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Presentacion

Este estudio denominado “Prestacion del Servicio y Satisfaccion del Usuario en la
Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma,
Periodo 2026 surge de la necesidad de identificar y estudiar como son las atenciones
brindadas por dicha dependencia municipal y la influencia sobre la conformidad de las
personas que acceden a sus diversos programas y servicios sociales ofrecidos por la

institucion.

Actualmente, las entidades publicas tienen el reto de brindar atenciones de buena calidad,
a tiempo y enfocadas en responder a lo que la poblacién requiere y espera. Dentro de esta
situacion, la Gerencia de Desarrollo Social cumple una funcion clave al ejecutar acciones
y programas destinados a favorecer el bienestar de las personas, especialmente de aquellos
grupos mas vulnerables. Por ello, resulta importante conocer lo que piensan los usuarios
acerca de la atencién brindada de dichas actividades y determinar de qué manera esta

influye en su nivel de satisfaccion.

La investigacion tiene como finalidad principal identificar como se relacionan la
prestacion del servicio con el grado de agrado de los ciudadanos en la Gerencia de
Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, durante el periodo
2026. Para ello, se analizaran aspectos relacionados con la atencion brindada, la rapidez
para atender, la accesibilidad, la confiabilidad junto con el buen trato del personal, asi

como el grado de satisfaccién manifestado por las personas atendidas.

Ahora Metodoldgicamente, este estudio llevara adelante con un método cuantitativo, serd
practica, con alcance de relacion y con un esquema sin manipular variables y realizado en
un solo momento utilizando técnicas e instrumentos que permitan recopilar informacion
objetiva y confiable proveniente de las personas que asisten a la Gerencia de Desarrollo

Social.

Asimismo, los resultados obtenidos contribuiran a generar informacion util para decidir
dentro de la institucion, permitiendo identificar fortalezas y oportunidades para optimizar

la atencion de los servicios estatales. Asi, de este modo, esta tesis busca aportar al avance
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de la administracién municipal y a mejorar de manera permanentemente el servicio de

atencion orientada al bienestar en la poblacion.

Finalmente, esta previsto que este estudio constituya un apoyo para proximos trabajos
vinculados con la gestion publica, el nivel en el servicio municipal y el bienestar
ciudadana, impulsando una mejor practica de mejora constante y de orientacion al usuario

en las entidades del Estado.
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Resumen

En la administracion pablica municipal, la atencion brindada impacta de manera
inmediata sobre la percepcion ciudadana. En la Gerencia de Desarrollo Social de la
Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma aparecen quejas frecuentes. Los usuarios
reportan demoras. También sefialan atencion inadecuada y escasa orientacion. De alli
surge el problema: establecer de qué manera se relacionan el servicio brindado con la

conformidad de los usuarios durante este periodo 2026.

El objetivo central consiste en analizar esa relacion. Se busca entender si una mejor
el servicio eleva el grado de conformidad de los usuarios y en qué medida ocurre este

vinculo.

Metodologia adopta un método basado en datos numericos. Es una investigacion
practica. EI modelo es sin intervencién y el alcance, correlacional. El conjunto de personas
estudiadas incluye usuarios del servicio. Se aplican encuestas estructuradas con escala

Likert. Estas permiten medir ambas variables con precision y compararlas.

Los resultados muestran deficiencias en la atencion brindada. Destacan problemas
en rapidez de atencion, empatia y confiabilidad. A la vez, la conformidad de las personas
atendidas se ubica en un grado moderado a reducido. Este analisis estadistico confirma
una relacion positiva y significativa. Es decir, cuando mejora el servicio, aumenta la

satisfaccion.

En sintesis, la atencion brindada actia como elemento clave. Influye de forma
inmediata en la conformidad del usuario. Por ello, conviene aplicar mejoras continuas,

capacitar al personal y optimizar procesos, con el fin de fortalecer la gestion publica local.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, calidad del servicio, gestion publica, servicios

municipales, desarrollo social, administracion pablica, percepcion del usuario.
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Abstract

In local public administration, service quality directly impacts citizen perception.
Frequent complaints arise at the Social Development Management Office of the
Acobamba District Municipality in Tarma. Users report delays, inadequate attention, and
insufficient guidance. This gives rise to the problem: determining how service delivery
and user satisfaction are related in the period 2026. The central objective is to analyze this
relationship. The aim is to understand if improved service delivery increases user

satisfaction and, if so, to what extent.

The methodology adopts a numerical approach. It is a practical study with a design
without manipulation and a correlational scope. The group includes service users.
Structured surveys using a Likert scale are administered. These allow for the precise

measurement and comparison of both variables.

The results show deficiencies in service delivery, highlighting problems in
responsiveness, empathy, and reliability. At the same time, user satisfaction is at a
moderate to low level. Statistical analysis confirms a positive and significant relationship.

In other words, when service improves, satisfaction increases.

In conclusion, service quality acts as a key factor. It directly influences user
satisfaction. Therefore, it is advisable to implement continuous improvements, train staff,

and optimize processes in order to strengthen local public management.

Key words: User satisfaction, service quality, public management, municipal

services, social development, public administration, user perception.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION
1.1. Situacion problemética

Esta gestion puablica actual exige foco en el ciudadano. La calidad del
servicio define la percepcion social (Parasuraman et al., 1988). En las
municipalidades distritales, este vinculo se vuelve directo. La Gerencia de
Desarrollo Social actiia como punto de contacto clave. Alli, el usuario llega, consulta
y evalla. Cada interaccion cuenta. Cada demora pesa.

En el Per(, la modernizacion del Estado impulsa mejoras. Busca eficiencia,
transparencia y resultados (Presidencia del Consejo de ministros, 2013). No
obstante, persisten brechas. Muchos gobiernos locales aparecen fallas de gestion y
limitaciones operativas. En la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, estas
tensiones se reflejan en su Gerencia de Desarrollo Social. Los usuarios reportan
demoras. También sefialan orientacion insuficiente y baja capacidad de respuesta.

La comunicacion, en varios casos, no fluye.

Estas condiciones afectan la experiencia del usuario. Generan insatisfaccion.
El ciudadano espera atencidn oportuna, clara y respetuosa (Kotler & Keller, 2016).
Cuando esto no ocurre, surge una brecha. De un lado, expectativas; del otro, servicio

real. Analizar esa distancia resulta clave.

Desde el enfoque, la atencién brindada se explica mediante aspectos
concretos. Confianza, rapidez de atencién, proteccion, empatia y elementos
tangibles estructuran la evaluacion. (Parasuraman et al., 1988). Cada dimension se
conecta con la opinién del usuario. A la vez, la satisfaccion surge como resultado
comparativo. El usuario contrasta lo esperado con lo recibido. Si el servicio cumple

0 supera, aparece satisfaccion. Si falla, emerge insatisfaccion.

En gestion publica, este proceso adquiere mayor peso. No solo implica
experiencia individual. También involucra legitimidad institucional. Un servicio

deficiente erosiona confianza. Reduce credibilidad. Limita participacion. En
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cambio, un servicio eficiente fortalece vinculos. Acerca al Estado con la ciudadania.

Mejora la gobernanza (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

En este marco, la investigacion titulada ‘“Prestacion del Servicio y
Satisfaccion del Usuario en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad
Distrital de Acobamba — Tarma, Periodo 2026 plantea un objetivo claro. Examinar
el vinculo entre estos dos aspectos. Establecer si la atencion brindada influye en la

conformidad de las personas atendidas.

La metodologia es numérica. Este tipo, aplicado. ElI modelo, sin
intervencion. Su nivel, correlacional. (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). La
poblacion incluye usuarios del servicio. Se emplean encuestas estructuradas. La
escala Likert facilita la medicion. Los datos se procesan y se analizan para identificar

relaciones significativas.

Finalmente, el estudio propone accion. Sugiere capacitacion del personal.
Plantea optimizacion de procesos. Recomienda fortalecer la comunicacién
institucional. Todo converge en un objetivo mayor: mejorar la atencién ofrecida y
elevar la conformidad del usuario. Asi, la administracion publica local gana

eficiencia. También gana confianza.
Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢De qué manera la prestacion del servicio se relaciona con la satisfaccion de
los usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital

de Acobamba — ¢ Tarma, periodo 2026?
1.2.2. Problemas especificos

¢Cual es la relacion entre la calidad técnica y la calidad del servicio recibido
en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de

Acobamba — Tarma, periodo 20267
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¢De qué manera se relaciona la eficiencia percibida frente a la atencion del
personal en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de

Acobamba — Tarma, periodo 20267

¢De qué forma se relaciona la accesibilidad, disponibilidad frente Tiempo de
Respuesta/eficiencia en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad
Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2026?

¢Cudl es la relacién de la confiabilidad frente a la infraestructura y recursos
en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de
Acobamba — Tarma, periodo 2026?

¢De qué forma se relaciona la Capacidad de Respuesta frente a la
Satisfaccion Global / Percepcion General en la Gerencia de Desarrollo Social

de la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2026?
1.3. Justificacion
1.2.3. Justificacion teorica

Estudio desarrollado encuentra fundamento teoérico debido a que
busca contribuir al saber cientifico existente respecto al vinculo entre la
atencion publica y la satisfaccion del usuario, este tema presenta creciente
interés dentro del ambito de la gestion pablica y la administracién municipal.
El estudio permitira contrastar y enriquecer los modelos conceptuales sobre
la atencion brindada, como la propuesta SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithaml y Berry, quien evalGa una opinion en estas personas atendidas
mediante aspectos como confianza, rapidez de atencidn, proteccién, empatia
y aspectos tangibles. Ademas, contribuira a la comprensién de cémo estos
enfoques tedricos se aplican al contexto especifico de los gobiernos locales
en el Perd, particularmente en distritos como Acobamba, donde las
condiciones sociales y administrativas presentan caracteristicas singulares.

En este sentido, la investigacién generara informacién Gtil que podra apoyar
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nuevas investigaciones vinculadas con la atencion de los servicios publicos

y satisfaccion ciudadana.
Justificacién metodoldgica

Perspectiva metodologica, la indagacion es relevante ya que plantea
un esquema que facilitard medir y examinar el vinculo entre dos aspectos
principales: la atencion brindada junto con el nivel de conformidad de las
personas atendidas. Investigacion empleard técnicas para obtener
informacion confiable, tales como encuestas estructuradas y procesamiento
estadistico, que facilitaran conseguir resultados confiables y pertinentes.
También, el enfoque metodoldgico permitira identificar las dimensiones mas
criticas de la atencion al ciudadano (eficiencia, trato, informacion y
capacidad de respuesta), generando un analisis integral que puede ser
replicado en otras instituciones municipales de caracteristicas similares. De
esta manera, la investigacion contribuye con una propuesta metodologica dtil
para analizar la eficiencia de los servicios dentro de la administracion pablica

local.
Justificacién practica

Aplicacion real, el estudio resulta de gran relevancia debido a que
facilitara a la identificacion de esta situacion real sobre la conformidad de
las personas atendidas de la Gerencia de Desarrollo Social, asi como
identificar los aspectos mas relevantes que afectan su percepcion. Los
hallazgos obtenidos podran utilizarse como insumo al momento de decidir
dentro de la administraciéon municipal, favoreciendo el desarrollo de
acciones orientadas a elevar la atencion brindada, agilizar los procedimientos
administrativos, reforzar las capacidades del personal y garantizar una
atencion mas cercana y empatica con los ciudadanos. Asimismo, la
investigacion tiene un valor social, ya que busca contribuir al bienestar
ciudadano, especialmente de los grupos con mayor necesidad, al proponer

mejoras para los servicios sociales que atienden sus necesidades principales.
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1.4. Objetivos

1.2.6.

1.2.7.

Objetivo general

Determinar la relacion entre la prestacion del servicio y la satisfaccion de los
usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de
Acobamba — Tarma, periodo 2026.

Objetivos especificos

Explicar la relacion entre la calidad técnica y la calidad del servicio recibido
en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de
Acobamba — Tarma, periodo 2026.

Conocer la relacién que existe entre la eficiencia percibida frente a la
atencion del personal en la Gerencia de Desarrollo Social de la

Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2026.

Conocer de qué forma se relaciona la accesibilidad, disponibilidad frente
Tiempo de Respuesta/eficiencia en la Gerencia de Desarrollo Social de la

Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2026.

Examinar la relacién que existe entre la confiabilidad frente a la
infraestructura y recursos en la Gerencia de Desarrollo Social de la
Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2026.

Evaluar qué forma se relaciona la Capacidad de Respuesta frente a la
Satisfaccion Global / Percepcion General en la Gerencia de Desarrollo Social
de la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2026.
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1.5. Hipdtesis

1.2.8.

1.2.9.

Hipotesis general

Si existe relacién positiva y significativa entre la Prestacion del Servicio y la
Satisfaccién de los usuarios de la Gerencia de Desarrollo Social de la
Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2026.

Hipotesis especificas

Si existe relacion positiva y significativa entre la Prestacion de servicio en
su dimension calidad técnica del Servicio y la satisfaccion de los usuarios en
su dimension calidad del servicio recibido en la Gerencia de Desarrollo

Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2026.

Si existe relacion positiva y significativa entre la Prestacion de servicio en
su dimensién Eficiencia Percibida y la satisfaccion de los usuarios en su
dimension Atencion del Personal en la Gerencia de Desarrollo Social de la

Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2026.

Si existe relacién positiva y significativa entre la Prestacion de servicio en
su dimension Accesibilidad, Disponibilidad y la satisfaccién de los usuarios
en su dimension Tiempo de Respuesta/eficiencia en la Gerencia de
Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma,
periodo 2026.

Si existe relacion positiva y significativa entre la Prestacion de servicio en
su dimensién confiabilidad y la Satisfaccion del usuario en su dimension
Infraestructura y Recursos en la Gerencia de Desarrollo Social de la

Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2026.

Si existe relacion positiva y significativa entre la Prestacion de servicio en
su dimension Capacidad de Respuesta y la satisfaccion de los usuarios en su

dimension Satisfaccion Global / Percepcion General en la Gerencia de
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Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma,
periodo 2026.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes internacionales

Dewi, R., & Wahyuni, S. (2023), “Influencia de la atencion digital y
del servicio publico sobre la conformidad comunitaria”, desarrollaron un
estudio para analizar la relacion de la atencion electronica con el servicio
publico con respecto a la satisfaccion de la comunidad. En el contexto donde
los gobiernos locales buscan mejorar la eficiencia administrativa y la
experiencia ciudadana mediante el uso de plataformas digitales, los autores
enfatizan que el grado de conformidad comunitaria no depende solo de la
atencion presencial, también de la rapidez, accesibilidad y confianza de estos
servicios en linea. Asi, el prop6sito principal de la investigacion fue conocer
coémo la percepcion sobre la atencion en ambos tipos de servicios puede
generar confianza, incrementar la participacion social y fortalecer la

aceptacion de las entidades estatales.

Evaluando el método, se empled un disefio cuantitativo con enfoque
correlacional y explicativo, a traveés de la aplicacion de cuestionarios
estructurados a usuarios de servicios publicos en una entidad gubernamental
local de Indonesia. La informacién obtenida fue procesada mediante
métodos estadisticos para identificar la intensidad y orientacion de los
vinculos entre los aspectos estudiados. Como hallazgo clave, se evidencio
que tanto la atencion digital como la prestacién del servicio puablico
tradicional tienen efectos positivos y significativos sobre la satisfaccion
comunitaria, aunque el impacto de los servicios electronicos resulto ser mas
determinante. Este resultado indica que la digitalizacion de los servicios no
solo agiliza los procesos, sino que también mejora la percepcion de eficiencia
y accesibilidad, lo cual contribuye a elevar la satisfaccion y confianza de la

ciudadania hacia las instituciones gubernamentales.
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Tsai, L.-M., Lin, H.-C., & Chen, P.-Y. (2024), “Evaluacion de la
calidad del servicio y satisfaccion de usuarios en un programa de apoyo
comunitario (Taiwan)”, El estudio inicié con la idea de que los servicios
sociales y comunitarios no solo deben enfocarse en brindar asistencia basica,
sino también en generar confianza, bienestar y una experiencia positiva en
los beneficiarios. En este sentido, los autores buscaban identificar cuéles
dimensiones de la atencién brindada como la confianza, la empatia, la
rapidez de atencion y la proteccion influyen de manera mas significativa en
el grado de conformidad de las personas atendidas que participan en
programas de apoyo social, desarrollaron este trabajo para analizar el vinculo
entre la atencion ofrecida y la conformidad de las personas dentro de una

iniciativa de ayuda comunitaria implementada. en Taiwan.

Para cumplir este objetivo, se aplicé un método cuantitativo basado
en cuestionarios realizados a un grupo representativo en beneficiarios del
programa comunitario. El instrumento incluy6 indicadores de atencion
brindada y valoracion de satisfaccion, fueron analizados mediante técnicas
estadisticas multivariadas, particularmente modelos de regresion y anélisis
factorial confirmatorio. Este enfoque permitio validar la relacion entre las
variables y comprobar cuéles aspectos del servicio eran percibidos como mas
relevantes por los participantes, aportando asi un marco empirico para la

mejora de politicas publicas orientadas al bienestar social.

Los hallazgos clave revelaron que la atencion brindada genera un
impacto directo y favorable sobre la conformidad de las personas atendidas,
destacando que esta dimension por empatia (trato humano, comprension de
las necesidades y cercania de los proveedores del servicio) fue el elemento
mas importante en la valoracion de los beneficiarios. Asimismo, se evidencio
que la rapidez de atencion y la seguridad del servicio reforzaron esta
confianza en el programa, incrementando la valoracion positiva de su
impacto en la comunidad. Los autores concluyen que invertir en la mejora

del servicio no solo incrementa la conformidad de los usuarios, sino que
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también fortalece la sostenibilidad de los programas comunitarios, al
consolidar la legitimidad institucional y la participacion activa de la

poblacion.

Romero-Subia, J. F. (2022), “Analisis de la satisfaccion
ciudadana en servicios municipales” Ecuador, esta investigacion tuvo
como objetivo analizar el grado de conformidad ciudadana frente a servicios
municipales en Ecuador, considerando que la atencion de los servicios
publicos locales constituye una base fundamental para gobernanza, la
confianza publica y la legitimidad de las autoridades locales. El autor busco
reconocer los elementos que determinan la opinion de los ciudadanos sobre
la atencidén municipal, tales como la eficiencia en la gestion, la facilidad de
los tramites, la transparencia en las acciones y la respuesta oportuna de los
servidores publicos. Esta perspectiva, se plante6 una evaluacion integral que
permitiera comprender como los servicios municipales inciden en la
valoracion ciudadana y en la construccion de un vinculo favorable entre la

administracién local.

Evaluando este método, se utilizd6 un enfoque basado en datos
numéricos de tipo descriptivo y explicativo, utilizando encuestas
estructuradas dirigidas a ciudadanos usuarios de los servicios municipales en
distintas areas de gestion. Los datos obtenidos fueron analizados con técnicas
estadisticas para reconocer tendencias de percepcién y grados de
satisfaccion. La contribucion méas relevante del estudio consiste en
evidenciar que la satisfaccion ciudadana no esta determinada solo por la
cobertura de los servicios, sino también por la atencion recibida, la
transparencia en los procedimientos y la eficiencia en la atencién. De este
modo, la investigacién ofrece un marco de referencia Gtil para los gobiernos
locales, al proponer la mejora continua de los servicios municipales como
una accion importante para reforzar la confianza ciudadana, incrementar la
participacion comunitaria y consolidar procesos de gestion publica mas

eficaces y sostenibles.
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Sanchez, M., & Guzman, L. (2024), “Satisfaccién de usuarios con los
servicios publicos basicos en México durante 20217, realizaron un estudio
centrado en un escenario afectado por las consecuencias colectivas y
economicas derivadas en la pandemia. El objetivo principal fue analizar
como los ciudadanos valoraron la calidad de servicios basicos como
abastecimiento de agua, electricidad, manejo de residuos, salud, seguridad,
su finalidad es reconocer aspectos positivos y limitaciones de la gestion
publica. Autores plantearon que la percepcion de las personas atendidas
representa un elemento importante para valorar el desempefio del gobierno 'y
orientar politicas que respondan de manera adecuada a las necesidades

sociales.

En cuanto al método, se aplicé un enfoque numérico con un modelo
transversal, a través de encuestas estructuradas aplicadas en diferentes
regiones de México. La muestra incluy6 a usuarios de zonas urbanas y
rurales, lo cual permitié captar una vision mas amplia y diversa de las
experiencias ciudadanas con los servicios basicos. Posteriormente, la
informacion fue procesada con métodos estadisticos basicos e inferenciales,
identificando tanto los niveles generales de satisfaccion como las diferencias
entre grupos de poblacion. Esta metodologia posibilitd medir no solo la
cobertura y accesibilidad de los servicios, sino también aspectos cualitativos

relacionados con la atencion, la confiabilidad y la continuidad del servicio.

Los hallazgos mostraron que, aunque los ciudadanos reconocieron
avances en la cobertura de algunos servicios, la calidad percibida aun
presenta limitaciones importantes, sobre todo en lo referente al acceso
equitativo y a la continuidad de estos. Los usuarios manifestaron mayores
niveles de satisfaccion relacionada con el servicio eléctrico y el recojo de
residuos, mientras ellos expresaron mayor descontento sobre la atencion de
los servicios basicos y sanitarios, debido a problemas de abastecimiento,
mantenimiento deficiente de la infraestructura y tiempos prolongados de

espera. Asimismo, se observo una brecha significativa entre zonas urbanas y
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rurales, donde los habitantes de estas ultimas reportaron mayores dificultades

de acceso y menor calidad en los servicios recibidos.

El valor del estudio consiste en ofrecer un diagnostico general que
visibiliza las percepciones ciudadanas y revela los aspectos prioritarios que
deben ser atendidos por las autoridades mexicanas. Al destacar las
diferencias regionales y las brechas urbano-rurales, los autores sugieren que
las politicas publicas deben orientarse no solo a ampliar la cobertura, sino
también a mejorar el rendimiento, claridad junto con un trato equitativo en
la atencién de los servicios basicos. Bajo esta perspectiva, este estudio
constituye una herramienta Util para la planificacion gubernamental, al
enfatizar que la satisfaccion ciudadana es un componente fundamental de la

gobernanza democrética y de la legitimidad institucional en el pais.
Antecedentes nacionales

Maria Elena Terrazas Salas (2023), “Calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios en una municipalidad de Arequipa”, presenta un estudio que se
constituye en un antecedente nacional relevante, al abordar el vinculo entre la
atencion brindada y la conformidad de las personas atendidas usuarios en
una municipalidad en Arequipa. Su propoésito central en su estudio fue
conocer como los diferentes componentes en la atencion ofrecida —
confianza, rapidez de respuesta, proteccion, empatia y aspectos visibles—
influyen en la vision de los ciudadanos acerca de la atencidn que reciben en
el gobierno local. La autora resalta que la prestacion del servicio en los
gobiernos locales representa un elemento clave para aumentar esta
credibilidad ciudadana y reforzar la aceptacion institucional, especialmente
en una situacion donde los habitantes exigen mayor claridad y eficacia en la

administracion publica.

En cuanto al método, Terrazas Salas empled un enfoque cuantitativo,
utilizando encuestas estructuradas aplicadas a una muestra de usuarios que

acudieron a la municipalidad para la realizacién de diversos tramites y
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gestiones. La informacién recolectada fue analizada mediante técnicas
estadisticas descriptivas e inferenciales, lo que permitié reconocer el grado
de conformidad de las personas atendidas en funcion de la valoracién
obtenida sobre la atencion recibida. Entre sus principales hallazgos, se
evidencio que la comprensién y la rapidez de atencion de los trabajadores
municipales constituyen factores importantes que afectan directamente la
conformidad de los usuarios, demostrando no solo los recursos materiales,
sino también las habilidades de relacion del personal municipal son

esenciales para brindar una atencion adecuada.

La contribucion de este estudio previo consiste en que brinda
informacion comprobada sobre la relevancia de la administracion orientada
al ciudadano en los gobiernos locales en el Pert. Ademas, ofrece un marco
de referencia para investigaciones posteriores que buscan examinar el
vinculo entre atencion brindada y conformidad en otras municipalidades a
nivel nacional, aportando criterios metodoldgicos y resultados comparativos.
Asimismo, la investigacion sefiala la importancia de aplicar acciones de
formacion continua al personal municipal, asi como de disefiar procesos mas

agiles y transparentes que fortalezcan la percepcion de eficiencia y equidad en los

servicios brindados a la comunidad.

