ARMIEIAL E IMEARBLIES

84




Anexo N°07: FORMATO N°1 T1.C1.

I$ | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO T1

FORMATO N¥ T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTORA
[LICENCIA DE US0)

Pimentel, 15 de Enaro del 2022
Seflores
Vicerrectorado de Investigacidn
Universidad Sefior de Sipdn
Prasanta.

La suscrita:
Mori Cachigue Ety Elisabeth, con DMNI 71991046

Em mi muestra de calldad como autora exclusiva de la investigacidn titulada: CALIDAD DE SERVICIO
Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL AREA DE ADMINISTRACION DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS, 2020. Presentado v aprobado en el aflo 2021 como
requisito para optar el titulo de la carrera de Administrackn, de la Facultad de Cienclas Empresariales,
Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo al Vicerrectorado de
inwestigacidn de la Universidad Sefior de Sipan para gue, en desarrallo de la presente licencla de uso total,
pueda ejercer sobre mi trabapo ¥ muestre al mundo B produccidn intelectual de la Universidad
representado en este trabajo de grado, a trawés de la visibilidad de su contenido de la sigulente manera;

* Los wsuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a trawés del
Repositorio  Institucional en el portal web del Repositorio Institucional -
hitp://repositorio.uss. edu.pe, asi como de las redes de informacion del pais y del exterior.

= Sp permite la consulta, reproduccion 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 N2 822, En efecto, la Universidad

Sefior de Sipdn estd en |a obligacidn de respetar los derechos de autor, para bo cual tomard las medidas
correspondientes para garantizar su ebservancia.

AFELLIDDS ¥ NOMERES MUKSERD DE FIFRAA

DICUMENTO IE
ICENTIOSAD

Mori Cachique, Ety

Elisabeth 71991046 it e
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Anexo N°08: Declaracion Jurada

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA
DATOS DEL AUTOR: Auflora W
Mori Cachique, Ety Elisabeth
Apellidos y nomibires
71891046 21620801154 Presenclal

DRI W Cadigo N° Modalidad de estudio
Apellidos y nombires

DI N Codiga N° Modakdad de estudia

Administracktn

Escuela académico pralessonal

Cienclas Empresariales

Facullad de la Universidad Sefior de Sipan
Cidla X
DATOS DE LA INVESTIGACION
Trabajo de imeestigacion m
DECLARD BAM JURAMENTO QUE:
1. Soy aulor o aulores del proyecio yio infome de nvestigacon bulada

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL AREA DE ADMINISTRACION DE
LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS, 2020
La misma que presenio para oplar al litulo de:

2. Ou= &l proyecto yo informe de imvesligacian citade, ha cumplida con la rigurosidad Gentifica que
la universidad exige y que por lo lanlo no atentan condra derechas de aubar nomados por Ley.

3. Cue no he comefido plagio, Iotal o parcial, mpoco obras formas de fraude, piraleria o falsificacion
en la elaboracidn del proyecio wo informe de bess.

4. Que o o de la invesligaddn y los dabos presentados en los resullados son aulénlicos y
origirales, no han sido publicadas ni presentados anterioments para apdar algin grado académico
previo al tilulo profesional
Me zomelo a la apbcacién de nomatividad y procedmienios vigenbes por parte de |a

UNNERSIDAD SENOR DE SIPAN y anbe beroems, en crsa se delerminard la comisidn de alkgin
delitc =n conbra de los derechos del autar.

-l

Nombre: Ety Elisabeth Morl Cachigue
DNz 71991046



Anexo N°09: Fotos de aplicacion de la encuesta.

Foto N° 2: Parte de afuera de la MPL

fuera de la MPL.

Foto 5: Después dela éplicacic’)n del instrumento a

Foto 4: Dando indicaciones para la

aplicacién del instrumento.

Foto 3: Aplicacion de la encuesta en una
reunion con los usuarios de la MPL.
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Anexo N°10: Turnitin

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION  Ety Elisabeth Mori Cachique
DE LOS USUARIOS EN EL AREA DE ADMI
NISTRACION DE LA MUNICIPALIDAD

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

11138 Words 59732 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

48 Pages 240.6KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Mar 27,2022 11:17 PM GMT-5 Mar 27, 2022 11:20 PM GMT-5

® 23% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

» 20% Base de datos de Internet » 7% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de Crossr
* 16% Base de datos de trabajos entregados

88



Anexo N°11: Acta de aprobacion de originalidad de trabajo de investigacion

[$ UNIVERSIDAD
S5ENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacidn y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucidn N°1175-FACEM-USS-2020, presentado por la Bachiller, Ety
Elizabeth Mori Cachique, con =u tesiz Titulada CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL AREA DE ADMINISTRACION DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS,2020.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 23% verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de
similitud TURMITIM.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio ¥ cumple con lo establecido en la directiva sobre &l nivel de similitud de productos
acreditables de investigacidn, aprobada mediante Resolucidn de directorio N® 221-
2019/PD-LUUSS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 29 de marzo del 2022

penys 2
[« ) [ |
N\ Mo\

Dr. Abraham Jm\‘{:\r&m

DMI N® BO2T0538
Escuela Académico Profesional de Administracidn.
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