Alberto Alejandro Meza Alcantara (2022), “Analisis de la calidad de
servicio y satisfaccion en la Oficina de Atencion al Ciudadano de una
municipalidad de la Selva Central, Peru”, desarroll6 un estudio cuyo objetivo

consistié en examinar el vinculo entre la atencion brindada y la conformidad de las

personas atendidas, considerando en la gestion municipal constituye un espacio
clave de contacto cercano entre el Estado y los habitantes. A través de un enfoque
cuantitativo basado en encuestas aplicadas a los ciudadanos que acudian a realizar
tramites, el autor evaludé dimensiones como la confianza, rapidez de atencién,
empatia y proteccién del servicio brindado. La contribucion principal de este
estudio consiste en evidenciar que el agrado ciudadano se encuentra fuertemente
determinado por el nivel percibida de la atencion, especialmente en capacidad de

los trabajadores para atender los requerimientos de las personas atendidas y por la
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transparencia de los procesos administrativos. Este antecedente resulta relevante
porgue evidencia que una atencion municipal de calidad no solamente favorece la
opinién ciudadana, ademas aumenta la confianza en las entidades locales,
ofreciendo insumos valiosos para proximos estudios y la creacion de acciones de

mejora en la administracion publica municipal.

Eliana Milagros Paucarima Franco (2023), “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario del Programa Social Juntos en la Municipalidad
Distrital de Lampa, Ayacucho”, realiza una investigacion cuyo objetivo central
fue establecer el vinculo entre la atencién brindada, conformidad del ciudadano en

el Programa Social Juntos, distrito Lampa, departamento Ayacucho.

El trabajo fue de caracter fundamental, con enfoque numérico, disefio
correlacional sin intervencion y de corte transversal, o que permitio observar
en un momento especifico el vinculo entre la percepcién del servicio y la

conformidad del usuario.

Esta muestra con 80 usuarios, quienes son los beneficiarios del
Programa Social Juntos en esa jurisdiccion. Todos ellos respondieron un
instrumento de encuesta que contenia 16 preguntas para valorar la atencién

brindada, 9 preguntas que valoran la conformidad del usuario.

Para asegurar confiabilidad, las herramientas pasaron una evaluacion
de especialistas, alcanzando un valor Alfa de Cronbach (o similar) de 0,934

para atencion brindada y 0,940 para satisfaccion del usuario.

Entre estos hallazgos principales encontramos un vinculo elevado y
favorable entre la atencion ofrecida y la conformidad del usuario, reflejada
en un valor de Spearman (Rho) 0,864, con una relevancia estadistica de p =
0,000 (menor a 0,05).

Esto ayudd a concluir que una mejora en la atencién proporcionada
tiende a generar un incremento considerable en el grado de conformidad de

los usuarios del Programa Juntos en Lampa.
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Llana, A. J. O. (2023), “Calidad del servicio y satisfaccion en un
distrito de Lima: estudio aplicado (2023)”, Su proposito es establecer el
vinculo entre la atencién brindada y la conformidad de los ciudadanos en una
entidad municipal. El estudio partid6 por la idea de que la percepcion
ciudadana sobre la atencion municipal no se basa solo en la existencia de
servicios, sino también en la manera como estos son brindados. Asi, planteo
la necesidad de conocer si la valoracion de la atencién recibida por los
ciudadanos tiene un efecto importante en su nivel de satisfaccion, aspecto
importante para analizar el desempefio y aceptacion de las instituciones

publicas locales.

Esta indagacion se realizo bajo un enfoque numérico, de aplicacion
practica y con modelo relacional sin intervencion y de corte transversal,
permitiendo observar el vinculo de variables en un periodo especifico. Se
trabajo con una muestra de 80 usuarios que recibieron atencion en el
municipio, quienes completaron una encuesta estructurada de 44 items,
disefiada para valorar de manera integral la opinion sobre la atencion
brindada y el grado de conformidad obtenido. Estos datos recopilados fueron
evaluados mediante procedimientos estadisticos en pruebas por asociacion

de Pearson, asegurando rigor cientifico y confiabilidad en los resultados.

Los resultados evidenciaron un vinculo elevado entre la atencion
ofrecida y la conformidad de las personas atendidas (r = 0,917; p < 0,05),
ello significa que cuanto mayor es el nivel percibido de la atencién
municipal, mas alto es también el grado de satisfaccion ciudadana. Este
aporte resulta relevante porque evidencia empiricamente que el
perfeccionamiento continuo de la atencién publica no solo responde a
criterios de eficiencia administrativa, sino también a la percepcion del
usuario, brindando un marco referencial Gtil para proximos estudios sobre

gestién municipal, calidad de servicio y satisfaccion ciudadana.
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Huarcaya Ccama, R. (2024), “Evaluacion del servicio municipal
y la satisfaccion ciudadana en el distrito de Ccochaccasa, Huancavelica
— 2024, La investigacion buscO analizar el vinculo con la atencion
municipal de esta satisfaccion ciudadana por el distrito Ccochaccasa,
provincia Angaraes, region Huancavelica, Peru. Fue un estudio aplicado, de
alcance correlacional con un enfoque transversal y sin manipular variables.
Se realiz6 una encuesta a 338 ciudadanos mayores de 18 afios pertenecientes
a una poblacion de 2,784 habitantes.

En el procesamiento de la informacidon se usO la evaluacién de
Kolmogorov-Smirnov y, al no presentar un comportamiento distribuido de
forma normal, se aplico el coeficiente de Spearman. Los resultados
evidenciaron una ligera conformidad con la atencion de abastecimiento de
agua y servicios sanitarios; no obstante, se identifico insatisfaccién en otros
servicios municipales como seguridad ciudadana, limpieza publica, licencias

y registro civil.

Asimismo, se determind que no hay un vinculo importante entre el
servicio municipal y la conformidad ciudadana. (Rho = —-0,069; p = 0,204).
Se determind que la administracion municipal requiere fortalecer la calidad
de atencion, optimizar el desempefio administrativo, aumentar la rapidez de
respuesta y considerar las necesidades de la poblacion para lograr mayor
satisfaccion ciudadana.

Antecedentes Locales

El estudio realizado por Ambrosio Pefia y Meza Alcantara “Calidad
de atencion y satisfaccion de usuarios del Centro de Atencion al Ciudadano
de una municipalidad”, en Chanchamayo, region Junin, representa un
antecedente importante para evaluar la atencion dentro del ambito municipal.
La investigacion tuvo el proposito de examinar el vinculo entre la atencién
brindada y el nivel de aprobacién por parte de los ciudadanos en el Centro

de Atencion al Ciudadano de una municipalidad local. Para ello, se realizo
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con un enfoque numérico, de caracter fundamental y utilizando una
estructura sin manipulacién de variables y nivel relacional. Participaron 195
ciudadanos, quienes participaron a través de un cuestionario organizado

segun las dimensiones del modelo SERVQUAL.

Los resultados evidenciaron un vinculo favorable y elevado (Rho =
0.857; p < 0.05), lo que indica que la atencion brindada tiene una influencia
importante sobre la conformidad del usuario. Especialmente, los aspectos de
comprensién y rapidez de atencion mostraron mayor incidencia en la
percepcién ciudadana. Asimismo, se identificd que los usuarios valoran no
solo la eficiencia en los procesos, ademas de la atencion brindada por los

trabajadores.

Revilla Galdo y Navarro Guadalupe “Satisfaccion del usuario y
calidad de servicio de los pacientes del Instituto Regional de Enfermedades
Neoplasicas del departamento de Junin” (2023) desarrollaron un estudio en
el sector salud de la region Junin, especificamente en el Instituto Regional
de Enfermedades Neoplésicas. Tiene como propdsito examinar el vinculo
entre la atencidn brindada y la conformidad del usuario en pacientes que
reciben atencion especializada. El estudio empled un enfoque numérico, con
modelo sin intervencion y nivel descriptivo relacional, utilizando

cuestionarios estructurados aplicados a los usuarios del servicio.

Los hallazgos evidenciaron niveles altos de satisfaccion en los
pacientes, lo cual se relaciona con una valoracién favorable sobre la atencion
brindada recibida. Las dimensiones mejor valoradas fueron la atencion del
personal, la informacion comprensible ofrecida y la adecuada gestion del
servicio. Sin embargo, también se identificaron aspectos susceptibles de

mejora, como el tiempo de atencion y la existencia de recursos.

La mayor contribucion de este estudio consiste en demostrar que la
conformidad de las personas atendidas no se basa unicamente en la eficiencia

de la atencion, sino también en aspectos emocionales y humanos, como el
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trato digno y la empatia. Asimismo, resalta la importancia de un diadlogo
efectivo entre los trabajadores y las personas atendidas como factor clave en

la percepcion de calidad.

Este aporte es importante para este estudio, porque permite extender
la importancia de la atencion brindada en diferentes sectores del ambito
publico, incluyendo el municipal. Respecto de la Gerencia de Desarrollo
Social de Acobamba — Tarma, estos hallazgos destacan la necesidad de
fortalecer tanto las actividades administrativas, sino también la interaccion

directa con los usuarios.

Torres Soto (2023) desarrolld un estudio dirigido a establecer el
efecto de la atencion brindada sobre la conformidad de las personas atendidas
en un gobierno local distrital. Investigacion fue realizada bajo un enfoque
numérico, con modelo sin intervencion y nivel relacional. Se empleé un
cuestionario basado en los aspectos del esquema SERVQUAL, dirigido a un

grupo seleccionado de usuarios.

Los hallazgos evidenciaron un vinculo importante entre el servicio
brindada junto con la conformidad de los usuarios, resaltando que aspectos
como la confianza, rapidez de respuesta y empatia influyen en la percepcion
ciudadana. También se identifico que el descontento se debe principalmente

a retrasos y poca informacion.

Este estudio aporta evidencia sobre el uso del modelo SERVQUAL
en municipios, permitiendo reconocer aspectos que necesitan mejoras, como
los procesos internos y la preparacion del personal. Ademas, resulta
relevante para esta investigacion porque se relaciona con el ambito municipal
y facilita el analisis de la Gerencia de Desarrollo Social de Acobamba —

Tarma.
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2.2. Bases tedricas
2.2.1. Prestacion de servicio

Esta presente investigacion, en prestacion de la atencion se considera como
el grupo de acciones realizadas por la Gerencia de Desarrollo Social de la
Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma. Estas necesidades en los usuarios
mediante una atenciéon eficiente, oportuna, accesible, confiable y orientada a

generar satisfaccion en los ciudadanos

Kotler y Keller (2016) definen la atencién como un proceso o actividad
esencialmente inmaterial que una entidad ofrece a otra sin que ello implique la
entrega de propiedad, lo que lo diferencia claramente de los bienes materiales.
Esta caracteristica resalta que el valor de los servicios radica mas en la
experiencia vivida que en la obtencion de un objeto fisico. Asi, los servicios
se convierten en procesos cuyo beneficio principal es percibido en el
momento mismo de su prestacion, y no en algo que pueda almacenarse o
poseerse. En este sentido, la intangibilidad se convierte en un rasgo
fundamental que condiciona tanto la forma en que se disefian como la manera
en que se consumen, ya que dependen directamente de la percepcion y

satisfaccion del usuario.

Ademas, los autores enfatizan que los servicios se caracterizan por la
interaccidn constante entre proveedor y usuario, lo cual determina su calidad
y eficacia. Esta interaccion genera un vinculo dindmico donde el cliente no
es un receptor pasivo, sino un participante activo en la construccion del valor
del servicio. De esta forma, la prestacion de servicios requiere atencion
especial en la gestion de la experiencia del usuario, puesto que de ella
depende la valoracion final de la atencién y conformidad. En conclusion, las
prestaciones se entienden como procesos relacionales mas que como
productos, en los que la confianza, el didlogo y la rapidez de atencion del
proveedor juegan un papel determinante para lograr un resultado exitoso.
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Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) sefialan que un servicio representa
un proceso conformado por diversas acciones de caracter principalmente
inmaterial, que se realizan mediante la relacion entre el usuario y los
empleados de la organizacién, teniendo como propoésito principal satisfacer
necesidades o resolver problemas especificos. Esta definicion resalta que el
servicio no se limita a un producto fisico, sino que implica una experiencia
que surge del contacto directo entre ambas partes, donde la calidad percibida
se basa tanto en la competencia técnica del encargado como en su capacidad
para crear confianza y empatia en el cliente. En este sentido, los servicios
adquieren un caracter dinamico, pues varian en funcion de las expectativas y
de la participacion del usuario, lo que hace que su gestion requiera estrategias
centradas en la comunicacion, la personalizacion y la creacion de valor en

cada interaccion.

Asimismo, Lovelock y Wirtz (2015) conciben los servicios como
actos, procesos y actuaciones que generan valor y beneficios para los clientes
en contextos determinados de tiempo y lugar, destacando que su esencia
radica en la intangibilidad y en la simultaneidad con la que se producen y se
consumen. Esta definicion pone de relieve que los servicios no pueden
separarse de la experiencia del usuario, ya que su valor no reside en un objeto
fisico, sino en la percepcion y satisfaccion obtenida durante la interaccion
con el proveedor. Asimismo, se subraya la importancia de la relacion directa
con el cliente como un elemento clave para crear confianza y en la valoracion
percibida de la atencion, lo que convierte la prestacion en un proceso
dinamico que requiere flexibilidad, capacidad de respuesta y ajuste a los
requerimientos personales. Por ello, la gestidn de servicios implica disefiar
experiencias consistentes, centradas en el cliente y capaces de generar

beneficios tangibles e intangibles en cada punto de contacto

2.2.1.1.Teoria sobre prestacion de servicios.

a. La teoria de la intangibilidad del servicio plantea que, en

contraste con los productos tangibles, las prestaciones no pueden
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observarse, manipularse ni guardarse antes de ser consumidas, lo
cual genera un reto significativo en su gestion y comercializacion.
Kotler y Keller (2016) sefialan que esta caracteristica convierte a
la experiencia del usuario en el principal criterio para valorar la
atencion brindada, debido a que los clientes dependen de sefiales
indirectas —como la reputacion, la comunicaciony los elementos
tangibles asociados— para formarse expectativas. De este modo,
la intangibilidad se convierte en un elemento central que
condiciona tanto la percepcion del cliente como las estrategias
que deben emplear las organizaciones para transmitir confianza y

credibilidad en la prestacion.

Asimismo, esta teoria subraya que la intangibilidad también
implica un alto grado de variabilidad, dado que la calidad
percibida depende de factores subjetivos como las emociones, las
expectativas y la interaccion directa con el proveedor. Lovelock
y Wirtz (2015) explican que, en este contexto, la gestion del
servicio debe centrarse en disefiar experiencias coherentes y en
reducir la incertidumbre del cliente mediante la organizacion de
procedimientos, preparacion del personal y el uso de elementos
fisicos que fortalezcan la confianza. En consecuencia, la teoria de
la intangibilidad no solo describe una caracteristica esencial de
los servicios, sino que también orienta las estrategias para

mejorar su prestacion y la conformidad de las personas atendidas.

La teoria de la simultaneidad o inseparabilidad del servicio
sostiene que, a diferencia de los bienes tangibles, la elaboracion
y utilizacion de un servicio se realizan al mismo tiempo, lo que
indica que no puede existir un servicio sin la presencia del cliente
durante su prestacion. Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) afirman
que esta caracteristica convierte al usuario en un participante

activo en la generacion del valor, ya que su interaccion con el
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proveedor influye directamente en la calidad percibida. En este
sentido, la inseparabilidad destaca la relevancia de preparar al
personal, mantener una adecuada comunicacion efectiva y
administrar correctamente la experiencia del usuario, pues cada
encuentro de servicio representa un momento decisivo que

influye en la satisfaccion y la fidelizacion.

El Modelo SERVQUAL, elaborado por Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1985), plantea que la calidad de atencion se determina
mediante la comparacion entre las expectativas de los usuarios
antes de recibir el servicio y las percepciones obtenidas después
de experimentarlo. Esta perspectiva sostiene que la satisfaccion
no se basa solamente en el cumplimiento de aspectos técnicos,
sino también en la capacidad de la institucion para atender de
manera completa las necesidades y expectativas de los usuarios.
El modelo reconoce cinco dimensiones fundamentales que
influyen en la calidad percibida: fiabilidad (cumplimiento
constante de lo ofrecido), capacidad de respuesta (rapidez y
disposicion para atender), seguridad (generacion de confianza y
credibilidad), empatia (atencion personalizada y comprension de
las necesidades) y elementos tangibles (instalaciones, recursos
fisicos y apariencia del personal). Estas dimensiones funcionan
como un marco de referencia que permite analizar los factores

claves en la satisfaccion del cliente.

Asimismo, el modelo SERVQUAL ha tenido gran influencia en
investigaciones posteriores debido a su utilidad préctica para
identificar brechas entre lo esperado y lo recibido en distintos
contextos de servicio, desde el sector publico hasta el privado.
Parasuraman et al. (1985) sefialan que dichas brechas son
resultado de deficiencias en la comunicacion, el disefio de

procedimientos, la formacion de los trabajadores o la
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administracion de las expectativas del usuario. En ese sentido,
este modelo no solo permite medir la calidad percibida, sino
también orientar a las instituciones hacia una mejora continua,
generando estrategias centradas en la experiencia del usuario y en

el fortalecimiento de la confianza y lealtad hacia la organizacion.

2.2.1.2.Conceptos de prestacion de servicios.

Esta atencion de servicios comprende el conjunto de actividades,
procedimientos y acciones que una entidad desarrolla para cubrir los
requerimientos y lo esperado por sus usuarios o clientes, mediante la

prestacion de un servicio eficiente, oportuno y de calidad.

A continuacion, se presentan algunos conceptos de autores
reconocidos que pueden ser utilizados en una investigacion

cientifica:
Segun Kotler y Keller (2022)

La prestacién de servicios comprende un conjunto de acciones o
beneficios que una institucion brinda a sus usuarios, caracterizandose
por ser principalmente intangibles y por no generar la transferencia
de propiedad de un bien. Su finalidad es atender y satisfacer las
necesidades especificas de las personas usuarias.

Cita narrativa: Kotler y Keller (2022) sefialan que la prestacion de
servicios comprende actividades y beneficios dirigidos a cubrir los

requerimientos y expectativas de los usuarios.
Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2023)

La prestacion de servicios es el proceso mediante el cual una
organizacion interactia con los usuarios para proporcionar
experiencias que generen valor, satisfaccion y confianza a través de

la calidad en la atencion y el cumplimiento de las expectativas.
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Cita narrativa: Zeithaml et al. (2023) sostienen que la prestacion de
servicios implica la entrega de experiencias de valor que favorecen

la conformidad del usuario.
Segun Groénroos (2022)

La tencion de servicios constituye una. serie de actividades
desarrolladas durante la interaccion entre el proveedor y el usuario,
cuyo proposito es resolver problemas o satisfacer necesidades

especificas de los clientes.

Cita narrativa: Gronroos (2022) define la prestacion de servicios
como un proceso de interaccidn orientado a satisfacer las necesidades

del usuario.

Segun la Organizacion para la Cooperaciéon y el Desarrollo
Econdmicos (OCDE)

La prestacion de servicios publicos comprende las acciones
realizadas por las instituciones gubernamentales para proporcionar
bienes y servicios que aporten al bienestar colectivo y al logro de las
metas del Estado.

2.2.1.3.Dimensiones

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988), propone
estas dimensiones:

Tangibilidad: Se refiere a los elementos materiales que
complementan esta atencion brindada, como la infraestructura, los
ambientes, los equipos, la tecnologia y la presentacion de los
trabajadores. Son los elementos visibles y concretos que ayudan al
cliente a formarse una primera impresion y a reducir la incertidumbre

frente a la intangibilidad del servicio.
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Confiabilidad: Comprende la capacidad de la institucion para
cumplir de forma constante con los compromisos ofrecidos al
usuario. Un servicio es confiable cuando se brinda de forma correcta,
precisay dentro del tiempo acordado, transmitiendo seguridad de que
los compromisos asumidos seran respetados.

Capacidad de respuesta: Esta relacionada con la disponibilidad,
agilidad que el personal brinda en la atencion al usuario, demostrando
voluntad para apoyar y solucionar inconvenientes de manera eficaz.
Una adecuada rapidez de respuesta permite reducir el tiempo de
atencion y ofrecer soluciones oportunas ante las necesidades
presentadas.

Seguridad: Engloba el saber, competencias y destrezas del
personal para brindar el servicio con confianza, asi como su
amabilidad y cortesia. Incluye también la habilidad para transmitir
confianza y seguridad al usuario, disminuyendo sus dudas o
preocupaciones mediante una atencién que transmita credibilidad en
cada interaccion.

Empatia: Se refiere al trato personalizado, humano vy
comprensivo hacia los clientes, reconociendo sus necesidades
especificas y mostrando interés genuino en satisfacerlas. La empatia
implica atencion individualizada y cercania emocional, lo que

fortalece la relacion con el usuario.

2.2.1.4.Satisfaccion del Usuario.

La satisfaccion del usuario corresponde a la satisfaccion o
apreciacion favorable que una persona obtiene luego de recibir un
servicio, producto de comparar sus esperanzas iniciales con lo

realmente vivido durante esta atencion.

En este estudio, se entiende como el grado de valoracion
favorable que presentan los ciudadanos de la Gerencia de Desarrollo

Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma respecto
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a la atencion y prestaciones otorgadas, segun el cumplimiento de sus

necesidades, demandas y requerimientos durante el periodo 2026.

2.2.1.5.Teorias de la Satisfaccion del Usuario.

Comodidad del usuario es un constructo ampliamente
estudiado para las &reas de marketing, gestion de servicios y
administracion publica. Diversas teorias explican como los usuarios
evaluan los servicios recibidos y desarrollan percepciones de
satisfaccion o insatisfaccion.

a. Teoria de la Confirmacion de Expectativas (Expectation
Confirmation Theory - ECT)
Propuesta por Richard L. Oliver (1980), Constituye una de las

bases mas empleadas para comprender la conformidad del

usuario.

Fundamentacion: Perspectiva tedrica establece que los usuarios
forman expectativas antes de recibir un servicio. Posteriormente,

comparan el desempefio percibido con dichas expectativas:

e Si el desempefio supera las expectativas — alta satisfaccion.
e Siel desempeiio iguala las expectativas — satisfaccion.
e Si el desempefio es inferior a las expectativas —

insatisfaccion.

Aplicacion al estudio: Las personas de la Gerencia de Desarrollo
Social evaluaran si la atenciéon recibida cumple con las

expectativas que tenian respecto a los servicios municipales.

Cita: Oliver (1980) indica que la conformidad nace al comparar
lo esperado iniciales con la valoracion obtenida tras recibir el

servicio.
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b. Teoria de la Calidad Percibida del Servicio (Modelo
SERVQUAL)

Desarrollada por A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml y Leonard

L. Berry.

Fundamentacién: La satisfaccion se genera cuando la
valoracion del servicio recibido es positiva. El modelo establece

cinco dimensiones:

e Aspectos fisicos o tangibles

e Confiabilidad o fiabilidad

e Rapidez y disposicion de respuesta
e Seguridad y confianza transmitida

e Atencion empatica y personalizada

Aplicacion al estudio: Permite analizar de qué manera la
valoracion de la atencion recibida brindado repercute en el nivel

de conformidad de los ciudadanos de la municipalidad.

Cita: Parasuraman, Zeithaml y Berry afirman que la atencion
valorada de la prestacion constituye un factor previo fundamental
para la conformidad del usuario.

c. Teoriade la Equidad
Planteada por John Stacey Adams (1965).

Fundamentacidn: Los usuarios valoran si perciben equidad y un
trato justo entre lo que aportan (tiempo, esfuerzo, requisitos) y los

beneficios que reciben.
La satisfaccion aumenta cuando perciben:

e Trato justo.
e Igualdad de oportunidades.

e Transparencia en la atencion.
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Aplicacion al estudio: En instituciones pablicas, los ciudadanos
esperan recibir una atencion equitativa, sin favoritismos ni
discriminacion.

Teoria del Valor Percibido

Desarrollada por Valarie A. Zeithaml (1988).

Fundamentacion: La satisfaccion se determina por el valor
percibido por el usuario al comparar los beneficios recibidos con

los costos o esfuerzos asumidos.

Valor percibido = Beneficios recibidos — Sacrificios

realizados

Aplicacion al estudio: Los usuarios valoran aspectos como
rapidez, facilidad de acceso, orientacion y solucion efectiva de

sus necesidades.

Teoria de la Desconfirmacién de Expectativas

También asociada a Richard L. Oliver.

Fundamentacidn: Explica que la conformidad se relaciona con
la diferencia que existe entre las ideas esperadas previas del

usuario junto con la vivencia obtenida tras la atencion recibida:

e Desconfirmacion positiva — satisfaccion elevada.
e Confirmacion simple — satisfaccion moderada.

e Desconfirmacion negativa — insatisfaccion.

Aplicacion al estudio: Permite analizar como las vivencias de
los usuarios influyen en la opinién y valoracion de las atenciones

ofrecidas por la municipalidad.
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2.2.1.6.Conceptos Satisfaccion del Usuario

El grado de comodidad y opinién favorable de los usuarios
sobre las prestaciones brindadas por la Gerencia de Desarrollo Social,
producto a la relacion entre lo que esperaban previamente y lo vivido

durante la atencion recibida.

La conformidad del usuario es un aspecto ampliamente
estudiado en la administracion de servicios, marketing vy
administracion publica, ya que permite evaluar hasta qué punto las
prestaciones brindadas responden a lo esperado y necesidades del

publico usuario.
Definiciones segun autores:

Segun Oliver (2019) La satisfaccion representa la reaccion de
cumplimiento del usuario, entendida como una valoracion que
determina si un bien o atencion ofrece un grado agradable de

consumo relacionado con la realizacion de sus expectativas.

Cita narrativa: Richard L. Oliver (2019) describe la
satisfaccion como una valoracion posterior al consumo

fundamentada en satisfacer lo que espera el usuario.

Segun Kotler y Keller (2022) Se entiende la satisfaccion
como la sensacion de agrado o desilusion que percibe un individuo
al contrastar el efecto observado de una atencion con lo que esperaba

antes de obtenerla.

Cita narrativa: Philip Kotler y Kevin Lane Keller (2022)
indican que la conformidad aparece cuando el resultado observado

alcanza o excede lo esperado por el usuario.

Segln Zeithaml, Bitner y Gremler (2023) La satisfaccion

corresponde a la apreciacion gque efectda el usuario acerca de un bien
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0 atencion, considerando la vivencia recibida y el nivel en que logra

cubrir sus requerimientos y lo esperado.

Cita narrativa: Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner y
Dwayne D. Gremler (2023) afirman que la satisfaccion constituye
una reaccion afectiva generada por la vivencia durante la atencion

recibida.

Seguln la Norma ISO 9000:2015 La conformidad del usuario
representa la opinion que posee el usuario sobre el nivel en que sus

esperanzas fueron alcanzadas.

Cita narrativa: La International Organization for
Standardization (2015) establece que la satisfaccion depende de la

percepcion del usuario sobre el cumplimiento de sus expectativas.

Segln Lovelock y Wirtz (2022) La satisfaccion es una postura
generada al contrastar la atencion esperada con la atencion recibida,
reflejando el nivel de conformidad del usuario con la experiencia

recibida.

Cita narrativa: Christopher Lovelock y Jochen Wirtz (2022)
sefialan que la satisfaccion es una valoracion después de vivir la

atencioén recibida.

2.2.1.7.Dimensiones

De acuerdo con Gomez-Figueroa et al. (2023), hay T7siete

dimensiones de la motivacion, las cuales son:

Salario: El salario es el pago econémico que reciben los
trabajadores por realizar sus actividades laborales. Este ingreso
permite cubrir sus necesidades principales y mantener una estabilidad
economica. Ademas, tiene relacion con la manera en que los

trabajadores valoran la equidad y el trato adecuado dentro del ambito
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laboral, influyendo en su impulso, satisfaccion y relacién con la
entidad.

Reconocimiento: La apreciacion en el trabajo implica
apreciar y resaltar los resultados, el esfuerzo y las contribuciones que
realizan los empleados. Este aspecto ayuda a fortalecer el vinculo y
el compromiso de los trabajadores, generando un entorno de trabajo
agradable donde se sienten importantes e impulsados para lograr los

objetivos de la entidad.

Estatus laboral: Representa el nivel de importancia también
el respeto que los trabajadores sienten que tienen dentro de la entidad.
Incluye la valoracion de sus tareas, deberes y logros, lo que ayuda a
fortalecer el vinculo de integracion, la seguridad y la confianza
individual dentro del grupo laboral.

Condiciones fisicas del trabajo: EI ambiente fisico laboral
comprende elementos como la luz, circulacion de aire, limpieza,
comodidad y organizacion del area donde se realizan las labores.
Contar con un ambiente adecuado permite que los empleados
trabajen de forma segura, cébmoda y saludable, favoreciendo su

rendimiento y bienestar diario.

Relacion jefe-subordinado: La relacion entre jefe y
trabajador considera la comunicacion, el apoyo y la confianza que
existe entre los responsables y sus equipos. Una buena relacion
facilita el trabajo en conjunto, ayuda a resolver dificultades y
fortalece la responsabilidad de los empleados, favoreciendo su

desarrollo personal y laboral.

Crecimiento (superacién): El desarrollo profesional se
relaciona con las posibilidades que brinda la organizacion para que

los trabajadores puedan mejorar sus conocimientos y capacidades.
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Este aspecto permite aprender nuevas habilidades, aumentar la
motivacion y fortalecer el compromiso con el trabajo, ayudando tanto
al desarrollo del empleado como para alcanzar las metas

institucionales.

Realizacion: Logro profesional es la satisfaccion que
experimentan los trabajadores cuando logran sus objetivos y aportan
de manera importante a la organizacion. Considera aspectos como la
posibilidad de crear, tomar decisiones y recibir valoracion por sus
resultados, lo que genera mayor motivacion y sentido en sus

actividades laborales.
2.3. Glosario

Prestacion del Servicio. Es el conjunto de acciones e interacciones
realizadas por una organizacién con el fin de cubrir los requerimientos de los
usuarios mediante la entrega de un servicio adecuado. Segun Christian Grénroos
(2015), la prestacion de atencion comprende diversas actividades que se desarrollan
durante esta interaccion entre el proveedor y el usuario con el propésito de resolver

sus problemas o necesidades.

Satisfaccion del Usuario. Grado de aceptacion que siente un individuo al
contrastar lo que esperaba con el resultado observado de la atencion recibida.
Richard L. Oliver (2019) describe la satisfaccion como la reaccion del usuario

generada por alcanzar lo esperado respecto a la atencion recibida.

3. Calidad del Servicio. Es la apreciacion que efectla el ciudadano acerca del
nivel destacado o buen resultado de la atencion recibido. Segun A. Parasuraman,
Valarie A. Zeithaml y Leonard L. Berry (1988), la calidad de la atencion se establece
mediante la comparacion entre lo que espera el usuario y lo que observa del servicio

obtenido.

Usuario. Persona la cual recibe o utiliza los servicios proporcionados por

una organizacion. Segun la International Organization for Standardization (2015),
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este usuario quien recibe el producto o servicio y evalla el grado en que sus

necesidades son satisfechas.

Atencion al Usuario. Proceso de interaccion entre el personal de una
institucién y el usuario con la finalidad de ofrecer datos, apoyo y respuesta a sus
solicitudes. Para Philip Kotler y Kevin Lane Keller (2022), la atencion constituye un

elemento fundamental de la experiencia de servicio.

Fiabilidad. Habilidad para brindar la atencion ofrecida de forma exacta y
estable. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) sefialan esta confianza igual que la

habilidad de brindar la atencion adecuadamente desde el inicio.

Capacidad de Respuesta. Actitud y agilidad de los trabajadores para ayudar
a las personas y ofrecer una atencion rapida. Parasuraman et al. (1988) la relacionan

con la disposicién de atender sus necesidades sin retrasos.

Empatia. Trato personalizado y entendimiento de las necesidades
particulares de cada usuario. Parasuraman et al. (1988) sefialan que la empatia

implica brindar atencion personalizada y preocupacion genuina por el usuario.

Seguridad. Saber, amabilidad y habilidad del personal para generar
confianza y credibilidad. Parasuraman et al. (1988) indican que la proteccion

fortalece nuestra confianza del usuario en el servicio recibido.

Elementos Tangibles. Aspectos fisicos asociados al servicio, tales como
infraestructura, equipos, materiales y presentacion del personal. Segin Parasuraman
et al. (1988), los elementos tangibles constituyen evidencias fisicas que influyen en

la percepcion de calidad.

Expectativas. Creencias previas que tiene el usuario respecto al nivel de
servicio que espera recibir. Oliver (2019) sostiene que las expectativas son

estandares de referencia utilizados para evaluar el desempefio del servicio.
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Percepcidn. Proceso mediante el cual los usuarios interpretan y evaltan la
experiencia de servicio recibida. Segun Kotler y Keller (2022), la percepcion

interviene en la creacién de opiniones sobre la calidad y satisfaccion.

Gestion Publica. Grupo de acciones dirigidas al uso eficiente de los bienes
publicos para responder a los requerimientos. Segun Organisation for Economic Co-
operation and Development (2023), la gestion publica busca generar valor pablico

mediante servicios eficientes y transparentes.

Servicio Publico. Accion realizada por una institucion publica para cubrir
necesidades comunes de forma permanente y justa. La United Nations (2022) sefiala

que los servicios publicos contribuyen al bienestar y desarrollo de la sociedad.

Eficiencia. Capacidad de alcanzar resultados utilizando adecuadamente los
recursos disponibles. Segun Peter F. Drucker (2007), la eficiencia consiste en

realizar correctamente las actividades utilizando la menor cantidad de recursos.

Eficacia. Nivel en el que se logran los objetivos y metas establecidos.
Drucker (2007) afirma que la eficacia significa hacer las cosas correctas para lograr

los resultados esperados.

Transparencia. Valor de la gestion pablica que asegura el acceso a datos y
la responsabilidad institucional. La Organisation for Economic Co-operation and
Development (2023) considera la transparencia como un elemento esencial para

fortalecer la confianza ciudadana.

Valor Percibido. Valoracién global del usuario sobre las ventajas recibidas
frente a los gastos realizados. Zeithaml (1988) el valor apreciado como la evaluacién

general del beneficio de una atencion considerando lo obtenido y lo aportado.

Accesibilidad. Acceso sencillo de los usuarios a las atenciones
proporcionadas por una entidad. Segun la World Health Organization (2023), la
accesibilidad implica la reduccion de obstaculos que limitan el ingreso a los

servicios
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Mejora Continua. Proceso permanente orientado al perfeccionamiento de
los servicios y procesos institucionales. Segun la International Organization for
Standardization (2015), la optimizacion constante pretende aumentar la capacidad

de cubrir los requerimientos y expectativas de los usuarios.
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CAPITULO 3 : METODOLOGIA

Enfoque y métodos

Consiste en recopilar y revisar datos para hallar vinculos y patrones. Emplea
técnicas estadisticas para generalizar resultados y comprobar hipétesis de forma
imparcial y exacta. Este método permite medir aspectos de manera numeérica,
proporcionando resultados que pueden repetirse y compararse, facilitando un

anélisis comprensible y basado en los datos recopilados. (Naupas et al., 2018)

La forma de investigar representa el proceso organizado y ordenado que
busca producir informacion confiable ademas valida acerca de la realidad. Se
fundamenta en observar, plantear interrogantes e hipdtesis, realizar pruebas,
examinar informacion y explicar y difundir hallazgos. Su objetivo es desarrollar
teorias o0 explicaciones susceptibles de ser probadas y refutadas mediante evidencia
empirica, lo que facilita el avance del entendimiento de eventos naturales y la
solucion de dificultades cientificas. Se caracteriza por su enfoque en la objetividad,
la reproducibilidad y la falsabilidad de las teorias, asi como por su capacidad para
generar cambios en el entendimiento cientifico a través de revoluciones

paradigméticas (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
Tipo, nivel y disefio de la investigacion

Este tipo de estudio, también conocida como tedrica o esencial, busca
propdsito ampliar la informacidn conceptual sin pretender una utilidad directa. Esta
dirigida a la exploracion de ideas, bases, teorias y principios relacionados a diversas
areas del saber Su finalidad es comprender de mejor manera la realidad y generar
nuevos aportes cientificos, sin orientarse de forma directa a la solucion de

situaciones concretas de la vida cotidiana (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Estudio correlacional busca identificar el vinculo entre dos 0 mas variables
sin intervenir en ellas ni alterarlas. Esta investigacién permite determinar si hay
asociacion entre ellas y establecer el nivel de relacion que presentan, aungque no

demuestra que una variable sea la causa de otra. Su propdsito es observar el
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comportamiento de las variables ante posibles cambios y reconocer patrones o

vinculos(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Se refiere al analisis que se observan y recopilan mediante los datos en el
lugar donde suceden, sin que quien investiga modifique o controle las variables
estudiadas. Este disefio permite analizar los hechos como se presentan de forma
natural, considerando las condiciones propias del entorno donde se desarrolla la
investigacion (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018; Orosco y Pomasunco, 2014;
Naupas et al., 2014).

Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis.
3.3.1. Poblacion

Esta muestra esta formada por el grupo completo de personas, objetos
0 situaciones con presentan ciertas caracteristicas y que forman parte del
estudio de una investigacion. Representa el total de componentes de donde
se obtiene informacion asi se logra examinar una problematica o situacion
especifica y establecer conclusiones relacionadas con el analisis realizado
(Orosco y Pomasunco; Naupas et al., 2014). Para este estudio, el grupo de
estudio se encuentra integrado por un total de 6 trabajadores pertenecientes
al area sefialada y por 30 usuarios que reciben atencion de manera habitual

en dicha institucion.

Tabla 1l
Cantidad de colaboradores de la GDSMDA

Nivel jerarquico Nro. de trabajadores
Director 1
Promotores 4
Secretarias 1
Total 6

Nota. Tomado del MOF de la GDSMDA - 2026
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3.3.2. Muestra

La muestra lo conformaron las 36 personas entre colaboradores y Usuarios
de la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de

Acobamba — Tarma.

3.3.3. Muestreo

Corresponde a un método de seleccion no aleatorio de clase censal, en el cual
se recopila informacién de todos los integrantes que forman parte de una
poblacidn, sin elegir solamente una muestra especifica. Este procedimiento
se aplica cuando es posible y conveniente analizar toda la totalidad de

personas que forman el estudio. (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

3.3.4. Unidad de anélisis

Los colaboradores y los Usuarios de la Gerencia de Desarrollo Social de la

Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos (validez y confiabilidad)

El instrumento de preguntas previamente disefiadas ayuda a recopilar datos sobre
ideas, opiniones o conductas de los participantes. En este estudio, sera aplicada con
el proposito de medir la variable Prestacion del Servicio (Naupas et al., 2014;

Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Inspeccion permite recopilar datos mediante el andlisis directo y ordenado de hechos
0 situaciones en su ambiente habitual, sin alterar las condiciones existentes. Es util
para identificar comportamientos, procesos y caracteristicas del fendmeno estudiado

(Naupas et al., 2014; Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Revision de documentos consiste en revisar y examinar informacion contenida en
documentos como informes, normas y registros, con el proposito de obtener datos
relevantes que contribuyan al desarrollo de la investigacion (Naupas et al., 2014

Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
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Herramienta empleada para recoger la informacién esta compuesta por preguntas
organizadas que permite medir variables y recopilar informacion sobre opiniones,
actitudes o caracteristicas de los participantes (Naupas et al., 2014; Hernandez-

Sampieri y Mendoza, 2018).

Herramienta de Prestacion del Servicio contiene 15 preguntas y el de Satisfaccion
del Usuario también incluye 15 preguntas, distribuidas en cinco dimensiones para
cada variable: (V.l) Calidad Técnica del Servicio, Eficiencia en la Atencion,
Accesibilidad y Disponibilidad, Confiabilidad y Capacidad de Respuesta. (V.D)
Calidad del Servicio Recibido, Atencion del Personal, Tiempo de
Respuesta/Eficiencia, Infraestructura y Recursos, y Satisfaccion Global/Percepcion
General (Dewi, R., & Wahyuni, S., 2023). Los items se evaluaran utilizando una
elevacion de Likert de 1 a 5, en la cual 1 representa el mas bajo grado a aceptar y 5
el mayor grado de aceptacion. El instrumento permitira analizar el vinculo entre la
prestacion ofrecida junto con la conformidad de los ciudadanos de la Gerencia de
Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, durante el

afio 2026. Su aplicacion tendra una duracién aproximada de 15 a 20 minutos.

3.4.1. Validez

Las herramientas fueron evaluados y aprobados mediante el criterio de
especialistas, conforme a las disposiciones establecidas por la universidad.
En dicha revision intervinieron profesionales, docentes e investigadores con
conocimientos en campos como administracion, marketing, gestion del
talento humano e investigacion. Estos expertos examinaron los instrumentos
considerando elementos como la comprensién de los items, su
correspondencia con la investigacion, la adecuada formulacion y la

consistencia de la informacion presentada.
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Tabla 2
Validez de los instrumentos por los expertos
Nro Apellidos y Nombres Grado Calificaciéon
1 Pomalaza Buendia Ivan Bruno Doctor  Excelente
2 Paredez Pérez Antonio José. Doctor  Excelente
3 Mufos Cornejo Luz del Carmen. Magister Excelente

Nota: Elaboracién propia

3.4.2. Confiabilidad

Ademas, los instrumentos seran evaluados mediante una evaluacion de
consistencia aplicando el Alfa de Cronbach, aplicada a un ensayo previo con
10 participantes con caracteristicas parecidas al grupo estudiada. Se
considerara adecuado un coeficiente mayor a 0.800. La variable “Prestacion
de Servicio” obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.935 en sus 15 items,
evidenciando una excelente consistencia interna. Asimismo, el aspecto
denominado “Satisfaccion del Usuario” alcanzé un valor de 0.978,
demostrando una alta confiabilidad del instrumento (Hernandez y Mendoza,
2018). Ver anexo 6.

Luego de verificar la validez y confiabilidad, se aplicard el cuestionario
mediante Google Forms. Los datos obtenidos seran organizados en Excel y

analizados en SPSS mediante tablas y gréaficos con frecuencias y porcentajes.

Posteriormente, se aplicara el analisis de distribucion mediante Kolmogorov
-Smirnov para determinar el analisis estadistico correspondiente. Cuando los
resultados presentan una distribucion equilibrada, se empleara la relacion
lineal de Pearson; caso contrario, se aplicara Rho de Spearman. Por ultimo,
se evaluaran las hipotesis con el fin de determinar el vinculo y significancia

de los factores estudiados y sus componentes
3.5. Aspectos éticos de la investigacion

La investigacion considera los distintos principios morales:
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a. Consentimiento informado: Permiso voluntario constituye un procedimiento
donde las personas involucradas reciben informacién clara sobre la finalidad del
estudio, las actividades a desarrollar, sus posibles ventajas y riesgos antes de
aceptar su participacion. Asimismo, permite resolver interrogantes y garantizar
que su decision sea voluntaria, sin presion externa.

b. Principio de confidencialidad: EI criterio de privacidad indica que los datos
proporcionados por las personas encuestadas deben conservarse protegidos y ser
tratados de manera responsable. Los investigadores deben resguardar la
privacidad de la informacidn recopilada, evitando su uso inadecuado, difusion
no autorizada o acceso de personas ajenas.

c. Autenticidad: La autenticidad en una investigacion implica actuar con
honestidad al recopilar y presentar datos reales, confiables y sin modificaciones.
También requiere reconocer posibles factores que puedan afectar los hallazgos

obtenidos.
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Tabla 3
El servicio que recibo cumple con los procedimientos establecidos.
Frecuenc | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
ia valido acumulado
Totalmente en 4 111 11.1 11.1
desacuerdo
En desacuerdo 25,0 25,0 36,1
Ni de acuerdo
ni en 12 33,3 33,3 69,4
desacuerdo
De acuerdo 11 30,6 30,6 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 1.

El servicio que recibo cumple con los procedimientos establecidos

El servicio que recibo cumple con los procedimientos establecidos.,

Porcentaje

Tctalmerte en
desacuerdo

Fuente: Tabla 3.

En desacuerdo

Ni ce acuerdo re en
cdesacyerdo

De acuerdo
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Descripcion: Se evidencia que el 33,3% de los encuestados se mantiene en
una posicion neutral respecto al cumplimiento de los procedimientos
establecidos en el servicio recibido, lo que indica que no perciben con
claridad si estos se cumplen o no. Asimismo, el 30,6% manifestd estar de
acuerdo con la afirmacién, reflejando una percepcion favorable sobre el
cumplimiento de los procedimientos. En contraste, el 25,0% expresé mostrar
una postura de desacuerdo, mientras que el 11,1% manifestd un desacuerdo
absoluto sumando un 36,1% de comentarios desfavorables. Estos hallazgos
muestran que, pese a existir una proporcién importante de usuarios que
considera adecuado el cumplimiento de los procedimientos, predominan las
respuestas neutrales y una parte significativa mantiene una apreciacion
negativa, lo cual indica la existencia de aspectos por optimizar en la gestion,
desarrollo y difusion de los procesos vinculados al servicio ofrecido.

Tabla 4.

Los resultados del servicio responden a mis necesidades

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje "
valido acumulado

Totalmente en 8 222 222 222
desacuerdo
En desacuerdo 13 36,1 36,1 58,3
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 5 13,9 13,9 72,2
De acuerdo 5 13,9 13,9 86,1
Totalmente de 5 13.9 13.9 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.
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Figura 2.
Los resultados del servicio responden a mis necesidades

Los resultados del servicio responden a mis necesidades.

Totalmete en En desscuerdo Ik de scuerdo m De scuerdo Totalrmenis de
6 S eSO an desacusido acusrdo

Fuente: Tabla 4.

Descripcion: Se evidencia que el 22,2% de los participantes manifestd un
desacuerdo total, lo cual refleja que existe una percepcion negativa respecto
al aspecto evaluado considera que los resultados del servicio no responden a
sus necesidades. EI 36,1% esta en desacuerdo, evidenciando que percibe una
falta de adecuacion entre los resultados del servicio y sus requerimientos. El
13,9% se mantiene neutral, lo que refleja una percepcion intermedia 0 poco
definida sobre la capacidad de la atencion para satisfacer sus requerimientos.
Por otro lado, el 13,9% esta de acuerdo, sefialando que considera que los
resultados del servicio si responden a sus necesidades. Finalmente, el 13,9%
estd manifestaron estar completamente de acuerdo, lo que refleja una
valoracion favorable sobre la habilidad de la atencién para cumplir a sus

expectativas.
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Tabla 5.
El personal demuestra competencia y conocimientos en su trabajo.
: . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje "
valido acumulado
Totalmente en 7 19,4 19,4 19,4
desacuerdo
En desacuerdo 13 36,1 36,1 55,6
Ni de acuerdo ni en 8 22,2 22,2 77,8
desacuerdo
De acuerdo 4 11,1 11,1 88,9
Totalmente de 4 11,1 11,1 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 3.

El personal demuestra competencia y conocimientos en su trabajo.

El personal demusastra competencia y conocimiantos en su trabajo,

Porcentaje

Fuente: Tabla 5.

Descripcion: Se evidencia que el 19,4% de los participantes esta totalmente

en oposicién, lo que presenta una apreciacion negativa que el personal no

demuestra competencia ni conocimientos adecuados en su trabajo. El 36,1%

estd en desacuerdo, evidenciando una percepcién negativa acerca del grado

de formacion y rendimiento demostrado por el personal. El 22,2% se

mantiene neutral, lo que refleja una percepcién intermedia o poco definida

respecto a las competencias del personal. Por otro lado, el 11,1% esta de

acuerdo, sefialando que considera que el personal si demuestra competencia

y conocimientos en su trabajo. Finalmente, el 11,1% manifiesta estar
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completamente conforme, lo que demuestra una valoracion favorable

respecto a las competencias y desempefio profesional del personal encargado

de brindar la atencion.

Tabla 6.

El servicio se brinda e un tiempo razonable

c . . Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje i

valido acumulado
Totalmente en 3 8,3 8,3 8,3
desacuerdo
En desacuerdo 16 44.4 44 4 52,8
Ni de acuerdo ni en 10 27,8 27,8 80,6
desacuerdo
De acuerdo 4 11,1 11,1 91,7
Totalmente de 3 8,3 8,3 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 4.

El servicio se brinda e un tiempo razonable

Porcentaje

Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Tabla 6.

El servicio se brinda en un tiempo razonable,

En desacuorde

N da acuendo ni
an dasacuerdo

Do scuerdo

Tolalmente do
acuerdo

Descripcion: Evidencia que el 8,3% expresa un desacuerdo absoluto, lo que

evidencia que la atencion ofrecida no cumple con los tiempos adecuados para la

prestacion del servicio. El 44,4% esta en desacuerdo, reflejando una percepcion
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negativa sobre la demora en la atencién. El 27,8% se mantiene neutral, lo que

evidencia experiencias variables o indefinicion. ElI 11,1% esta de acuerdo,

sefialando que el tiempo de atencion es razonable. Finalmente, el 8,3% esta

totalmente de acuerdo, mostrando satisfaccion con la rapidez del servicio. En

conjunto, predominan las percepciones negativas sobre la oportunidad del servicio.

Tabla 7.

Los tramites o gestiones se realizan sin retrasos innecesarios.

. . . Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje o

valido acumulado
Totalmente en 6 16,7 16,7 16,7
desacuerdo
En desacuerdo 11 30,6 30,6 47,2
Ni de acuerdo ni en 14 38,9 38,9 86,1
desacuerdo
De acuerdo 5 13,9 13,9 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 5.

Los tramites o gestiones se realizan sin retrasos innecesarios

Porcentaje

Los tramites o gestiones se realizan sin retrasos innecesarios.

Tetakmente en
desacuerdo

Fuente: Tabla 7.

En desacuerdo

Ni d= acuerdo re en

desacuerdo

De acuerdo
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Descripcion: Muestra que el 16,7% esta totalmente en desacuerdo,
indicando que los trdmites presentan retrasos innecesarios. El 30,6%
manifiesta desacuerdo, lo que refleja una apreciacion desfavorable respecto
a la agilidad y eficiencia en la realizacion de los tramites. El 38,9% se
mantiene neutral, lo que evidencia experiencias variables o falta de una
opinion definida. EI 13,9% esta de acuerdo, sefialando que los tramites se
realizan sin retrasos. En conjunto, predominan las percepciones neutrales y

desfavorables respecto a la agilidad del servicio.

Tabla 8.
Se aprovechan de manera adecuada los recursos disponibles.
: . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje "
valido acumulado
Totalmente en 2 5,6 5,6 5,6
desacuerdo
En desacuerdo 8 22,2 22,2 27,8
Ni de acuerdo ni en 16 44,4 44,4 72,2
desacuerdo
De acuerdo 7 19,4 19,4 91,7
Totalmente de 3 8,3 8,3 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 6.

Se aprovechan de manera adecuada los recursos disponibles.

Se aprovechan de manera adecuada los recursos disponibles.

Porcentaje

Fuente: Tabla 8.
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Descripcion: Muestra que el 5,6% esta totalmente en desacuerdo, indicando

un mal aprovechamiento de los recursos. ElI 22,2% esta en desacuerdo,

reflejando una percepcion negativa sobre su uso. El 44,4% se mantiene

neutral, lo que evidencia dudas o ausencia de datos. ElI 19,4% manifiesta

aceptacion, sefialando que los recursos se utilizan adecuadamente.

Finalmente, el 8,3% esta totalmente de acuerdo, mostrando una valoracion

positiva. En conjunto, predomina una percepcion neutral sobre el

aprovechamiento de los recursos.

Tabla 9.

Los horarios de atencion son adecuados para los usuarios.

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje "
valido acumulado

Totalmente en 4 11,1 11,1 11,1
desacuerdo
En desacuerdo 10 27,8 27,8 38,9
Ni de acuerdo ni en 11 30,6 30,6 69,4
desacuerdo
De acuerdo 11 30,6 30,6 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 7.

Los horarios de atencion son adecuados para los usuarios.

Los horarios de atencion son adecuados para los usuarios.

Totalmene en
desacuerdo

Fuente: Tabla 9.

En desacuerdo

N de acuerco ni en

desacuerdo

De acuerdo
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Descripcion: Muestra que el 11,1% estd totalmente en desacuerdo,
indicando que los horarios no son adecuados. EI 27,8% esta en desacuerdo,
reflejando insatisfaccion con la organizacion del horario. ElI 30,6% se
mantiene neutral, lo que evidencia falta de una opinion definida. EI 30,6%
estd de acuerdo, sefialando que los horarios si son adecuados. En conjunto,
se observa una distribucion equilibrada entre percepciones neutrales y

positivas, aunque con presencia de opiniones negativas.

Tabla 10.
El servicio es accesible para toda la poblacion que lo necesita.

Frecuencia | Porcentaje Porgta_ntaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en 6 16,7 16,7 16,7
desacuerdo
En desacuerdo 12 33,3 33,3 50,0
Ni de acuerdo ni en 11 30,6 30,6 80,6
desacuerdo
De acuerdo 5 13,9 13,9 94,4
Totalmente de 2 5,6 5,6 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 8.

El servicio es accesible para toda la poblacion que lo necesita.

El servicio es accesible para toda la poblacion que lo necesita,

Porcentaje

o

Totalmanta &n En desacusrdo N da acusrdo m Da acusrde Totalmente da
desacusrdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 10.
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Descripcion: Refleja que el 16,7% de las personas consultadas esta en total
desacuerdo, lo que muestra que perciben que la atencion brindada no es facil
de obtener por toda la poblacion que la requiere. El 33,3% estad en
desacuerdo, evidenciando una percepcion negativa respecto a las dificultades
para acceder al servicio. ElI 30,6% permanece neutral, demostrando una
opinidn poco definida intermedia o incierta respecto a la facilidad de acceso
a la atencidn ofrecida. Por otro lado, el 13,9% esta de acuerdo, indicando que
considera que la atencidén puede ser recibida por las personas que la
necesitan. Finalmente, el 5,6% esta totalmente de acuerdo, reflejando una

valoracion favorable, pero limitada, acerca del acceso general al servicio.

Tabla 11.

La infraestructura y los medios disponibles facilitan el acceso al servicio.

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje "
valido acumulado

Totalmente en 4 11,1 11,1 11,1
desacuerdo
En desacuerdo 10 27,8 27,8 38,9
Ni de acuerdo ni en 11 30,6 30,6 69,4
desacuerdo
De acuerdo 11 30,6 30,6 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 9.
La infraestructura y los medios disponibles facilitan el acceso al servicio.

La infrasstructura y los medios disponibles facilitan &l acceso al servicio.

a0

1
ot—— C

Totaimanta an £n desacusrdo B da acuerdo nil an D& acusrdo
desacuardo desacuerdo

Fuente: Tabla 11.
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Descripcion: Muestra que el 11,1% presenta un rechazo completo,

indicando que las condiciones fisicas no facilitan la entrada a la atencién. El

27,8% esta en desacuerdo, reflejando deficiencias en los medios disponibles.

El 30,6% se mantiene neutral, lo que evidencia incertidumbre en su

valoracion. El 30,6% esta de acuerdo, sefialando que la infraestructura si

facilita el acceso. En conjunto, predominan opiniones neutrales y positivas,

aunque persisten percepciones negativas.

Tabla 12.
El personal brinda un trato cordial y respetuoso.

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en 5 13,9 13,9 13,9
desacuerdo
En desacuerdo 9 25,0 25,0 38,9
Ni de acuerdo ni en 12 33,3 33,3 72,2
desacuerdo
De acuerdo 8 22,2 22,2 94,4
Totalmente de 2 5,6 5,6 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 10.
El personal brinda un trato cordial y respetuoso.

El personal brinda un trato cordial y respstuocso.

Totaimanta en En desacuerdo N da acuerdo m De acvardo Totaimenta de

desacuanco an desacuardo

Fuente: Tabla 12.

acuardo
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Descripcion: Muestra que el 13,9% esta completamente inconforme,
indicando que los trabajadores no ofrecen una atencién cordial ni respetuosa.
El 25,0% estd en desacuerdo, reflejando insatisfaccion con la atencion
recibida. ElI 33,3% se mantiene neutral, lo que evidencia experiencias
variables o percepcion indefinida. El 22,2% esta de acuerdo, sefialando un
trato adecuado por parte del personal. Finalmente, el 5,6% esta totalmente
de acuerdo, mostrando una valoracion positiva. En conjunto, predominan las
percepciones neutrales y negativas.

Tabla 13.

La comunicacion con el personal es clara'y comprensible.

Frecuencia | Porcentaje Porce_ntaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en 6 16,7 16,7 16,7
desacuerdo
En desacuerdo 8 22,2 22,2 38,9
Ni de acuerdo ni en 10 27,8 27,8 66,7
desacuerdo
De acuerdo 6 16,7 16,7 83,3
Totalmente de 6 16,7 16,7 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 11.

La comunicacion con el personal es clara'y comprensible.

La comunicaclon con el personal es clara y comprensible.

Totamants &n En dssacuardo NI 6 acusrdo nl Da acusrdo Totaimenta o6
desacuscdo an desacuardo acueardo

Fuente: Tabla 13.
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Descripcion: Muestra que el 16,7% esta totalmente en desacuerdo,

indicando que la comunicacion no es clara ni comprensible. EI 22,2% esta

en desacuerdo, reflejando dificultades en la comprension de la informacion.

El 27,8% se mantiene neutral, lo que evidencia opiniones distintas o dudas

en su percepcion. El 16,7% esta de acuerdo, sefialando que la comunicacion

es clara. Finalmente, el 16,7% esta totalmente de acuerdo, mostrando una

percepcion positiva. En conjunto, existe una distribucién equilibrada entre

opiniones negativas, neutrales y positivas.

Tabla 14.

Se muestra disposicion para resolver mis dudas o problemas.

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en 4 11,1 11,1 11,1
desacuerdo
En desacuerdo 12 33,3 33,3 44 .4
Ni de acuerdo ni en 14 38,9 38,9 83,3
desacuerdo
De acuerdo 4 11,1 11,1 94,4
Totalmente de 2 5,6 5,6 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 12.

Se muestra disposicion para resolver mis dudas o problemas.

Se muestra disposicion para resolver mis dudas o problemas.

=)

Totsimente &n
desacuerdo

Fuente: Tabla 14.

i - |

En desacusrdo

De acuerdo

3= 295
:‘A
= | e

Ni de acusrdo ni
&N desacusrao

Totalmeants e
acusrdo



81

Descripcion: muestra que el 11,1% estd totalmente en desacuerdo,
indicando que no percibe disposicion del personal para resolver dudas o
problemas. El 33,3% esta en desacuerdo, reflejando insatisfaccion con la
atencion brindada. ElI 38,9% se mantiene neutral, lo que evidencia
experiencias variables o falta de una opinion definida. EI 11,1% esta de
acuerdo, sefialando que si existe disposicion del personal. Finalmente, el
5,6% esta totalmente de acuerdo, mostrando una valoracion positiva. En

conjunto, predominan las percepciones neutrales y negativas.

Tabla 15.

El servicio cumple lo que promete a los usuarios.

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje "
valido acumulado

Totalmente en 3 8,3 8,3 8,3
desacuerdo
En desacuerdo 9 25,0 25,0 33,3
Ni de acuerdo ni en 12 33,3 33,3 66,7
desacuerdo
De acuerdo 9 25,0 25,0 91,7
Totalmente de 3 8,3 8,3 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 13.

El servicio cumple lo que promete a los usuarios.

El serviclo ple lo que pr a los usuarios.

Totalmenta &n En desacusrdo HNi d& acuardo nl Da acuardo Totalmants os
dasBruerdo an desacuardo acusrdo

Fuente: Tabla 15.
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Descripcion: El 8,3% de los encuestados se encuentra completamente en

desacuerdo, lo que indica que no percibe que el servicio cumpla lo

prometido. El 25,0% esta en desacuerdo, evidenciando insatisfaccion con el

cumplimiento de lo ofrecido. El 33,3% se mantiene neutral, lo que refleja

incertidumbre o experiencias variadas. EI 25,0% esta de acuerdo, sefialando

que el servicio si cumple con lo prometido. Finalmente, el 8,3% esta

totalmente de acuerdo, mostrando una percepcion positiva alta respecto al

cumplimiento de las promesas del servicio.

Tabla 16.

Se atienden mis solicitudes o reclamos con prontitud.

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje S
valido acumulado

Totalmente en 4 11,1 11,1 11,1
desacuerdo
En desacuerdo 10 27,8 27,8 38,9
Ni de acuerdo ni en 11 30,6 30,6 69,4
desacuerdo
De acuerdo 11 30,6 30,6 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.



Figura 14.

Se atienden mis solicitudes o reclamos con prontitud.

Totalmerte en
desacuerdo

Fuente: Tabla 16.

Se atienden mis solicitudes o reclamos con prontitud.

En desacusrdo

N de acuerco n en

desacuerdo
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De acuerdo

Descripcion: Muestra que el 11,1% est4d totalmente en desacuerdo,

indicando que las solicitudes o reclamos no se atienden con prontitud. El

27,8% esta en desacuerdo, reflejando demoras en la atencion. El 30,6% se

mantiene neutral, lo que evidencia experiencias variables o falta de una

percepcion clara. EI 30,6% esta de acuerdo, sefialando que si se atienden con

rapidez los reclamos. En conjunto, predominan percepciones neutrales y

divididas entre opiniones negativas y positivas.

Tabla 17.
El servicio se brinda de manera justa y sin discriminacion.
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje "
valido acumulado
Totalmente en 1 2,8 2,8 2,8
desacuerdo
En desacuerdo 16 44,4 44,4 47,2
Ni de acuerdo ni en 11 30,6 30,6 77,8
desacuerdo
De acuerdo 7 19,4 19,4 97,2
Totalmente de 1 2,8 2,8 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.
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Figura 15.

El servicio se brinda de manera justa y sin discriminacion.

El servicio se brinda de manera justa y sin discriminacion

Porcentaje

=]

g en En desacusrdo N da acuerdo m Da acusrdo Totalmanta d¢
an desacusrdo acuerdo

Fuente: Tabla 17.

Descripcion: Muestra que el 2,8% esta totalmente en desacuerdo, indicando
percepcion de trato injusto o discriminacion. El 44,4% est4 en desacuerdo,
reflejando una percepcion negativa sobre la equidad del servicio. El 30,6%
se mantiene neutral, lo que evidencia falta de una opinidén definida o
experiencias variadas. El 19,4% esta de acuerdo, sefialando que el servicio
se brinda de manera justa. Finalmente, el 2,8% esté totalmente de acuerdo,
mostrando una percepcion positiva sobre la ausencia de discriminacién. En

conjunto, predominan las opiniones negativas y neutrales.

Tabla 18.
El servicio que recibi cumplié con mis expectativas.
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 1
valido acumulado
Totalmente en 4 11,1 11,1 11,1
desacuerdo
En desacuerdo 12 33,3 33,3 44.4
Ni de acuerdo ni en 10 27,8 27,8 72,2
desacuerdo
De acuerdo 8 22,2 22,2 94,4
Totalmente de 2 5,6 5,6 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.
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Figura 16.

El servicio que recibi cumplié con mis expectativas.

Bl mervicio que recibl cumplio con mis sxpesctativas

Porcentaz
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Fuente: Tabla 18.

Descripcion: Muestra que el 11,1% de los participantes se encuentra
completamente en desacuerdo, lo que indica que considera que el servicio
recibido no cumplio en absoluto con sus expectativas. El 33,3% manifiesta
una postura negativa, evidenciando insatisfaccion con el grado de logro de
lo esperado en el servicio. El 27,8% se mantiene neutral, lo que refleja una
percepcidn intermedia o indefinida respecto a si el servicio logro satisfacer
sus expectativas. Por otro lado, el 22,2% esta de acuerdo, sefialando que el
servicio si logro cumplir con sus expectativas en un nivel aceptable.
Finalmente, el 5,6% esté totalmente de acuerdo, mostrando un alto grado de

satisfaccion con el cumplimiento total de sus expectativas.

Tabla 19.
La informacion proporcionada fue claray precisa.
Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 1 2,8 2,8 2,8
desacuerdo
En desacuerdo 10 27,8 27,8 30,6
Ni de acuerdo ni en 10 27,8 27,8 58,3
desacuerdo
De acuerdo 11 30,6 30,6 88,9
Totalmente de 4 11,1 11,1 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.
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Figura 17.
La informacion proporcionada fue clara y precisa.

La informacion proporcionada fue clara y precisa,

Totalments =n En desscusrdo b de scuscdo m De acuerdo Totalments de
dosacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 19.

Descripcion: Muestra que el 2,8% expresa un rechazo completo, sefialando
que los datos brindados carecieron de claridad y exactitud. El 27,8% esta en
desacuerdo, reflejando deficiencias en la claridad de la informacion. El
27,8% se mantiene neutral, lo que evidencia falta de una percepcion definida.
El 30,6% esta de acuerdo, sefialando que la informacion fue clara.
Finalmente, el 11,1% est4 totalmente de acuerdo, mostrando una valoracion

positiva. En conjunto, predominan las percepciones neutrales y positivas.

Tabla 20.
Considero que el servicio que recibi es de buena calidad.

Frecuencia | Porcentaje Porgfa_ntaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en 4 11,1 11,1 11,1
desacuerdo
En desacuerdo 10 27,8 27,8 38,9
Ni de acuerdo ni en 11 30,6 30,6 69,4
desacuerdo
De acuerdo 10 27,8 27,8 97,2
Totalmente de 1 2,8 2,8 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.
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Figura 18.

Considero que el servicio que recibi es de buena calidad.

Considero que el serviclo que recibl es de buena calidad.

Porcentaje
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Fuente: Tabla 20

Descripcion:  Muestra que el 11,1% estd totalmente en desacuerdo,
indicando que considera que el servicio no es de buena calidad. EI 27,8%
estd en desacuerdo, reflejando insatisfaccion con la calidad del servicio. El
30,6% se mantiene neutral, lo que evidencia una percepcién intermedia o
indefinida. El 27,8% esta de acuerdo, sefialando que el servicio si es de buena
calidad. Finalmente, el 2,8% esta totalmente de acuerdo, mostrando una
percepcion positiva. En conjunto, predominan las percepciones neutrales y

divididas entre opiniones negativas y positivas

Tabla 21.
El personal me brind6 un trato amable y respetuoso.

. . Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje e
valido acumulado

Totalmente en 5 13,9 13,9 13,9
desacuerdo
En desacuerdo 6 16,7 16,7 30,6
Ni de acuerdo ni en 14 38,9 38,9 69,4
desacuerdo
De acuerdo 7 19,4 19,4 88,9
Totalmente de 4 11,1 11,1 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.
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Figura 19.

El personal me brind6 un trato amable y respetuoso.

El personal me brindo un trato amable y respetuoso
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Fuente: Tabla 21

Descripcion: Muestra que el 13,9% de los participantes esta completamente
inconforme, lo que indica que muestra que el 13,9% presenta un rechazo
total, indicando que los trabajadores no brindé una atencion amable ni
respetuosa. El 16,7% esté en desacuerdo, reflejando insatisfaccion con la atencion
recibida. El 38,9% se mantiene neutral, lo que evidencia experiencias variables o
percepcion indefinida. EI 19,4% estd de acuerdo, sefialando un trato adecuado por
parte del personal. Finalmente, el 11,1% esta totalmente de acuerdo, mostrando una

percepcion positiva. En conjunto, predominan las opiniones neutrales y negativas.

Tabla 22.

El personal mostro disposicion para resolver mis dudas o problemas.

: . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje "
valido acumulado

Totalmente en 2 5,6 5,6 5,6
desacuerdo
En desacuerdo 5 13,9 13,9 19,4
Ni de acuerdo ni en 16 44,4 44,4 63,9
desacuerdo
De acuerdo 4 11,1 11,1 75,0
Totalmente de 9 25,0 25,0 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.
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Figura 20.
El personal mostro disposicion para resolver mis dudas o problemas.

El personal mostro disposicion para resclver mis dudas o problemas,
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Fuente: Tabla 22

Descripcion: Muestra que el 5,6% esté totalmente en desacuerdo, indicando que
el personal no mostr6 disposicion para resolver dudas o problemas. El 13,9% esta
en desacuerdo, reflejando una percepcion negativa sobre el apoyo recibido. El
44,4% se mantiene neutral, lo que evidencia experiencias variables o una opinion
indefinida. El 11,1% estd de acuerdo, sefialando que el personal si mostrd
disposicion para ayudar. Finalmente, el 25,0% est4d totalmente de acuerdo,
mostrando una valoracién muy positiva. En conjunto, predomina una percepcion

neutral, seguida de una importante valoracién positiva.

Tabla 23.
Me senti escuchado y comprendido por el personal.
Frecuencia | Porcentaje Porgta_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 4 11,1 11,1 11,1
desacuerdo
En desacuerdo 10 27,8 27,8 38,9
Ni de acuerdo ni en 11 30,6 30,6 69,4
desacuerdo
De acuerdo 11 30,6 30,6 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.
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Figura 21.
Me senti escuchado y comprendido por el personal.

Me sentl escuchado y comprendido por el personal,

Toalments en En desacuerdo s de acuerco i en De acuardo
dasacuardo desacuerdo

Fuente: Tabla 23.

Descripcion: Muestra que el 11,1% esta totalmente en desacuerdo,
indicando que no se sintié escuchado ni comprendido por el personal. El
27,8% esta en desacuerdo, reflejando una percepcion negativa sobre la
atencion recibida. ElI 30,6% se mantiene neutral, lo que evidencia
experiencias variables o una opinion indefinida. EI 30,6% esta de acuerdo,
sefialando que si se sinti6 escuchado y comprendido durante la atencién. En
conjunto, predominan las percepciones neutrales y se observa una

distribucion equilibrada entre opiniones negativas y positivas.

Tabla 24.
El servicio fue brindado en un tiempo razonable.

. : . Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje -

valido acumulado
Totalmente en 5 13,9 13,9 13,9
desacuerdo
En desacuerdo 10 27,8 27,8 41,7
Ni de acuerdo ni en 15 41,7 41,7 83,3
desacuerdo
De acuerdo 5 13,9 13,9 97,2
Totalmente de 1 2,8 2,8 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.
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Figura 22.

El servicio fue brindado en un tiempo razonable.

El servicio fue brindado en un lempo razonable,
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Fuente: Tabla 24.

Descripcion: Muestra que el 13,9% esta totalmente en desacuerdo,
indicando que el servicio no fue brindado en un tiempo razonable. El 27,8%
esta en desacuerdo, reflejando insatisfaccion con la rapidez de la atencion.
El 41,7% se mantiene neutral, lo que evidencia experiencias variables o una
opinidn indefinida. EI 13,9% estd de acuerdo, sefialando que el tiempo de
atencion fue adecuado. Finalmente, el 2,8% est4 totalmente de acuerdo,
mostrando una percepcion muy positiva. En conjunto, predomina una

percepcion neutral sobre la oportunidad del servicio.

Tabla 25.
El procedimiento fue &gil y sin retrasos innecesarios.

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente en 5 13,9 13,9 13,9
desacuerdo
En desacuerdo 8 22,2 22,2 36,1
Ni de acuerdo ni en 17 47,2 47,2 83,3
desacuerdo
De acuerdo 4 11,1 11,1 94,4
Totalmente de 2 5,6 5,6 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.
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Figura 23.

El procedimiento fue &gil y sin retrasos innecesarios.

El procedimiento fue agil y sin retrasos innecesanos
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Fuente: Tabla 25.

Descripcion: Muestra que el 13,9% estd totalmente en desacuerdo,
indicando que el procedimiento presentd retrasos innecesarios. ElI 22,2%
manifiesta una postura desfavorable, evidenciando una opinion negativa
sobre agilidad del proceso. El 47,2% se mantiene neutral, lo que evidencia
experiencias variables o una opinién indefinida. EI 11,1% esta de acuerdo,
sefialando que el procedimiento fue agil. Finalmente, el 5,6% esta totalmente
de acuerdo, mostrando una valoracion positiva. En conjunto, predomina una

percepcion neutral respecto a la rapidez y eficiencia del procedimiento.

Tabla 26.
Estoy satisfecho con la rapidez con que se atendio mi solicitud.

: . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje "
valido acumulado

Totalmente en 4 11,1 11,1 11,1
desacuerdo
En desacuerdo 11 30,6 30,6 41,7
Ni de acuerdo ni en 11 30,6 30,6 72,2
desacuerdo
De acuerdo 7 19,4 19,4 91,7
Totalmente de 3 8,3 8,3 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.
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Figura 24.
Estoy satisfecho con la rapidez con que se atendi6 mi solicitud.

Estoy fecho con la rapidez con que se atendio mi solicitud.
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Fuente: Tabla 26.

Descripcion: Muestra que el 11,1% de los participantes presenta un rechazo
completo, lo que evidencia que no se encuentra satisfecho con la rapidez con
la que se atendio su solicitud. EI 30,6% esta en desacuerdo, evidenciando
una percepcion negativa respecto a la velocidad de atencion del servicio. El
30,6% se mantiene neutral, lo que refleja una percepcion intermedia o
experiencias variadas sobre la rapidez en la atencién de sus solicitudes. Por
otro lado, el 19,4% esta de acuerdo, sefialando que manifiesta conformidad
con la rapidez de la asistencia brindada. Finalmente, el 8,3% esta totalmente
conforme, mostrando un elevado grado de satisfaccion acerca de la agilidad

con la que se atendieron sus solicitudes.
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Tabla 27.
Las instalaciones eran adecuadas y comodas.
: . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje "
valido acumulado
Totalmente en 7 19,4 19,4 19,4
desacuerdo
En desacuerdo 6 16,7 16,7 36,1
Ni de acuerdo ni en 15 417 417 77.8
desacuerdo
De acuerdo 5 13,9 13,9 91,7
Totalmente de 3 8,3 8,3 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0
Fuente: Bases de datos SPSS.
Figura 25.
Las instalaciones eran adecuadas y comodas.
_E:
& e

Fuente: Tabla 27.

Descripcion: El 19,4% de los participantes esta totalmente en desacuerdo,

evidenciando que considera que los espacios no resultan apropiados ni

cémodos para la atencion del servicio. ElI 16,7% esta en desacuerdo,

evidenciando insatisfaccion con las condiciones fisicas del establecimiento.

El 41,7% se mantiene neutral, lo que refleja una percepcion intermedia o

poco definida sobre la comodidad y adecuacion de las instalaciones. Por otro

lado, el 13,9% esta de acuerdo, sefialando que percibe que las instalaciones

si son adecuadas y comodas. Finalmente, el 8,3% esté totalmente de acuerdo,
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lo que evidencia una percepcion positiva respecto a las condiciones fisicas

del lugar donde se brinda el servicio.

Tabla 28.
Los recursos y materiales utilizados fueron apropiados para la atencion.
: . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje "
valido acumulado
Totalmente en 4 11,1 11,1 11,1
desacuerdo
En desacuerdo 4 11,1 11,1 22,2
Ni de acuerdo ni en 17 47,2 47,2 69,4
desacuerdo
De acuerdo 4 11,1 11,1 80,6
Totalmente de 7 19,4 19,4 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 26.
Los recursos y materiales utilizados fueron apropiados para la atencion.

Los recursos y materinles utihzados fusron apropiados para I atencion

Porcertaje

Fuente: Tabla 28.

Descripcion: Muestra que el 11,1% estad totalmente en desacuerdo,
indicando que los recursos y materiales no fueron apropiados para la
atencion. Otro 11,1% esta en desacuerdo, reflejando una percepcion negativa
sobre su adecuacion. El 47,2% se mantiene neutral, lo que evidencia una
opinién indefinida o experiencias variables. El 11,1% est4 de acuerdo,
sefialando que los recursos utilizados fueron adecuados. Finalmente, el

19,4% esta totalmente de acuerdo, mostrando una valoracion positiva. En
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conjunto, predomina una percepcion neutral sobre la idoneidad de los

recursos y materiales empleados.

Tabla 29.
El entorno fisico me gener6 confianza y seguridad.

. . Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje i
valido acumulado

Totalmente en 6 16,7 16,7 16,7
desacuerdo
En desacuerdo 8 22,2 22,2 38,9
Ni de acuerdo ni en 9 25,0 25,0 63,9
desacuerdo
De acuerdo 6 16,7 16,7 80,6
Totalmente de 7 19,4 19,4 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 27.
El entorno fisico me gener6 confianza y seguridad.

El entorno Nalco me genero conflanza y seguridad.
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Fuente: Tabla 29.

Descripcion: Muestra que el 16,7% esta totalmente en desacuerdo,
indicando que el entorno fisico no le generd confianza ni seguridad. El 22,2%
esta en desacuerdo, reflejando una percepcion negativa sobre las condiciones
del entorno. El 25,0% se mantiene neutral, lo que evidencia una opinién
indefinida o experiencias variables. El 16,7% esta de acuerdo, sefialando que
el entorno fisico si genera confianza y seguridad. Finalmente, el 19,4% esta

totalmente de acuerdo, mostrando una valoracion positiva. En conjunto, las
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percepciones se encuentran divididas entre opiniones negativas, neutrales y

positivas.
Tabla 30.
Me siento satisfecho con el servicio recibido en general.
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente en 4 11,1 11,1 111
desacuerdo
En desacuerdo 10 27,8 27,8 38,9
Ni de acuerdo ni en 11 30,6 30,6 69,4
desacuerdo
De acuerdo 11 30,6 30,6 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 28.

Me siento satisfecho con el servicio recibido en general.
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IS de o000 N an

desacuardo

Ds acuardo

Descripcion: Muestra que el 11,1% esta totalmente en desacuerdo,

indicando que no se siente satisfecho con el servicio recibido. El 27,8% esta

en desacuerdo, reflejando una percepcion negativa sobre la atencion

brindada. El 30,6% se mantiene neutral, lo que evidencia una opinion

indefinida o experiencias variables. El 30,6% esta de acuerdo, sefialando

satisfaccion con el servicio recibido. En conjunto, predominan las

percepciones neutrales y se observa una distribucion equilibrada entre
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opiniones negativas y positivas respecto a la satisfaccion general del

servicio.
Tabla 31.
Recomendaria este servicio a otras personas.
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente en 1 2,8 2,8 2,8
desacuerdo
En desacuerdo 7 19,4 19,4 22,2
Ni de acuerdo ni en 19 52,8 52,8 75,0
desacuerdo
De acuerdo 6 16,7 16,7 91,7
Totalmente de 3 8,3 8,3 100,0
acuerdo
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 29.

Recomendaria este servicio a otras personas.

Totaimente en

desacuerdo

Fuente: Tabla 31.

Recomendaria este servicio a otras personas.

En desacuerdo
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De acuerdo
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Descripcion: Muestra que el 2,8% esta totalmente en desacuerdo con

recomendar el servicio a otras personas. El 19,4% esta en desacuerdo,

evidenciando una baja intencion de recomendacion. El 52,8% se mantiene

neutral, lo que indica indecision o una valoracion moderada del servicio. Por
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otro lado, el 16,7% estd de acuerdo y el 8,3% totalmente de acuerdo,
reflejando disposicion para recomendarlo. En general, predomina la postura
neutral, seguida de una menor proporcién de respuestas favorables a la

recomendacion del servicio.

Tabla 32.

Considero que volveria a solicitar este servicio en el futuro.

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en 4 11,1 11,1 11,1
desacuerdo
En desacuerdo 10 27,8 27,8 38,9
Ni de acuerdo ni en 11 30,6 30,6 69,4
desacuerdo
De acuerdo 11 30,6 30,6 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Figura 30.

Considero que volveria a solicitar este servicio en el futuro.

Considero que volveria a solicitar este servicio en el futuro.
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Fuente: Tabla 32.

Descripcion: Muestra que el 11,1% esta totalmente en desacuerdo con
volver a solicitar el servicio en el futuro. Asimismo, el 27,8% esta en
desacuerdo, reflejando una intencion negativa de reutilizar el servicio. El

30,6% se mantiene neutral, evidenciando indecision respecto a una futura
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solicitud. Por otro lado, el 30,6% esta de acuerdo, indicando disposicién para
volver a utilizar el servicio. En general, predominan las respuestas neutrales
y favorables, aunque también se observa un porcentaje importante de

opiniones negativas.

4.2. Resultados Inferenciales
4.2.1. Prueba de normalidad

H1: Los valores obtenidos presentan una distribucion con caracteristicas

normales.

HO: Los resultados obtenidos no presentan una distribucion con

caracteristicas habituales.
Tabla 33

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico N Sig.
Prestacion del servicio 0.081 150 | 0.021
Calidad Técnica del servicio. 0.074 150 | 0.052
Eficiencia en la Atencion. 0.095 150 | 0.001
Accesibilidad y Disponibilidad 0.069 150 | 0.089
Confiabilidad 0.087 150 | 0.013
Capacidad de Respuesta. 0.071 150 | 0.073
Satisfaccion de los Usuarios. 0.098 150 | 0.000
Calidad del Servicio Recibido 0.083 150 | 0.018
Atencion del Personal 0.075 150 | 0.049
Tiempo de Respuesta/eficiencia 0.070 150 | 0.081
Infraestructura y Recursos. 0.078 150 | 0.032
Satisfaccion Global/percepcion General 0.066 150 | 0.200

El analisis de Kolmogorov-Smirnov evidencié que la informacidn recopilada
no presenta una distribucion normal, al presentar valores de significancia

diferentes al criterio establecido. Por ello, se empled el estadistico de
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Spearman, una técnica no distributiva apropiada con el fin de determinar el

vinculo entre los factores.

Prueba de hipotesis
Prueba de hipdtesis general

a. Planteamiento de la hipotesis

H1: Si, se presenta una asociacion favorable y relevante respecto a la
prestacion de atencion y el agrado de los ciudadanos en la Gerencia de
Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma,
periodo 2026.

HO: No se observa una asociacion favorable ni significativa entre la
prestacion ofrecida ante la conformidad en los ciudadanos de la Gerencia
de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba —
Tarma, periodo 2026.

b. Nivel de significancia

0.05

c. Estadigrafo de prueba

Rho de Spearman

d. Regla de decision

Si Sig. <0.05, se acepta H1 y se rechaza HO, lo cual demuestra que hay

una asociacién con relevancia estadistica.

Si Sig. > 0.05, se acepta HO y se rechaza H1, evidenciando la ausencia
de existe respaldo estadistico para confirmar una correlacion

significativa.
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Correlacion entre Prestacion del Servicio y la Satisfaccion de los

usuarios

Satisfaccion

Prestacion del de los
Servicio usuarios
Rhode |Prestacion del Coeficiente | 1,000 | 0.742™
Spearman | Servicio de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 150 150
Satisfaccion de los | Coeficiente |0.742"| 1,000
usuarios de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 150 150

e. Conclusién estadistica

El andlisis de asociacién mediante Spearman obtuvo un resultado Rho =

0.742 con una significancia estadistica de Sig. = 0.000, mostrando un

vinculo favorable y significativa respecto a la prestacion de atencion y la

conformidad ciudadana. Por ello, se rechaza la hip6tesis planteada como

nula (HO) y se acepta la hip6tesis alterna (H1), verificando la relacion

entre ambas variables.

Prueba de hipotesis especifica 1

a. Planteamiento de la hipotesis

H1: Se presenta un vinculo favorable y relevante entre la dimension

eficiencia técnica del servicio de la prestacion del servicio y la dimension

valoracion de la atencion obtenida de la satisfaccion de los usuarios. en

la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de

Acobamba — Tarma, periodo 2026.
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HO: No existe un vinculo favorable y significativo entre la dimensién
aspecto técnica de la atencion de la atencion brindada y la dimension
percepcion del servicio recibido de la satisfaccion de los usuarios en la
Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de

Acobamba — Tarma, periodo 2026.
Nivel de significancia

0.05

Estadigrafo de prueba

Rho de Spearman

Regla de decision

Si Sig. < 0.05, se rechaza HO y se acepta H1, demuestra un vinculo con

relevancia estadistica entre los factores.

Si Sig. > 0.05, se acepta HO y se rechaza H1, sefialando que no existe

informacion necesaria para demostrar una relacion relevante.
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Tabla 35.

Correlacion entre Calidad técnica del Servicio y Calidad del servicio

recibido
Calidad Calidad del
técnica del servicio
Servicio recibido
Rho de |Calidad Coeficiente de 1,000 0,681
Spearm |técnica del | correlacién
an Servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
CaIiQagd del Coeficiente de 0,681 1,000
Servicio correlacién
recibido Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

Conclusién estadistica

El analisis estadistico mediante el coeficiente de Spearman evidencio un
valor de Rho = 0.681 y un nivel de significancia de Sig. = 0.000, el cual
se encuentra por debajo del criterio establecido (a = 0.05). Estos
resultados muestran un vinculo favorable y alto respecto al aspecto
técnico del servicio y el nivel de atencion recibida. Por ello, se valida la
hipoétesis alternativa (H1) y se descarta la hipétesis nula (HO0),

confirmando que ambos elementos mantienen una relacion importante.

Prueba de hipdtesis especifica 2

a. Planteamiento de la hipotesis

H1: Se presenta una asociacion favorable y significativa entre la
dimension eficiencia percibida de la prestacion del servicio y la
dimensién trato del personal en la conformidad de las personas atendidas
en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de

Acobamba — Tarma, periodo 2026.



e.

105

HO: No se presenta un vinculo favorable y significativo entre la

dimensién eficiencia percibida de la prestacion de la atencion y la

dimension atencion del personal en la conformidad de las personas

atendidas en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad

Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2026.

Nivel de significancia

0.05

Estadigrafo de prueba

Rho de Spearman

Regla de decision

Si Sig. < 0.05, se rechaza HO y se acepta H1, sefialando que hay una

relacion relevante entre las variables evaluadas.

Si Sig. > 0.05, se acepta HO y se rechaza H1, sefialando que no se cuenta

con pruebas estadistica adecuadas para demostrar una relacion relevante.

Tabla 36

Correlacion entre Eficiencia percibida y Atencion del Personal

. - Atencion del
Eficiencia percibida Personal
Rho de | Eficiencia Coeficiente de 1,000 0,702
Spearman | percibida correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Atencion del Coeficiente de 0,702 1,000
Personal correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 )
N 150 150

Conclusién estadistica

Esta evaluacion de asociacion de Spearman presentd un valor Rho =

0.702 y una importancia estadistica Sig. = 0.000, demostrando un vinculo
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positivo y elevado entre la eficiencia percibiday la atencion del personal.
Por esta razon, se aprueba la hipoétesis alterna (H1) y se rechaza la
hipotesis nula (HO), verificando esta existencia de un vinculo relevante

entre ambas dos variables.
Prueba de hipotesis especifica 3
a. Planteamiento de la hipotesis

H1: Se presenta una asociacion favorable y relevante entre la dimension
acceso y disponibilidad de la prestacion ofrecida y la dimension rapidez
de atencion/eficiencia de la comodidad de los usuarios en la Gerencia de
Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma,
periodo 2026.

HO: No se presenta una asociacion favorable y significativa entre el
componente acceso y disponibilidad de la prestacion de la atencion y el
componente rapidez de atencién/eficiencia de la comodidad de los
ciudadanos en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad

Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2026.
b. Nivel de significancia

0.05
c. Estadigrafo de prueba

Rho de Spearman
d. Regla de decision

Si Sig. <0.05 se rechaza HO y se acepta H1, lo que demuestra la presencia

de una relacién estadisticamente significativa.

Si Sig. > 0.05 se acepta HO y se rechaza H1, lo que sefiala que no existe

suficiente respaldo estadistico para confirmar una relacion significativa.
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Correlacion entre Accesibilidad, Disponibilidad y Tiempo de

Respuesta/eficiencia

Accesibilidad Tiempo de
y Respuesta/eficien
Disponibilidad cia
Rho de |Accesibilid | Coeficiente 1,000 0,668
Spearm |ady de
an Disponibili | correlacion
dad Sig. ,000
(bilateral)
N 150 150
Tiempo de | Coeficiente 0,668 1,000
Respuesta/ |de
eficiencia |correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 150 150

Conclusién estadistica

El analisis de Spearman obtuvo Rho = 0.668 y Sig. =0.000, evidenciando
un vinculo favorable y elevado entre Accesibilidad, Disponibilidad y
Tiempo de Respuesta/eficiencia. Por ello, se confirma la hipétesis de
investigacion (Hi) y se descarta la hipotesis nula (Ho), demostrando la

existencia de un vinculo significativo entre estas dimensiones.
Prueba de hipétesis 4
a. Planteamiento de la hipotesis

H1: Se presenta una asociacién favorable y relevante mediante la
confiabilidad del servicio y la dimensién Infraestructura y Recursos de
la satisfaccion de los usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social de la
Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2026.
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HO: No se presenta un vinculo favorable y significativo entre la
confiabilidad de la atencion y el componente Infraestructura y Recursos
de la satisfaccion de los usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social de
la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2026.

. Nivel de significancia
0.05

Estadigrafo de prueba
Rho de Spearman

. Regla de decision

Si Sig. < 0.05 se rechaza HO y se acepta H1, confirmando la relacion

estadistica significativa.

Si Sig. > 0.05 se acepta HO y se rechaza H1 confirmando ausencia de

datos necesarios para establecer un vinculo importante.

Tabla 38
Correlacion entre el confiabilidad e Infraestructura y Recursos
Infraestructura
Confiabilidad| y Recursos
Rho de |Confiabilid | Coeficiente de 1,000 0,668
Spearman | ad correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Infraestruct | Coeficiente de 0,668 1,000
uray correlacion
Recursos | Sig. (bilateral) ,000 .
N 150 150

e. Conclusion estadistica

El andlisis de Spearman presentd un valor Rho = 0.668 y Sig. = 0.000,

mostrando una asociacion favorable elevada con la confiabilidad, la
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infraestructura y recursos. Por ello, se acepta la hipotesis alterna (H1) y
se rechaza la hipdtesis nula (HO), comprobando la presencia de un

vinculo importante entre ambos elementos.
Prueba de hipdtesis especifica 5
a. Planteamiento de la hipotesis

H1: Se presenta una asociacion favorable entre la capacidad de atencion
del servicio y el nivel de conformidad general de los ciudadanos en la
Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de
Acobamba — Tarma, periodo 2026.

HO: No se presenta una asociacion favorable entre la capacidad de
atencion del servicio y el nivel de conformidad general de los ciudadanos
en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de
Acobamba — Tarma, periodo 2026.

b. Nivel de significancia
0.05

c. Estadigrafo de prueba
Rho de Spearman

d. Regla de decision

Si Sig. < 0.05, se descarta HO y se valida H1, confirmando la presencia

de una asociacion estadisticamente importante.

Si Sig. > 0.05, se admite HO y se rechaza H1, menciona que no se cuenta
con datos estadisticos suficientes para comprobar un vinculo

significativo.
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Correlacion entre la Capacidad de Respuesta y Satisfaccion Global /

Percepcién General

Satisfaccion
Global /
Percepcion
Capacidad de Respuesta General
Rhode |Capacidad de Coeficiente de 1,000 0,781
Spearman | Respuesta correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 150 150
Satisfaccion Coeficientede |0,781 1,000
Global / correlacion
Percepcion Sig. (bilateral) ,000 .
General N 150 150
e. Conclusion estadistica
El andlisis de Spearman obtuvo Rho = -0.781 y Sig. = 0.000,

evidenciando un vinculo relevante entre la capacidad de respuesta y la
valoracion global/percepcion general. Por ello, se valida la hipotesis
alternativa (H1) y se rechaza la hipotesis nula (HO), confirmando la

presencia de una asociacion estadistica entre ambos elementos.

4.3. Presentacion y discusion de resultados

El propésito central del estudio fue establecer vinculo entre la atencion brindada y
la conformidad de las personas atendidas en la Gerencia de Desarrollo Social de la
Municipalidad Distrital de Acobamba-Tarma durante el periodo 2026. Los
hallazgos obtenidos a través del estadistico Rho de Spearman mostraron un vinculo
favorable elevado y relevante estadisticamente (p = 0,742; p = 0,000), lo que
evidencia que una adecuada prestacion de la atencion se vincula con mayores niveles

de conformidad de las personas atendidas. Por ello, se acepta la hipdtesis planteada
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y se descarta la hipdtesis nula, confirmandose que la prestacion del servicio influye

en la satisfaccion de los ciudadanos.

Los hallazgos obtenidos guardan relacion con el estudio realizado por Dewi y
Wahyuni (2023), quienes determinaron que la atencion publica de calidad,
principalmente en elementos como eficiencia, confiabilidad y respuesta oportuna,
influye de manera relevante en la conformidad de los usuarios. Los autores sostienen
que cuando las instituciones publicas ofrecen servicios oportunos, accesibles y
orientados al ciudadano, se fortalece la valoracién positiva de los usuarios sobre el
funcionamiento institucional. Esta afirmacion guarda estrecha relacién con los
resultados obtenidos en la Municipalidad Distrital de Acobamba, donde la entrega

eficiente de la atencion se traduce en una mayor conformidad de los usuarios.

Del mismo modo, los hallazgos coinciden con lo sefialado por Tsai, Lin y Chen
(2024), quienes demostraron que la excelencia del servicio constituye el principal
predictor de la conformidad de los usuarios en programas de apoyo comunitario
desarrollados en Taiwan. Los autores resaltan que la atencion personalizada, la

claridad en los procesos y la eficacia administrativa incrementan.

Discusion del primer objetivo especifico de la investigacion fue establecer el
vinculo del aspecto técnico en la atencion, percepcion en el servicio recibido por las
personas atendidas de la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital
de Acobamba-Tarma. Los hallazgos alcanzados a través del estadistico Rho de
Spearman evidenciaron un vinculo favorable de magnitud moderadamente alta (p =
0,681) y estadisticamente significativa (p = 0,000), lo que demuestra que la mejora
en los aspectos técnicos del servicio se relaciona directamente con una percepcion

mas favorable sobre la atencion brindada a los usuarios.

Este resultado permite afirmar que elementos como el dominio técnico del personal,
el cumplimiento de los tramites establecidos, la correcta aplicacion de las
disposiciones actuales y la habilidad profesional para resolver las necesidades de los
ciudadanos fortalecen significativamente la valoracion del servicio recibido. Por

ello, cuanto mayor es la calidad técnica con que se ejecutan los procesos
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institucionales, mayor es la valoracion positiva que realizan los usuarios respecto al

servicio brindado.

Los hallazgos recolectados figuran en el estudio de Dewi y Wahyuni (2023), los
cuales concluyeron que el nivel técnico y el buen desempefio en la entrega de los
servicios publicos constituyen componentes esenciales para mejorar la satisfaccion
y la confianza de la comunidad. Los autores sostienen que la correcta ejecucion de
los procesos administrativos, junto con la capacidad técnica del personal, incrementa

la valoracion del servicio y fortalece la legitimidad de los organismos publicos.

Asimismo, los resultados coinciden con Tsai, Lin y Chen (2024), quienes
identificaron que la preparacion del personal y la estandarizacion de los
procedimientos administrativos representan factores determinantes para la
percepcion positiva de los usuarios en programas de apoyo comunitario. Segun estos
investigadores, cuando los servidores publicos demuestran conocimiento,
profesionalismo y capacidad para resolver oportunamente las demandas ciudadanas,
aumenta significativamente la valoracién del servicio recibido, situacion que

también se evidencia en la presente investigacion.

Los resultados guardan relacion con el estudio desarrollado por Romero-Subia
(2022) en Ecuador, quien encontré que la apreciacion de la atencién municipal
depende, en gran parte, del desempefio técnico de los procesos administrativos y del
cumplimiento de los criterios institucionales. El autor concluye que una adecuada
organizacién de los procedimientos internos mejora la experiencia del ciudadano y
fortalece la confianza en la gestion municipal, aspecto que coincide con los

resultados obtenidos en la Municipalidad Distrital de Acobamba.

En el ambito internacional, también se observa concordancia con la investigacion de
Sanchez y Guzman (2024), quienes evidenciaron que el nivel técnico de la atencion
publicos basicos representa un elemento clave para la conformidad de los usuarios
atendidas en México. Los investigadores sefialan que un buen funcionamiento
operativo, el seguimiento de los procedimientos y la capacidad institucional para

brindar soluciones oportunas generan una percepcion favorable del servicio,
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confirmando la importancia de fortalecer las capacidades técnicas de las entidades

publicas.

En el contexto nacional, los hallazgos coinciden con Maria Elena Terrazas Salas
(2023), quien determind que la excelencia en la atencion mantiene un asociacion
positiva y relevante con la conformidad de las personas atendidas de una
municipalidad de Arequipa. La autora sefiala que el conocimiento técnico del
personal, el cumplimiento de los procedimientos institucionales y la seguridad en la
atencion constituyen elementos clave para la percepcion favorable de los

ciudadanos, resultados que respaldan los obtenidos en el presente estudio.

De igual manera, Alberto Alejandro Meza Alcantara (2022) concluyé que la calidad
técnica del servicio brindado por la Oficina de Atencion al Ciudadano de una
municipalidad de la Selva Central influye significativamente con la percepcién de
los usuarios. El autor sostiene que el profesionalismo del personal, la correcta
orientacion y el cumplimiento de los procesos administrativos fortalecen la
confianza ciudadana, evidenciando una estrecha relacion con los resultados

encontrados en esta investigacion.

Los resultados también presentan similitud con el estudio de Eliana Milagros
Paucarima Franco (2023), quien encontr6 que la calidad del servicio del Programa
Social Juntos depende, entre otros factores, de la competencia técnica del personal
responsable de la atencidn a los beneficiarios. La autora concluye que la preparacion
profesional y el cumplimiento eficiente de las funciones institucionales mejoran la

valoracion del servicio brindado y la conformidad de los usuarios.

Asimismo, Llana (2023) identificé que la calidad técnica constituye una dimension
fundamental para explicar la satisfaccion ciudadana en un distrito de Lima,
destacando que la correcta ejecucion de los procedimientos administrativos fortalece
la percepcidn positiva del servicio municipal. Estos resultados respaldan los datos

encontrados en este estudio.
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A nivel regional, el estudio de Huarcaya Ccama (2024) evidencio que el aspecto
técnico del servicio municipal mantiene un vinculo relevante con la percepcion de
los ciudadanos sobre el servicio en el distrito de Ccochaccasa. Huancavelica. El
autor sostiene que el desarrollo de habilidades del personal y la mejora continua de
las actividades internas incrementan la confianza de los habitantes en la
administracion municipal, resultados que guardan estrecha concordancia con la

presente investigacion.

Finalmente, los resultados también encuentran respaldo en el estudio de Revilla
Galdo y Navarro Guadalupe (2023), quienes concluyeron que el desempefio técnico
de la atencion constituye un factor relevante para explicar la comodidad del
ciudadano en el Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas del departamento
de Junin. Aungue el contexto corresponde al sector salud, los autores destacan que
la competencia profesional, la precision en los procedimientos y la adecuada
organizacion institucional favorecen una percepcion mas positiva del servicio,

coincidiendo con los resultados encontrados en este estudio.

En sintesis, la asociacion favorable y relevante (p = 0,681; p = 0,000) confirma que
el nivel técnico de la atencidn representa un componente esencial de la valoracion
del servicio recibido. Estos hallazgos son coherentes con la evidencia empirica
internacional, nacional y regional, y refuerzan la necesidad de que la Municipalidad
Distrital de Acobamba fortalezca permanentemente las competencias técnicas de su
personal, estandarice sus procedimientos y consolide una cultura organizacional
enfocada en el perfeccionamiento constante, su finalidad es brindar atenciones
publicas con mayor calidad y responder de manera adecuada a los requerimientos

de la poblacion.

Discusion del segundo objetivo especifico La finalidad especifica planteada en la
investigacion fue establecer el vinculo entre la eficiencia percibida por la atencion
del personal en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de
Acobamba-Tarma. La informacion obtenida mediante estadisticas de Rho de
Spearman mostré una asociacion favorable alta (p = 0,702) y estadisticamente

significativa (p = 0,000), lo que demuestra que un mejor desempefio en la atencion
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se relaciona con una valoracion mas favorable de la atencion brindada por el
personal. Por ello, se valida la hipotesis especifica correspondiente, al comprobarse
que la eficiencia en la atencion constituye un elemento determinante de la valoracion
de las personas atendidas respecto al nivel de atencion. Este resultado evidencia que
la rapidez en los procedimientos administrativos, el cumplimiento de los plazos
establecidos, la adecuada orientacion al usuario y la capacidad de resolver
oportunamente las solicitudes fortalecen significativamente la percepcién positiva
del desemperio del personal. En otras palabras, cuando los ciudadanos reciben una
atencion eficiente, consideran que el personal actia con mayor profesionalismo,
compromiso y vocacién de servicio. Los hallazgos encontrados coinciden con los
hallazgos de **Dewi y Wahyuni (2023)**, concluyeron que la eficiencia operativa
y la rapidez de atencion del personal publico constituyen factores esenciales para
incrementar la satisfaccion de la comunidad. Segun estos autores, la disminucion de
demoras, la simplificacion de procedimientos y la atencion oportuna fortalecen la
confianza de los ciudadanos y favorecen la valoracion del servicio publico.
Asimismo, los hallazgos coinciden con **Tsai, Lin y Chen (2024)**, quienes
demostraron que la eficiencia administrativa y el desempefio del personal
representan los principales determinantes de la valoracion del servicio por parte de
los wusuarios de programas comunitarios. Los autores sostienen que el
profesionalismo, la capacidad técnica y la rapidez en la atencién brindan una
experiencia favorable a los beneficiarios, aspecto que también se evidencia en la
presente investigacion. De igual manera, los hallazgos presentan similitud con el
estudio de Romero -Subia (2022), el cual establecié que la satisfaccion ciudadana
esta influenciada principalmente por la eficiencia con la que las municipalidades
gestionan sus procesos internos y de la capacidad del personal para brindar
soluciones oportunas. El autor sefiala que una atencion eficiente fortalece la imagen
institucional y aumenta la seguridad de la poblacion hacia las entidades locales. Los
resultados también son coherentes con **Sanchez y Guzman (2024)**, quienes
evidenciaron que la eficiencia administrativa constituye uno de los factores con
mayor influencia en la conformidad de las personas atendidas de los servicios

publicos en México. Los autores concluyen que los ciudadanos valoran



116

especialmente la atencidn oportuna, la explicacion adecuada de la informacion y la
disposicion del personal para atender sus requerimientos. En el contexto peruano,
los hallazgos coinciden con **Maria Elena Terrazas Salas (2023)**, quien
determind que la eficiencia en la atencion y el desempefio del personal mantienen
una relacion significativa con la conformidad de los ciudadanos atendidos en una
municipalidad de Arequipa. Esta autora sostiene la atencion oportuna, el trato cordial
y el cumplimiento de los procedimientos administrativos incrementan
significativamente la percepcién positiva del servicio. Asimismo, los resultados
respaldan la investigacion de **Alberto Alejandro Meza Alcantara (2022)**, quien
concluyé que la atencidn eficiente brindada por la Oficina de Atencion al Ciudadano
de una municipalidad de la Selva Central mejora la satisfaccion de los usuarios. El
estudio destaca que la rapidez en la atencidn, la adecuada orientacion y la capacidad
resolutiva del personal constituyen elementos fundamentales para fortalecer la
confianza de la poblacion. Los hallazgos también guardan similitud con la
investigacion desarrollada por **Eliana Milagros Paucarima Franco (2023)**, quien
encontré que la eficiencia del personal responsable del Programa Social Juntos
influye positivamente en la apreciacion del nivel de atencion ofrecida. La autora
destaca que el compromiso institucional, el trato individualizado y la solucion
efectiva de las consultas incrementan el agrado de los beneficiarios. En la misma
linea, **Llana (2023)** concluy6 que la capacidad de atencion del personal
constituye una de las dimensiones con mayor influencia sobre la satisfaccion
ciudadana en un distrito de Lima, resaltando que la eficiencia administrativa y la
actitud de servicio fortalecen la percepcion positiva de los usuarios. A nivel regional,
Huarcaya Ccama (2024) evidencié que la eficiencia de la atencion municipal se
relaciona de manera relevante con la conformidad ciudadana, destacando que la
mejora de procesos y capacidades del personal favorece una mejor percepcion del
servicio. Finalmente, los hallazgos también coinciden con **Revilla Galdo y
Navarro Guadalupe (2023)**, quienes determinaron que la atencion oportuna y
eficiente del personal representa un factor clave relacionado con la satisfaccion de
los pacientes del Instituto Regional de Enfermedades Neoplésicas de Junin. Aunque

el estudio corresponde al ambito de la salud, sus resultados demuestran que la
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eficiencia, la comunicacion efectiva y el trato humanizado representan componentes
esenciales de la prestacion brindada en cualquier entidad publica. En sintesis, el
vinculo favorable y elevado(p = 0,702; p = 0,000) confirma que la eficiencia en la
atencion mejora la percepcién del servicio brindado. Estos hallazgos muestran la
importancia de fortalecer las capacidades del personal y optimizar los procesos para

ofrecer una atencion publica eficiente y orientada al ciudadano.

Discusion El tercer objetivo especifico. El tercer propoésito especifico del estudio
tuvo como objetivo establecer el vinculo entre la confiabilidad del servicio brindado
y la percepcion sobre la infraestructura y recursos por parte de los ciudadanos de la
Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba—Tarma.
Los valores obtenidos mediante la prueba Rho de Spearman mostraron un vinculo
favorable moderadamente elevado y relevante (p = 0,668; p = 0,000), validando la
suposicion particular propuesta. Este hallazgo evidencia que una mayor percepcién
de confiabilidad del servicio se relaciona con una valoracién mas positiva de la
infraestructura, recursos y medios disponibles. Asimismo, demuestra que la
confianza institucional no solo depende de los procesos administrativos, Sino
también de disponer de ambientes adecuados, elementos funcionales y recursos
suficientes para brindar una atencion eficiente a los ciudadanos. En consecuencia, la
infraestructura y los recursos fortalecen la seguridad de los ciudadanos en la

administracién estatal.

Los resultados coinciden con el estudio de Dewi y Wahyuni (2023), quienes
sefialaron que la calidad del servicio publico mejora cuando las instituciones
disponen de recursos adecuados y procesos confiables que permiten una atencion
eficiente. Los autores destacan que la confianza del usuario aumenta al percibir que
la entidad cuenta con los medios necesarios para cumplir sus funciones. Bajo esta
perspectiva, los hallazgos del estudio realizado evidencian que la confiabilidad y la
infraestructura se relacionan como factores complementarios en la valoracién del

servicio.

Asimismo, los resultados se relacionan con el estudio de Tsai, Lin y Chen (2024),

quienes determinaron que la infraestructura, el equipamiento y contar con medios
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disponibles fortalecen la apreciacion de la atencién y credibilidad de los ciudadanos
en programas comunitarios. Los autores sefialan que la mejora de los recursos fisicos
y tecnoldgicos favorece la eficiencia institucional y genera mayor seguridad en la
habilidad de atencion. Asimismo, esta investigacion confirma que mejores

condiciones institucionales incrementan la valoracién de seguridad en la atencion.

De igual manera, los resultados coinciden con Romero-Subia (2022), quien
determind que la confianza ciudadana en los servicios municipales depende de la
capacidad institucional para brindar una atencion organizada y respaldada por
recursos adecuados. El autor sefiala que las deficiencias en infraestructura,
equipamiento y tecnologia pueden afectar la apreciacion del nivel de atencion.
Planteamientos se relacionan con los resultados obtenidos en la Municipalidad
Distrital de Acobamba.

En la misma linea, Sanchez y Guzméan (2024) demostraron que contar con
infraestructura y recursos adecuados es fundamental para asegurar servicios
publicos confiables. Los autores sefialan que las instituciones con mejores
condiciones fisicas, equipamiento y organizacion generan mayor confianza y
satisfaccion en los usuarios. Estos hallazgos coinciden con este estudio, donde el
vinculo positivo entre las dos dimensiones evidencia la importancia de fortalecer la

capacidad institucional.

A nivel nacional, los resultados coinciden con Terrazas Salas (2023), quien
evidenci6 un vinculo relevante entre el nivel del servicio y la conformidad de los
ciudadanos en una municipalidad de Arequipa. La autora destaca que la
confiabilidad del servicio mejora cuando la institucién cuenta con infraestructura
adecuada y recursos suficientes, lo cual se relaciona con los hallazgos obtenidos del

presente estudio.

Asimismo, esto coincide con Meza Alcantara (2022), quien determind que la
confiabilidad del servicio municipal depende del trabajo del equipo y de la

disponibilidad de medios materiales, tecnoldgicos y administrativos. El autor
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destaca que la mejora de los recursos institucionales fortalece la confianza ciudadana

y favorece una mejor percepcion del servicio.

De igual manera, los resultados coinciden con Paucarima Franco (2023), quien
determind que el acceso a medios y la organizacion interna influyen favorablemente
en la valoracion de la atencién del Programa Social Juntos. La autora sefiala que una
infraestructura adecuada permite una atencion eficiente y fortalece la confianza de

los usuarios, aspecto similar a lo encontrado en esta investigacion.

En el &mbito de Lima, Llana (2023) determind que la infraestructura institucional es
un factor relevante del nivel de atencion, ya que favorece la continuidad de la
atencion y fortalece la confianza de los usuarios. Estos hallazgos respaldan la
presente investigacion y resaltan la necesidad de mejorar los recursos institucionales

para optimizar los servicios publicos.

A nivel regional, los resultados coinciden con Huarcaya Ccama (2024), quien
evidencio un vinculo relevante entre el nivel de atencién municipal y la conformidad
ciudadana en Ccochaccasa, Huancavelica. El autor sefiala que contar con
infraestructura, equipamiento y recursos administrativos adecuados fortalece la
seguridad de los habitantes en la administracion municipal. Esta similitud resalta la
importancia de fortalecer los aspectos institucionales para optimizar la valoracién

ciudadana.

Finalmente, los resultados se relacionan con el estudio de Revilla Galdo y Navarro
Guadalupe (2023), quienes determinaron que las instalaciones, los materiales y los
medios existentes son factores clave para fortalecer la seguridad y conformidad de
los ciudadanos en el sector pablico. Aungue su investigacion se realiz6 en el ambito
de salud, evidencia que estos elementos contribuyen a mejorar el nivel de atencion

y la percepcion de los ciudadanos.

En conclusion, el vinculo favorable moderadamente elevado (p = 0,668; p = 0,000)
muestra que existe un vinculo relevante entre la confianza en la atencién y la

infraestructura institucional en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad
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Distrital de Acobamba-Tarma. Estos resultados respaldan lo planteado por la
evidencia cientifica internacional, nacional y regional, la cual sefiala que la
confianza de los ciudadanos no se construye Unicamente a partir del desempefio del
personal, sino también mediante las condiciones fisicas, administrativas y
organizacionales que respaldan la entrega del servicio. Por ello, el fortalecimiento
de la infraestructura, la actualizacion del equipamiento y la adecuada disponibilidad
de recursos deben ser considerados acciones fundamentales para promover una
gestién pablica enfocada en brindar servicios de alto nivel, eficaces y enfocados en

atender los requerimientos de los usuarios.

Discusidn del cuarto objetivo especifico El estudio fue plantear el vinculo entre la
confiabilidad de la atencién y la apreciacion de la infraestructura y los recursos
disponibles en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de
Acobamba-Tarma. Los hallazgos encontrados mediante la estadistica de Rho de
Spearman mostraron la presencia de esta asociacion moderadamente alta (p = 0,624;
p = 0,000), demostrando que una mayor confiabilidad en la prestacion del servicio
se relaciona con una mejor valoracion de las condiciones fisicas, recursos y medios

utilizados para la atencion de los usuarios.

Estos resultados permiten interpretar que, cuando los ciudadanos perciben que la
institucion cumple con lo ofrecido, brinda informacion adecuada, aplica
correctamente sus procedimientos y mantiene una atencidén constante, también
generan una percepcion favorable sobre la infraestructura, equipamiento, espacios
de atencion y recursos tecnologicos disponibles. En ese sentido, la confiabilidad del
servicio no depende exclusivamente del desempefio del personal, sino también del
soporte institucional que permite proporcionar un servicio eficiente y con altos

estandares de calidad.

Estos resultados coinciden con Dewi y Wahyuni (2023), quienes sefialaron que la
confianza en la atencion representa un factor esencial del grado de certeza hacia el

publico y se fortalece mediante la disponibilidad de recursos adecuados y procesos
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organizacionales eficientes. Segun los autores, la confianza del usuario aumenta
cuando la institucion dispone de los medios necesarios para responder a sus

necesidades, aspecto relacionado con los resultados obtenidos en esta investigacion.

Asimismo, Tsai, Liny Chen (2024) identificaron que la infraestructura institucional,
los recursos disponibles y la adecuada organizacion del servicio fortalecen la
confiabilidad percibida por los usuarios. Los autores destacan que contar con
ambientes apropiados y recursos suficientes favorece la eficiencia del servicio y

genera mayor confianza en la gestion institucional.

De igual manera, Romero-Subia (2022) concluy6é que la confiabilidad de los
servicios municipales estd vinculada tanto al cumplimiento de los procedimientos
como a la disponibilidad de infraestructura y recursos adecuados para atender
oportunamente a la ciudadania. El autor resalta que las limitaciones en recursos

fisicos y tecnoldgicos pueden influir en la valoracién del nivel de atencion brindado.

Esta misma linea, Sdnchez y Guzman (2024) evidenciaron que la infraestructura y
los recursos institucionales son factores determinantes para garantizar servicios
publicos confiables, debido a que las instituciones con mejores condiciones fisicas,

equipamiento y organizacién generan mayor confianza en los usuarios.

En el contexto nacional, los hallazgos guardan relacion con Terrazas Salas (2023),
quien determind que la confiabilidad del servicio se encuentra asociada con la
infraestructura, el cumplimiento de procesos y la disponibilidad de recursos
institucionales. La autora sefiala que una adecuada infraestructura favorece la

apreciacion del servicio y la conformidad de los ciudadanos.

Asimismo, Meza Alcantara (2022) identifico que la confiabilidad del servicio
depende tanto del desempefio del personal como de la existencia de medios
tecnologicos, materiales y espacios adecuados, elementos que fortalecen la

confianza ciudadana en la gestion municipal.
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Por otro lado, Paucarima Franco (2023) establecié que la disponibilidad de recursos
y la organizacion del servicio influyen positivamente en la valoracion de la
seguridad en los ciudadanos del Programa Social Juntos, debido a que permiten una
atencion mas eficiente. Del mismo modo, Llana (2023) concluyé que la
infraestructura y los recursos disponibles son elementos relevantes del nivel de
atencion municipal, debido a que favorecen la continuidad de la atencién y

fortalecen la confianza ciudadana.

A nivel regional, Huarcaya Ccama (2024) evidenci6 que la infraestructura y los
recursos municipales tienen una relacion significativa con la confiabilidad percibida
por los usuarios, destacando que la mejora de ambientes, tecnologia y equipamiento

institucional contribuye a una percepcion mas positiva del servicio.

Finalmente, Revilla Galdo y Navarro Guadalupe (2023) determinaron que la
infraestructura, equipos y recursos disponibles son factores fundamentales para
fortalecer la confianza y satisfaccion en los usuarios del Instituto Regional de
Enfermedades Neoplésicas de Junin. Aunque su estudio pertenece al sector salud,
demuestra que estos elementos influyen en la apreciacion del servicio ofrecido por

las entidades publicas.

En conclusion, la asociacion favorable y estadistica(p = 0,624; p = 0,000) muestra
que la confiabilidad del servicio mantiene un vinculo directo con la percepcion de
la infraestructura y los recursos institucionales. Estas muestras son idénticas a
estudios realizados anteriormente los cuales resaltan la necesidad de que la
Municipalidad Distrital de Acobamba continle mejorando sus espacios fisicos,
equipamiento y herramientas tecnoldgicas, su propésito es fortalecer la seguridad de

los ciudadanos y elevar la calidad de la atencién publica.
Discusidn del quinto objetivo especifico

El quinto proposito especifico del estudio estuvo dirigido a determinar la relacién

entre la capacidad de atencion del servicio y la comodidad general de los ciudadanos
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de la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba—
Tarma. Los datos obtenidos a través de la prueba Rho de Spearman evidenciaron
una asociacion favorable elevada y estadisticamente relevante (p = 0,781; p =
0,000),demostrando que un mayor nivel de respuesta institucional se encuentra
relacionado con mejores niveles de satisfaccion ciudadana. En consecuencia, se
valida la hipotesis especifica propuesta, confirmando que una atencion rapida,
eficiente y oportuna contribuye favorablemente en la percepcion integral del servicio

recibido.

Esto evidencia a los usuarios que valoran factores como la rapidez en el servicio, la
disposicion del personal, la resolucion adecuada de requerimientos y la capacidad
de la institucion para atender sus necesidades. Cuando estos aspectos se cumplen, se
favorece la percepcion del servicio y se consolida la confianza de los ciudadanos

hacia la administracion municipal.

Los resultados coinciden con Dewi y Wahyuni (2023), quienes sefialaron que la
capacidad de respuesta es un componente fundamental del grado de calidad del
servicio publico, debido a que la rapidez, comunicacion efectiva y disposicion para

resolver problemas incrementan la satisfaccion de los usuarios.

Asimismo, Tsai, Lin y Chen (2024) determinaron que la rapidez en la atencion, la
eficiencia administrativa y la capacidad resolutiva del personal son factores
importantes para explicar la satisfaccion de los beneficiarios de programas
comunitarios. Los autores resaltan que las instituciones que responden
oportunamente a las necesidades ciudadanas generan mayores niveles de confianza
y una mejor valoracion del servicio, resultados que coinciden con los hallazgos de

la Municipalidad Distrital de Acobamba.

De la misma forma, los hallazgos guardan relacion con Romero-Subia (2022),
quien determiné que la satisfaccion ciudadana en los gobiernos locales esta
influenciada por la capacidad institucional para ofrecer respuestas oportunas, rapidas

y efectivas ante las necesidades de la poblacion. El autor sefiala que una mayor
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eficiencia en la atencion fortalece la percepcion institucional y optimiza la

experiencia de los ciudadanos atendidos.

Ambito internacional, los resultados coinciden con Sanchez y Guzman (2024),
quienes identificaron que la atencion oportuna constituye un elemento determinante
en la comodidad de los usuarios de servicios publicos en México. Los autores
sefialan que la reduccion de los tiempos de espera, la atencion personalizada y la
solucién efectiva de problemas favorecen una percepcion mas favorable de los

ciudadanos respecto al servicio recibido.

A nivel nacional, los resultados obtenidos presentan similitud con el estudio de
Maria Elena Terrazas Salas (2023), quien determind que identificaron que la
atencion oportuna del personal guarda una similitud relevante con la satisfaccion de
los usuarios en una municipalidad de Arequipa. La autora sefiala que la atencion agil
de requerimientos, la comunicacion precisa y la resolucién efectiva de
procedimientos administrativos contribuyen a mejorar la valoraciéon del servicio

recibido, lo cual coincide con los datos mencionados en este estudio.

Asimismo, Meza Alcéntara (2022) determin6 que la capacidad de respuesta en la
Oficina de Atencion al Ciudadano influye significativamente en la conformidad de
los ciudadanos de una entidad municipal de la Selva Central. El autor sefiala que la
agilidad en la atencidn, la mejora de los procedimientos y la disposicion activa del

equipo son elementos fundamentales para fortalecer la experiencia ciudadana.

De igual manera, Paucarima Franco (2023) identifico que la capacidad de atencion
del personal del Programa Social Juntos representa un elemento clave para la
conformidad de los usuarios atendidos. La autora resalta que la atencién inmediata,
el seguimiento de casos y la disponibilidad del personal fortalecen la confianza y

mejoran la percepcion del servicio brindado.

En la misma linea, Llana (2023) concluy6 que la atencidn al usuario representa un

componente con mayor impacto en la satisfaccion de los ciudadanos, debido a que
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la rapidez para atender solicitudes y resolver dificultades fortalece la valoracién del

servicio municipal.
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CONCLUSIONES

Establecio la existencia de una relacion favorable elevada también relevante mediante
la prestacion del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Gerencia de Desarrollo
Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba—Tarma, durante el periodo 2026 (p
=0,742; p = 0,000). Este resultado permitio validar la hipétesis general, demostrando
que una mejor prestacion del servicio se vincula con mayores niveles de satisfaccion
ciudadana. En ese sentido, la calidad del servicio municipal representa un elemento
clave para fortalecer la percepcion favorable de los usuarios respecto a la gestion
institucion.

La eficiencia del servicio brindado al igual que la calidad percibida por los ciudadanos
(p=0,681; p=0,000). Esto evidencia que la preparacion del personal, el cumplimiento
de procedimientos y la aplicacién adecuada de normas fortalecen la percepcién
favorable del servicio recibido.

La confiabilidad del servicio y la infraestructura y recursos institucionales (p = 0,668;
p = 0,000). Los resultados muestran que un servicio confiable, basado en informacion
precisa y atencion constante, se relaciona con una mejor valoracion de los recursos,
equipamiento e infraestructura disponibles.

Se comprobé un vinculo favorable elevado y relevante entre la eficiencia percibida y
la atencion del personal (p = 0,702; p = 0,000). Esto demuestra que la rapidez,
cumplimiento de procesos y atencion oportuna del personal influyen favorablemente
en la opinidn de los ciudadanos sobre el servicio brindado.

Encontr6 un vinculo favorable de nivel medio elevado y relevante entre la
confiabilidad y la infraestructura y recursos institucionales (p = 0,624; p = 0,000). Este
resultado evidencia que la confianza de los usuarios aumenta cuando la institucion
cuenta con condiciones adecuadas, recursos suficientes y procesos que respaldan un
servicio eficiente.

Se evidencié un vinculo favorable elevado y relevante entre la atencion de respuesta
y la satisfaccion global de los usuarios (p = 0,781; p = 0,000). Esta fue la relacion mas
relevante del estudio, demostrando que la rapidez de atencidn, disposicion del personal
y solucion oportuna de solicitudes son factores clave para fortalecer la satisfaccion

ciudadana. En general, los resultados confirman que las dimensiones de la prestacion
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del servicio se relacionan significativamente con la satisfaccion de los usuarios,

favoreciendo una mejor percepcion de la gestion publica.
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RECOMENDACIONES

Recomendamos implementar un Plan Integral de Mejora de la Prestacion del Servicio,
enfocado en fortalecer la calidad de atencion mediante indicadores de desempefio,
evaluacion continua de la satisfaccion ciudadana y estrategias de mejora permanente
que permitan optimizar la eficiencia institucional y promover una cultura
organizacional orientada al usuario.

Fortalecer las competencias técnicas de los servidores publicos mediante programas
permanentes de capacitacion, actualizacion normativa y desarrollo de habilidades
profesionales, asegurando la correcta aplicacion de los procedimientos administrativos
y la prestacion de servicios con altos estandares de calidad.

Se recomienda a la Gerencia de Desarrollo Social fortalecer la infraestructura
institucional y modernizar los recursos tecnolégicos y materiales destinados a la
atencion ciudadana. Ademas, se sugiere establecer acciones periddicas de
mantenimiento, renovacién de equipos y optimizacién de recursos para mejorar la
confiabilidad, continuidad y calidad del servicio. Asimismo, es importante
implementar mecanismos de seguimiento y evaluacion que permitan verificar los
estandares de atencidn y promover la mejora continua en la gestion institucional.
Optimizar las acciones de servicio al ciudadano mediante la simplificacion de tramites,
la digitalizacion progresiva de los procedimientos administrativos, el establecimiento
de tiempos estandar de atencion y el monitoreo continuo de los indicadores de
eficiencia, con el proposito de reducir los tiempos de espera 'y mejorar la experiencia
de los ciudadanos.

Gestionar el fortalecimiento de la infraestructura fisica, el equipamiento tecnolégico
y la disponibilidad de recursos materiales necesarios para brindar una atencion
eficiente, accesible y confiable, garantizando ambientes adecuados y herramientas que
faciliten el trabajo del personal y mejoren la percepcion de los usuarios.

Implementar protocolos institucionales orientados a fortalecer la capacidad de
respuesta del personal, promoviendo una atencion oportuna, la solucion efectiva de
consultas y reclamos, el seguimiento de los casos atendidos y la comunicacién
permanente con los usuarios, considerando que esta dimension presentd la asociacion

mas alta con la satisfaccion global.
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la Gerencia de| laGerenciade Desarrollo Prestacién de servicio en su Satisfaccion —Tarma )

Social de la dimensién Eficiencia en la Instrumento de

recoleccion de datos:
Cuestionario

Etica de la
investigacion:
Confidencialidad,




134

accesibilidad,
disponibilidad  frente
Tiempo de

Respuesta/eficiencia en
la Gerencia de
Desarrollo Social de la
Municipalidad Distrital
de Acobamba — Tarma,
(periodo 20267

¢Cual es larelacién de la
confiabilidad frente a la
infraestructura y
recursos en la Gerencia
de Desarrollo Social de
la Municipalidad
Distrital de Acobamba —
¢ Tarma, periodo 20267
¢;De qué forma se
relaciona la Capacidad
de Respuesta frente a la
Satisfaccion Global /
Percepcion General en
la Gerencia de
Desarrollo Social de la
Municipalidad Distrital
de Acobamba — ;Tarma,
periodo 20267

accesibilidad,
disponibilidad frente
Tiempo de

Respuesta/eficiencia en
la Gerencia de Desarrollo
Social de la
Municipalidad Distrital
de Acobamba — Tarma,

periodo 2026.
Examinar la relacion que
existe entre la

confiabilidad frente a la
infraestructura y recursos
en la Gerencia de
Desarrollo Social de la
Municipalidad Distrital
de Acobamba — Tarma,
periodo 2026.

Evaluar qué forma se
relaciona la Capacidad
de Respuesta frente a la
Satisfaccion  Global /
Percepcion General en la
Gerencia de Desarrollo
Social de la
Municipalidad Distrital
de Acobamba — Tarma,
periodo 2026.

de Acobamba - Tarma,
periodo 2026.
Si existe relacion positiva y

significativa entre la
Prestacion de servicio en su
dimensién Accesibilidad,

Disponibilidad y la
satisfaccion de los usuarios en
su dimension Tiempo de
Respuesta/eficiencia en la
Gerencia de Desarrollo Social
de la Municipalidad Distrital
de Acobamba - Tarma,
periodo 2026.

Si existe relacion positiva y
significativa entre la
Prestacion de servicio en su
dimensién confiabilidad y la
Satisfaccion del usuario en su
dimensién Infraestructura y
Recursos en la Gerencia de
Desarrollo  Social de la
Municipalidad Distrital de
Acobamba — Tarma, periodo
2026.

Si existe relacién positiva y
significativa entre la
Prestacién de servicio en su
dimension  Capacidad de
Respuesta y la satisfaccion de
los usuarios en su dimension
Satisfaccion Global /
Percepcion General en la
Gerencia de Desarrollo Social
de la Municipalidad Distrital
de Acobamba - Tarma,
periodo 2026.

consentimiento
informado, etc.
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Titulo: Prestacion del Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba
— Tarma, Periodo 2026.

DEFINICION DEFINICION DIMENSION INSTRUM
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL ES INDICADORES ITEMS ENTOS ESCALA
Segin Lovelock | La prestacion de . El servicio que recibo
Wirtz (2015), la | servicios uede . cumple con los
?)/restacicg)n )de entenderse P * rSee(;\/bI: 10 que proczdimientos
servicios se | operacionalmente Calidad e Resultados que establecidos.
entiende como el | comoel conjuntode | reoica  del espera q . Los  resultados  del
conjunto de | procesos mediante - pera. . servicio responden a
actividades y | los cuales una servicio. e Competencias mis necesidades. Totalmen
procesos organizacion del . El personal demuestra te en
intangibles entrega valor al colaborados. competencia y desacuer
Prestacion de | disefiados  para | usuario, midiendo conocimientos en su do.
servicio generar valor y | su efectividad a trabajo. En
satisfacer través de . El servicio se brinda en desacuer
necesidades indicadores como la - un tiempo razonable. do.
especificas de los | calidad percibida, la L * Servicio  que . Los trémpites 0 gestiones Ni de
usuarios, a través | eficiencia en la EflCl_er_lua ofrece_. se realizan sin retrasos acuerdo
de la interaccion | atencion y el grado Percibida. s Tramites Y| innecesarios. ni en
entre la | de satisfaccion del gestiones. . Se aprovechan de | Cuestionario desacuer
organizacion y el | ciudadano. Kotler y *  Uso de recursos manera adecuada los do
cliente. Keller (2016) recursos disponibles. De
sefialan que la . Los horarios de acuerdo.
prestacién de atencioén son adecuados Totalmen
servicios implica la - . para los usuarios. te de
ejeCL:j(;i()r(Ij ; CCCESIbIlIdad ° gggirigons' de . El servicio es accesi_blle acuerdo
 ovidndes ® | Disponibilidad | e  Accesibilidad 5ﬁ2a|g°n‘lie'§ta'“_’°b'ac'°”
intangibles que | ° del servicio. 3. La infraestructura y los
buscan  satisfacer e Infraestructura. | = odins  disponibles
necesidades facilitan el acceso al
especificas del servicio.
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usuario y generar

. El personal brinda un

yalo_r en la relacién e Desenvolvimie trato cordial y
institucional. respetuoso.
;;Z;Ocién eﬁ (r:l:)?aborador e - La comunicacion con el
Usuario e Comunicacion personal s clara 'y
' RSN comprensible.
e Predisposicion |3 g myestra disposicion
del personal. para resolver mis dudas
0 problemas.
. El servicio cumple lo
que promete a los
Confiabilidad usuarios. _
y e Cumplimiento .Se. _ atienden mis
Capacidad de de oferta. sohutude_s 0 reclamos
Respuesta con pro_nt_ltud. _
' . El servicio se brinda de
manera justa y sin
discriminacion.
DEFINICION DEFINICION DIMENSION INSTRUM
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL ES INDICADORES ITEMS ENTOS ESCALA
La satisfaccion del 1.El servicio que recibi
La  satisfaccion | cliente puede cumplio con mis Totalmen
del cliente se | medirse a través de Calidad  del expectativas. te en
entiende como la | indicadores como la Servicio 2.La informacion desacuer
respuesta afectiva | percepcion de Recibido Calidad proporcionada fue clara do.
0 juicio  del | calidad del servicio, ' Yy precisa. En
consumidor la disposicion a 3.Considero  que el desacuer
derivado de la | repetir la compra, la servicio que recibi es de do.
comparacion recomendacion  a buena calidad. Ni de
entre sus | otros consumidores | Atencion del | Trato 1. El personal me brindd acuerdo
expectativas y el nivel de | Personal un trato amable vy ni en
previas y el | cumplimiento de respetuoso. Cuestionario desacuer
desempefio expectativas; estos . El'  personal mostré do
Satisfaccion percibido del | aspectos permiten disposicion para De
del Cliente producto 0 | evaluar de manera resolver mis dudas o acuerdo.
servicio recibido | cuantitativa y problemas. Totalmen
(Kotler & Keller, | observable el grado . Me senti escuchado y te de
2016). de satisfaccion del comprendido por el acuerdo

consumidor

personal.
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(Zeithaml, Bitner,
& Gremler, 2018).

Tiempo de
Respuesta/efic
iencia

Protocolos

1. El servicio fue brindado
en un tiempo razonable.

2.El procedimiento fue
4gil 'y sin retrasos
innecesarios.

3. Estoy satisfecho con la
rapidez con que se
atendi6 mi solicitud.

Infraestructura
y Recursos.

Recursos

1. Las instalaciones eran
adecuadas y comodas.
2.Los recursos y
materiales  utilizados
fueron apropiados para
la atencidn.

3.El entorno fisico me
generé confianza y
seguridad.

Satisfaccion
Global/percep
cion General

Percepcion

1. Me siento satisfecho con
el servicio recibido en

general.

2.Recomendaria este
servicio a otras
personas.

3. Considero que volveria
a solicitar este servicio
en el futuro.




Anexo 03: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario
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Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion, dar su opinion sobre el trabajo de investigacion

titulado: “Prestacion del Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Gerencia de Desarrollo Social de la

Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, Periodo 2026, por favor no escriba su nombre, es anénimo

y confidencial.

INSTRUCCIONES: De acuerdo a las escalas marque con una “X” en el recuadro que usted considere

lo correcto, El significado de cada nimero es el siguiente.

El método de medicidn de las variables se basa en una escala de cinco opciones de respuesta:

Escala

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

R INW| ~|O1

Totalmente en desacuerdo

Marque con un aspa (X) sélo una opcion:

N° | ITEMS | VALORES
VARIABLE 1: Prestacion del Servicio
Dimension 1: Calidad técnica del servicio 3 4 5
1 | Elservicio que recibo cumple con los procedimientos establecidos.
2 | Los resultados del servicio responden a mis necesidades.
3 | El personal demuestra competencia y conocimientos en su trabajo.
Dimensidn 2: Eficiencia en la atencidn
4 | El servicio se brinda en un tiempo razonable.
5 | Los tramites o gestiones se realizan sin retrasos innecesarios.
6 | Se aprovechan de manera adecuada los recursos disponibles.
Dimensidn 3: Accesibilidad y disponibilidad
7 | Los horarios de atencién son adecuados para los usuarios.
8 | El servicio es accesible para toda la poblacion que lo necesita.
9 | Lainfraestructura y los medios disponibles facilitan el acceso al servicio.
Dimension 4: Trato y atencién al usuario
10 | El personal brinda un trato cordial y respetuoso.
11 | Lacomunicacion con el personal es clara y comprensible.
12 | Se muestra disposicién para resolver mis dudas o problemas.
Dimensidn 5: Confiabilidad y capacidad de respuesta
13 | El servicio cumple lo que promete a los usuarios.
14 | Se atienden mis solicitudes o reclamos con prontitud.
15 | El servicio se brinda de manera justa y sin discriminacion.
VARIABLE 2: Satisfaccion del Usuario
Dimension 1: Calidad del servicio recibido
16 | El servicio que recibi cumplié con mis expectativas.
17 | Lainformacién proporcionada fue claray precisa.
18 | Considero que el servicio gue recibi es de buena calidad.
Dimension 2: Atencion del personal
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19 | El personal me brindé un trato amable y respetuoso.
20 | El personal mostré disposicion para resolver mis dudas o problemas.
21 | Me senti escuchado y comprendido por el personal.
Dimension 3: Tiempo de respuesta / eficiencia
22 | El servicio fue brindado en un tiempo razonable.
23 | El procedimiento fue agil vy sin retrasos innecesarios.
24 | Estoy satisfecho con la rapidez con que se atendié mi solicitud.
Dimension 4: Infraestructura y recursos
25 | Las instalaciones eran adecuadas y comodas.
26 | Los recursos y materiales utilizados fueron apropiados para la atencion.
27 | El entorno fisico me gener6 confianza y seguridad.
Dimension 5: Satisfaccion global / percepcion general
28 | Me siento satisfecho con el servicio recibido en general.
29 | Recomendaria este servicio a otras personas.
30 | Considero que volveria a solicitar este servicio en el futuro.

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 04: Ficha técnica del instrumento

Ficha Técnica del instrumento: Prestacién del Servicio

Ficha Técnica

Nombre:

Cuestionario para medir la Prestacion del Servicio

Autores:

Kotler, P. & Keller, K. L. (2016)

Ano de edicién:

2016

Bach. Esteban Yantas Samanta Stephanie

Adaptacion: Bach. Tacuri Chamorro Tania Camila
Dimension 1: Calidad Técnica del Servicio
Dimension 2: Eficiencia Percibida
Dimensiones: Dimension 3: Accesibilidad y Disponibilidad
Dimensién 4: Trato y Atencion al Usuario
Dimensién 5: Confiabilidad y Capacidad de Respuesta
Ambito de | Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba —
aplicacion: Tarma
Administracion: Individual
Duracion: 15 a 20 minutos aproximadamente
Determinar la relacion entre la prestacion del servicio y la satisfaccion de los
Objetivo: usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de
Acobamba — Tarma, periodo 2026.
Validez: 3 expertos
Confiabilidad: Anadlisis de confiabilidad con la prueba estadistica alfa de Cronbach
Aspectos a | El cuestionario esta conformado por 15 items distribuidos en cinco dimensiones,
evaluar: con 3 items por dimension.
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Ficha Técnica del instrumento: Satisfaccion del Usuario

Ficha Técnica

Nombre:

Cuestionario para medir la Satisfaccion del Usuario

Autores:

Kotler, P. & Keller, K. L. (2016)

Ano de edicién:

2016

Bach. Esteban Yantas Samanta Stephanie

Adaptacion: Bach. Tacuri Chamorro Tania Camila
Dimension 1: Calidad del Servicio Recibido
Dimension 2: Atencion del Personal
Dimensiones: Dimensidon 3: Tiempo de Respuesta/Eficiencia
Dimensién 4: Infraestructura y Recursos
Dimensién 5: Satisfaccion Global/Percepcion General
Ambito de | Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba —
aplicacion: Tarma
Administracion: Individual
Duracién: 15 a 20 minutos aproximadamente
Determinar la relacion entre la prestacion del servicio y la satisfaccion de los
Objetivo: usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de
Acobamba — Tarma, periodo 2026.
Validez: 3 expertos
Confiabilidad: Anadlisis de confiabilidad con la prueba estadistica alfa de Cronbach
Aspectos a | El cuestionario esta conformado por 15 items distribuidos en cinco dimensiones,
evaluar: con 3 items por dimension.




Respetado
Instrumento

juez:

Anexo 05: Validacion del instrumento

Planillas (1) Juicio de Expertos

Usted

ENCUESTA __ que

ha

hace

seleccionado evaluar

de Ila

sido
parte

para

el

investigacion “Prestacion del
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Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital

de Acobamba — Tarma, Periodo 2026”. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para

lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente;

aportando tanto al area investigativa de la psicologia como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Dr. Ivan B. POMALAZA BUENDIA
F ORMACION ACADEMICA Licenciado en Administracion
AREA DE EXPERIENCIA Estadistica

TIEMPQO28 afios

CARGO ACTUAL Docente Universitario

Objetivo de la investigacion: Analizar la relacion entre la prestacion del servicio y la satisfaccion de
los usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma,

periodo 2026

INSTITUCION_ UNAAT

Objetivo del juicio de expertos: Validacion del Instrumento de Investigacion

Objetivo de la prueba: Evaluarla Consistencia y Coherencia del Instrumento de Evaluacién
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los ftems que pertenecen a
una misma dimensién
bastan para obtener la
medicién de ésta.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Los items no son suficientes para medir la dimension

Los items miden algin aspecto de la dimensién, pero no
corresponden con la dimension total

Se deben incrementar algunos ftems para poder evaluar la
dimensién completamente.

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y seméntica son
adecuadas.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas.

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos
de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
légica con la dimension o
indicador que esta
midiendo.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no tiene relacion légica con la dimension

El item tiene una relacién tangencial con la dimension.

El item tiene una relacién moderada con la dimensién que
esta midiendo.

El item se encuentra completamente relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

El ftem es esencial o importante, es
decir debe ser incluido

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto Nivel

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la
El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.
Fl item es muv relevante v dehe ser incliido.
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:

Menos de 50 -60-70-80-90-100

1. ¢En qué porcentaje estima Usted que con () ()Y () ()Y X ()
esta prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. ¢ En qué porcentaje considera que las preguntas )y ()Y () ()Y ()Y %
estan referidas a los conceptos del tema?

3. ¢ Qué porcentaje de las interrogantes planteadas () () () ()Y () (X
son suficientes para lograr los objetivos?

4. En qué porcentaje, las preguntas de la prueba () ) () () ) ()

son de facil comprension?

5. ¢ Qué porcentaje de preguntas siguen )y () () ()Y ()Y (xX)
secuencia légica?

6. ¢ En qué porcentaje valora Usted que con () () () ()Y (x) ()
esta prueba se obtendran datos similares
en otras muestras?

SUGERENCIAS

1. ¢ Qué preguntas considera Usted deberian agregarse?

...... T 50 -
Fecha: ...... 18/01/26....c.eiiiiii e
Validado por: Dr. Ilvan B. POMALAZA BUENDIA ...t
a"*o‘u'*gﬁj{“"
[0 0= T N | - o e T

Dr. Ivdn B. POMALAZA BUENDIA
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Planillas (2) Juicio de Expertos

evaluar el
investigacion

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para
Instrumento ENCUESTA que hace parte de la

“Prestacion_del Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Gerencia de Desarrollo Social de la
Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, Periodo 2026”. La evaluacion de los instrumentos es
de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean
utilizados eficientemente; aportando tanto al area investigativa de la psicologia como a sus aplicaciones.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Dr. Marco Antonio José Paredes Pérez
FORMACION ACADEMICA Licenciado en Administracion

AREA DE EXPERIENCIA Estadistica

TIEMPO 10 afios CARGO ACTUAL Docente Universitario
INSTITUCION UNCP

Objetivo de la investigacion: Analizar la relacion entre la prestacion del servicio y la satisfaccion de
los usauagggéen la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma,
periodo

Objetivo del juicio de expertos: Validacion del Instrumento de Investigacion

Objetivo de la prueba: Evaluarla Consistencia y Coherencia del Instrumento de Evaluacién
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que pertenecen a

una misma dimensién
bastan para obtener la

medicion de ésta.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Los items no son suficientes para medir la dimension

Los items miden algln aspecto de la dimension, pero no
corresponden con la dimensién total

Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
dimensién completamente.

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas.

Se requiere una modificaciéon muy especifica de algunos
de los términos del item.

El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
l6gica con la dimension o
indicador que esta
midiendo.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no tiene relacion légica con la dimension

El item tiene una relacion tangencial con la dimension.

El item tiene una relacién moderada con la dimension que
esta midiendo.

El item se encuentra completamente relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o importante, es

decir debe ser incluido

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4, Alto Nivel

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la
El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:

Menos de

1. ¢ En qué porcentaje estima Usted que con
esta prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. ¢ En qué porcentaje considera que las preguntas
estan referidas a los conceptos del tema?

3. ¢ Qué porcentaje de las interrogantes planteadas
son suficientes para lograr los objetivos?

4. En qué porcentaje, las preguntas de la prueba

son de facil comprension?

5. ¢ Qué porcentaje de preguntas siguen
secuencia légica?

6. ¢ En qué porcentaje valora Usted que con
esta prueba se obtendran datos similares
en otras muestras?

SUGERENCIAS

1. ¢ Qué preguntas considera Usted deberian agregarse?

50-60-70-80-90-100

()

()

()

()

()

()

() ()

() ()

() ()

() ()

() )

() ()

()

()

()

()

()

()

x) ()

() X

() (X

() (X)

() (X)

(x) ()

...... N T 3= T PP
Fecha: ...... 20/01/26.....ceiiiiiii
Validado por: Dr. Marco Antonio JOSE Paredes PEIEZ ........oeieiiiie i
Alpiet
Dr. Maroo Antorio José Paredes Pévez
DOCTOR EN ADMINISTRACION
Firma: ........... REG NACIONALDECOLEDMATURANIAOOS ... ... e,

Dr. Marco Antonio José Paredes Pérez
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Planillas (3) Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar
el instrumento____ Cuestionario _que hace parte de la investigacion “Prestacion
del Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Gerencia de Desarrollo Social de la
Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, Periodo 2026”. La evaluacion de los
instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos
a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto al area investigativa de la
psicologia como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: _ Mg. Luz del Carmen MUNOS
CORNEJOFORMACION ACADEMICA Magister _en _Administraciéon] AREAS DE

EXPERIENCIA PROFESIONAL Marketing
TIEMPO 5 afios
CARGO ACTUAL Docente Auxiliar

INSTITUCION Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién

Objetivo de la investigacién: Analizar la relacion entre la prestacion del servicio y la satisfaccién de los

usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, periodo

2026
L9720~

Objetivo del juicio de expertos: Evaluar la concordancia y coherencia del instrumento de evaluacién

Objetivo de la prueba: Validez y confiabilidad del Instrumento de Evaluacion.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que pertenecen a
una misma dimension
bastan para obtener la

medicion de ésta.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Los items no son suficientes para medir la dimension

Los items miden algun aspecto de la dimensién, pero no
corresponden con la dimension total

Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
dimensién completamente.

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su

sintactica y semantica son

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

El item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

mismas.

adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos
de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1 No cumple con el criterio El item no tiene relacion l6gica con la dimension

El item tiene relacion
l6gica con la dimension o
indicador que esta
midiendo.

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item tiene una relacién tangencial con la dimension.

El item tiene una relacién moderada con la dimensién que
esta midiendo.

El item se encuentra completamente relacionado con la
dimensidn que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o importante, es

decir debe ser incluido

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto Nivel

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la medicién
El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.
El item es muy relevante y debe ser incluido.



VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinidn acerca de lo siguiente:

Menos de

1. ¢ En qué porcentaje estima Usted que con
esta prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. ¢ En qué porcentaje considera que las preguntas
estan referidas a los conceptos del tema?

3. ¢ Qué porcentaje de las interrogantes planteadas
son suficientes para lograr los objetivos?

4. En qué porcentaje, las preguntas de la prueba

son de facil comprension?

5. ¢ Qué porcentaje de preguntas siguen
secuencia légica?

6. ¢ En qué porcentaje valora Usted que con
esta prueba se obtendran datos similares
en otras muestras?

SUGERENCIAS

1. ¢ Qué preguntas considera Usted deberian agregarse?
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Anexo 07: Solicitud para aplicacion de instrumentos o declaracién jurada de aplicacion

de instrumentos

SOLICITO PERERMISO PARA FEALIZAR TEABATO
DE INVESTIGACION

Francisco Eduardo Vicuna Sedaro
Alralde de Dhstrite de Acobamba

(0, Esteban VYamtas Samanfa Stephamis, identificado con
Docmmento Nacionz] de Identidad 37 72023002, Codizo de
Estudiante M2 211134, Celular N 911775733, cgp. comeo
Imstifnciomal 7293002 (Zmaat edu pe, estudiaste del X ciclo de
la Ezcuela Profesional de Administracion, Facultad de Clencias
Admimistrativas de la Universidad Maciomal Automoma
Altpanding de Tarma v Yo, Tacur Chamorro Tamia Camila,
iderhificade com Documento Macional de Idenfidad I
75545304, Codigo de Estodiamts N° 2143104, Cehdar T
Q12659074, com cored Instiuciopal: 73343304 @unaat edope,
estudiamte del X ciclo de la E:cwela Profesional de
Admmistracian, Facultad de Cienciaz Admiristrathaz de la
Unsversidad Maciomal Auatomomz Altoandirs de Tammz, nos
prezeptamos mnbe Usted, con el debido respeto v exponzo:

Que, temiendo 1a nacesidad de desarrollar 1z Tesis: “Prestacion del Servicio v Satisfaccion del
Uzgarie en la Gerencia de Desarrollo Social de [z Mumicipaldad Dhsttal de Acobamba -

Tamz, Pempdo 2025

", parz optar el Titolo Profssional de Licencado en Admimistracion,

zcodimoz 2 :u dizno despacho a fin de solicitarle la autorizacion comespondiente para la
aplicacion de instnimentos da mrestizacion, 2 fin de lograr los ofyjetivos plamteadas.

Adyusto 2l presents:
Copia de NI

POR LO EXPUESTO

Solicitansos 2 Usted, acceder 2 nuestra peticion par ser justo, gue

pxperamo: alcanzar.
Tamma, 15 de noviembee de 2025
Atentamente,
Ezf=han Yanfas, Samania aiephame Taom Chasmorro, Tans Camala

DI TX003002

DML 73548304



Anexo 08: Documento de aceptacion para recoleccion de datos

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ACOBAMBA

o PROVINCIA DE TARMA
d Dircecion: Jr. Callao 551 - Teléf.: 064-341145 - 064-341010
( / E-mail: pcobambamumecipalidadiogmal com  web: www acobambamunicipalidad gob pe

CARTA_N° 002- 2025/ORRHH/RMPC/MDA

Srta. Samanta Stephanie Esteban Yantas
Srta. Tania Camila Tacuri Chamorro

PRESENTE. -
Acobamba, 08 de enero del 2026

Referencia: Autorizacion para la aplicacién de encuesta de Trabajo
de investigacion

De mi especial consideracion,

Por medio del presente me dirijo a Usted para hacerle llegar el saludo
cordial a nombre de la Oficina de Recursos Humanos de la Municipalidad Distrital de

Acobamba.

La finalidad del presente es para comunicarle que, en referencia a la
solicitud de Autorizacion para la aplicacién de encuesta de investigacion, se autoriza la
aplicacion de dicha encuesta del trabajo de investigacion Titulado: “Prestacién del Servicio

y Satisfaccion del Usuario en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital
de Acobamba-Tarma, Periodo 2025"

Me despido cordialmente de usted y, aprovecho la oportunidad para

expresarle las muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

149
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Anexo 09: Base de datos

VAROOOO1 VAROOOOZ vAROOOO3 vAROOOO4 vAROOOOS VAROOOOE VARCOOO7 VAROOOOS VAROOOO9 VAROOO010 VAROOO11 VAROOO12 VAROOO13 VAROOO14
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VAROOO15 VAROOO16 VAROOO17 VARODO18 VAROOO19 VARDOOD20 VAROOD21 VAROD022 VARODO23 VARODO24 VAROOO2Z5 VARDOO26 VAROOD27 VAROOO28 VARODO29 VARDDO30
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Anexo 10: Panel fotografico
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N° 29652 Y LEY N"30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION
RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0001-2026-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 27 de encro de 2026

Solicitud S/N (17.12.2025). Provefdo N® 727-2025-FCA  (17.12.2025). Informe N® 001-2026-
UNAAT/FCA/UI-KMMP (20.01.2026), Proveido N® 034-2026-FCA (20.01.2026):; sobre designacion de
asesor de proyecto de tesis, ¥

CONSIDERANDO:

Que, segin Ley N° 29652, modificada por la Ley N° 30139, se cred la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma, como persona juridica de derecho piblico interno;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en ¢l articulo 5, numeral 5.14, se establece que “El interés
superior del estudiante™;

A Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en ¢l articulo 8, se establece que “El Estado reconoce la
- Jautonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se cjerce de conformidad con lo
'/ establecido en la Constitucién, la presente Ley y demds normativa aplicable. Esta autonomia se manifiesta
en los siguientes regimenes: Normativo, de gobierno, académico, administrativo y econémico™;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 32, sc establece que “Las Facultades son las
unidades de formacién académica, profesional y de gestion. Estdn integradas por docentes y estudiantes™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucion de Comisidon Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 8, se establece
que “(...) la UNAAT se rige por ¢l principio de autonomia universitaria que se sustenta en el autogobierno,
la autogestion, la facultad de autorregulacién, la libertad académica, de investigacién e innovacion, sobre
la base de una universidad publica y gratuita, sin injerencia de intereses que distorsionen sus principios y
fines, en armonia con la Constitucién Politica del Pert y la Ley Universitaria N® 30220™;

Que, en el Estatuto de Ja Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucion de Comision Organizadora N® 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 47, literal ¢), se
establece como Atribuciones del Decano “Dirigir académicamente la Facultad, a través de las direcciones
de los departamentos Académicos, Escuelas Profesionales, Unidad de Investigacion y Unidad de

Posgrado™;
Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en el articulo 57, se
establece que “Las Facultades son las unidades de formacion profesional y de gestion, estin integradas por

docentes y estudiantes. La UNAAT para su funcionamiento institucional cuenta con las siguientes
Facultades: a) Facultad de Ciencias Administrativas (...)";

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en la primera Disposicion
Complementaria y Transitoria, se establece que “La UNAAT, por estar en proceso de constitucion, el
gobierno lo ejerce la Comision Organizadora™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en la octava Disposicion
Complementaria y Transitoria, se establece que “La Comisién Organizadora, en tanto no se constituyan los
organos de gobiemo, puede designar un Coordinador de Facultad, un Responsable de Escuela Profesional,
y un Responsable de Departamento Académico, de manera provisional y mediante un acto resolutivo, que
harén Jas veces de Decano de Facultad, Director de Escuela Profesional y Director de Departamento
Académico, respectivamente. Los designados deben cumplir con los requisitos establecidos en los articulos
33°, 36° y 69° de la Ley Universitaria. Excepcionalmente, de no contar con docentes ordinarios en ¢l
nimero y categorfa suficiente y especialidad correspondiente, se podra encargar a un docente ordinario
Asociado o Auxiliar 0 a un docente contratado, de la especialidad, con Grado de Doctor 0 Maestro. Estas

Péaginaide3
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N* 29652 Y LEY N7IN139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION
RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0001-2026-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 27 de encro de 2026

decisiones deberdn ser informadas oportunamente a la DICOPRO como méximo a los tres (3) dias de
haberse emitido el acto resolutive™;

Que. en la Resolucién de Comision Organizadora N° 0404-2025-UNAAT, (20.1 1.2025), en el articulo
segundo sc resuelve “Designar al Dr. IVAN BRUNO POMALAZA BUENDIA, profesor Principal
ordinario, como Coordinador de la Facuitad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional
Auténoma Altoandina de Tarma a partir del 25 de noviembre de 2025 hasta ¢l 31 de mayo del 2026.

Que. en la Resolucién de Comision Organizadora N® 0430-2025-UNAAT, (16.12.2025). en el articulo
. quinto se resuclve “Designar a partir del 17 de diciembre de 2025, al docente ordinario Mtro. RAUL
25N\ GOMEZ CCORA como sccretario docente de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
| Nacional Auténoma Altoandina de Tarma™,;

AT

© 2" Que con Resolucién de Comision Organizadora N° 0241-2024-UNAAT, (09.08.2024), se otorga al
Coordinador de 1a Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT la facultad de emitir acto resolutivo,
enmarcado en las atribuciones del Decano de Facultad, establecidas en la Ley Universitaria N° 30220 y el
Estatuto de la UNAAT:

Que, en la Resolucion de la Coordinacion de Facultad N° 0093-2025-C-FCA/UNAAT, (17.12.2025), en el
articulo primero se resuelve “DESIGNAR, a partir del 17 de diciembre de 2025 hasta el 31 de mayo del
2026, a los responsables de las Unidades y Areas de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT,
(...) Ketty Marili Moscoso Paucarchuco, Unidad de Investigacion (...)";

Que, en la Resolucion de la Comision Organizadora N° 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en el articulo
primero se resuelve “Aprobar el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma™;

Que, ¢l Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma,
aprobado mediante Resolucién de Comisién Organizadora N® 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en la
cuarta Disposicién Complementaria y Transitoria s¢ establece que “Las especificaciones y detalles de las
procedimientos y documentos relacionados a la tesis y trabajo de suficiencia profesional de cada escucla
profesional se consignan en las Directivas de cada facultad, la cual no debe contravenir al presente
reglamento”;

Que, en la Resolucion de Coordinacién de Facultad N° 0006-2024-C-FCA/UNAAT, (13.08.2024), en el
articulo primero se resuelve “Aprobar la Directiva para la elaboracion, presentacion y sustentacion de tesis
en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma,
Version: 0001, que en fojas setenta y ocho (78) forma parte de la presente resolucion™;

Que, con solicitud S/N (17.12.2025), Samanta Stephanie Esteban Yantas y Tania Camila Tacuri Chamorro
egresadas de Ja Escuela Profesional de Administracion Facultad en Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional Auténoema Altoandina de Tarma, solicita al Coordinador de la Facultad de Ciencias
Administrativas “Designacién de Asesor”,

Que, mediante proveido N° 727-2025-FCA (17.12.2025), el Coordinador de la Facultad dispone al
responsable de la Unidad de Investigacidn, el tramite correspondiente;

Qué, mediante informe N° 001-2026-UNAAT/FCA/-UI-KMMP (20.01.2026), la Dra. Ketty Marili
Paucarchuco responsable de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias administrativas remite
al Coordinador de la Facultad la “Propuesta de Asesor”, En el mismo documento de las conclusiones seflala
de acuerdo con lo solicitado se propone al Dr. Paulo César Callupe Cueva como docente Asesor, del
proyecto de tesis titulado: “Prestacién del servicio y satisfaccion del usuario en la Gerencia de
Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2025”, para optar el
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N" 29652 Y LEY N*30130
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION

RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0001-2026-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 27 de enero de 2026

titulo profesional de Licenciado en Administracidn, presentado por las egresadas Samanta Stephanie
Esteban Yantas y Tania Camila Tacuri Chamorro de la Escuela Profesional de Administracion, Facultad de
Ciencias Administrativas de la UNAAT;

Que, mediante proveido N° 034-2026-FCA (20.01.2026), el Coordinador de la Facultad dispone al
Secretario Docente, la proyeccion del acto resolutivo;

Estando las consideraciones que anteceden y de conformidad con Ja Ley N° 30220, Ley Universitaria,
Estatuto de la UNAAT, y otras disposiciones internas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina
de Tarma:

SE RESUELVE:

ARTIiCULO PRIMERO. - DESIGNAR al Dr. Paulo César Callupe Cueva como Asesor del proyecto
de tesis: “Prestacién del servicio y satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Social de la
Municipalidad Distrital de Acobamba — Tarma, periodo 2025”, para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracién, presentado por las egresadas Tania Camila Tacuri Chamorro y Samanta
Stephanic Esteban Yantas de la Escuela Profesional de Administracién, Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma.

ARTICULO SEGUNDO. - ENCARGAR a la Unidad de Investigacion adoptar las acciones
correspondientes.

ARTICULO TERCERO. - ELEVAR la presente resolucién a Presidencia de la Comisién Organizadora,
para su conocimiento y demds fines.

ARTICULO CUARTO. - NOTIFICAR la presente resolucitn a los interesados, para su conocimiento y
demas fines.

ARTICULO QUINTO. — NOTIFICAR la presente resolucion a la Oficina de Tecnologias de la
Informacién para la publicacion en el portal de transparencia.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y ARCHIVESE.

DR. IVAN BRUNO POMALAZA BUENDIA RO. RA%MEZ CCORA
COORDINADOR SECRETARIO DOCENTE

CFCA.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N" 20652 Y 1LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION
RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N* 0041-2026-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 26 de mayo del 2026

Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N® 0404-2025-UNAAT, (20.11.2025), en el articulo
sepundo se resuclve “Designar al Dr, IVAN BRUNO POMALAZA BUENDIA, profesor Principal
ordinario, como Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional
Auténoma Altoandina de Tarma a partir del 25 de noviembre de 2025 hasta el 31 de mayo del 2026.

Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N® 0430-2025-UNAAT, (16.12.2025). en el articulo
quinto se resuclve “Designar a partir del 17 de diciembre de 2025, al docente ordinario Mtro. RAUL
GOMEZ CCORA como secretario docente de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
Nacional Auténoma Altoandina de Tarma™,

Que con Resolucién de Comisién Organizadora N® 0241-2024-UNAAT, (09.08.2024), se otorga al
Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT la facultad de emitir acto resolutivo,
enmarcado en las atribuciones del Decano de Faculiad, establecidas en la Ley Universitaria N° 30220 y el
Estatuto de la UNAAT;

Que, en la Resolucion de la Coordinacidn de Facultad N° 0093-2025-C-FCA/UNAAT, (17.12.2025), en el
articulo primero se resuclve "DESIGNAR, a partir del 17 de diciembre de 2025 hasta ¢l 31 de mayo del
2026, a los responsables de las Unidades y Areas de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT,
(...) Ketty Marili Moscoso Paucarchuco, Unidad de Investigacion (...)";

Que, cn la Resolucion de la Comision Organizadora N° 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en el articulo
primero se resuelve “Aprobar el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma™;

Que, ¢l Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma,
aprobado mediante Resolucién de Comisién Organizadora N° 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en la
cuarta Disposicién Complementaria y Transitoria se establece que “Las especificaciones y detalles de las
procedimientos y documentos relacionados a la tesis y trabajo de suficiencia profesional de cada escuela
profesional se consignan en las Directivas de cada facultad, la cual no debe contravenir al presente
reglamento™;

Que, en la Resolucion de Coordinacién de Facultad N° 0006-2024-C-FCA/UNAAT, (13.0 8.2024), en el
articulo primero se resuelve “Aprobar la Directiva para la elaboracion, presentacion y sustentacion de tesis
en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma,
Version: 0001, que en fojas setenta y ocho (78) forma parte de la presente resolucion™;

Que, con Solicitud S/N (09.03.2026), Samanta Stephanie Esteban Yantas y Tania Camila Tacuri Chamorro
egresadas de la Escuela Profesional de Administracién, Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma solicita al coordinador de la Facultad de Ciencias
Administrativas “Aprobacion e inscripcion de proyecto de tesis”,

Qué, mediante Informe N°® 014-2026-UNAAT/FCA-UI-KMMP (21.05.2026), la Dra. Ketty Marila
Moscoso Paucarchuco responsable de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias administrativas
remite al Coordinador de la Facultad la “Aprobacion de proyecto de investigacion™. En el mismo
documento de las conclusiones sefiala “De acuerdo a lo solicitado, se opina favorable la aprobacion e
inscripcion del proyecto de tesis “Prestacion del servicio y satisfaccion del usuario en Ia Gerencia de
Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba - Tarma, Periodo 2026" solicitado por
las egresadas Samanta Stephanie Esteban Yantas y Tania Camila Tacuri Chamorro.

Que, mediante PROVEIDO N° 286-2026-FCA (21.05.2026), el Coordinador de la Facultad dispone al
secretario Docente, la proyeccién del acto resolutivo;
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N* 29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION
RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N 0041-2026-C-FCA/UNAAT
Acabamba, 26 de mayo del 2026

VISTO

Solicitud S/N (09.03.2026), Informe N® 014-2026-UNAAT/FCA-UI-KMMP (21.03.2026), Proveldo N°
0286-2026-FCA (21.05.2026): sobre aprobacion ¢ inscripcion de proyecto de investigacion, y

CONSIDERANDO:

Que, segan Ley N° 29652, modificada por la Ley N° 30139, sc cred la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma, como persona juridica de derecho piablico interno;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 5, numeral 5.14, se establece que “El interés
superior del estudiante™;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, cn cl articulo 8, sc establece que “El Estado reconoce la
autonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo
establecido en la Constitucion, la presente Ley y demds normativa aplicable. Esta autonomia se manifiesta
en los siguientes regimences: Normativo, de gobierno, académico, administrativo y econdmico™;

Que, en la Ley N°® 30220, Ley Universitaria, en el articulo 32, se establece que “Las Facultades son las
unidades de formacion académica, profesional y de gestion. Estén integradas por docentes y estudiantes™,

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Autdonoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucién de Comisién Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 8, se establece
que “(...) la UNAAT se rige por el principio de autonomia universitaria que se sustenta en el autogobierno,
la autogestion, la facultad de autorregulacion, la libertad académica, de investigacion ¢ innovacion, sobre
la base de una universidad pablica y gratuita, sin injerencia de intereses que distorsionen sus principios y
fines, en armonia con la Constitucién Politica del Pera y la Ley Universitaria N° 30220";

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucion de Comision Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 47, literal ¢), se
establece como Atribuciones del Decano “Dirigir académicamente la Facultad, a través de las direcciones
de los departamentos Académicos, Escuelas Profesionales, Unidad de Investigacion y Unidad de
Posgrado™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en ¢l articulo 57, se
establece que “Las Facultades son las unidades de formacidn profesional y de gestion, estan integradas por
docentes y estudiantes. La UNAAT para su funcionamiento institucional cuenta con las siguientes
Facultades: a) Facultad de Ciencias Administrativas (...)";

Que, en ¢l Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en la primera Disposicion
Complementaria y Transitoria, se establece que “La UNAAT, por estar en proceso de constitucion, el
gobierno lo ejerce la Comision Organizadora™;
Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en la octava Disposicion
Complementaria y Transitoria, se establece que “La Comisién Organizadora, en tanto no se constituyan los
organos de gobierno, puede designar un Coordinador de Facultad, un Responsable de Escuela Profesional,
y un Responsable de Departamento Académico, de manera provisional y mediante un acto resolutivo, que
harén las veces de Decano de Facultad, Director de Escuela Profesional y Director de Departamento
Académico, respectivamente. Los designados deben cumplir con los requisitos establecidos en los articulos
33°, 36° y 69° de la Ley Universitaria. Excepcionalmente, de no contar con docentes ordinarios en el
nimero y categoria suficiente y especialidad correspondiente, se podrd encargar a un docente ordinario
Asociado o Auxiliar o a un docente contratado, de la especialidad, con Grado de Doctor o Maestro. Estas
decisiones deberan ser informadas oportunamente a la DICOPRO como méximo a los tres (3) dias de
haberse emitido el acto resolutivo™;
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RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N* 00

41-2026-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 26 de mayo del 2026

Estando las considernciones que anteceden y de conformidad con la Ley N® 30220, Ley Universitaria,
Estatuto de Ia UNAAT, y otras disposiciones internas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina

de Tarma:
SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERQ. - APROBAR E INSCRIBIR el prayecto de tesis “Prestacion del servicio y
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Social de Ia Municipalidad Distrital de

Acobamba - Tarma, Periodo 20267, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion

Samanta Stephanie Esteban Yantas y Tania Camila Tacuri Chamorro de

presentado por las cgresadas
racion de la Universidad Nacional

la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de Administ
Auténoma Altoandina de Tarma.

ARTICULO SEGUNDO. — ENCARGAR a la Unidad de Investigacion adoptar las acciones
correspondientes.

ARTICULO TERCERO. - ELEVAR la presente resolucién a Presidencia de la Comisién Organizadora,
para su conocimiento y demds fines.

ARTICULO CUARTO. - NOTIFICAR la presente resolucion a los interesados, para su conocimiento y
demas fines.

ARTICULO QUINTO. — NOTIFICAR la presente resolucion a la Oficina de Tecnologias de la
Informacién para la publicacién en el portal de transparencia.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y ARCHIVESE.

7 i

a

MTRO-RAUL GOMEZ CCORA
COORDINADOR SECRETARIO DOCENTE

CFCA.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N 20652 Y LEY N®30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
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RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N* 0119-2026-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 13 de julio del 2026

VISTO

“ISolicitud SN (07.07.2026). Proveido N° 422-2026-FCA (07.07.2026). Informe N° 0013-2026-
UNAAT/FCA-UI-KMMP (08.07.2026); sobre designacion miembros del jurado evaluador para revision
de informe de tesis, y

CONSIDERANDO:

Que, segin Ley N° 29652, modificada por la Ley N° 30139, se cred la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma, como persona juridica de derecho piiblico interno;

\ Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en ¢l articulo 5, numeral 5.14, se establece que “El interés
= \superior del estudiante™;

i b1 B Y
\"j\-l;):"?' Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 8, se establece que “El Estado reconoce la
2> autonomfa universitaria. La autonomfa inherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo

establecido cn la Constitucién, la presente Ley y demds normativa aplicable. Esta autonomfa se manificsta
en los siguientes regimenes: Normativo, de gobierno, académico, administrativo y econémico™;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 32, se establece que “Las Facultades son las
unidades de formacion académica, profesional y de gestion. Estén integradas por docentes y estudiantes™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucién de Comision Organizadora N°® 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 8, se establece
que “(...) la UNAAT se rige por el principio de autonomia universitaria que se sustenta en el autogobierno,
la autogestion, la facultad de autorregulacién, la libertad académica, de investigacién e innovacién, sobre
la base de una universidad piblica y gratuita, sin injerencia de intereses que distorsionen sus principios y
fines, en armonia con la Constitucién Politica del Peri1 y la Ley Universitaria N® 302207,

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucién de Comisidn Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 47, literal ¢), se
establece como Atribuciones del Decano “Dirigir académicamente la Facultad, a través de las direcciones

de los departamentos Académicos, Escuelas Profesionales, Unidad de Investigacion y Unidad de
Posgrado™,;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en el articulo 57, se
establece que “Las Facultades son las unidades de formacién profesional y de gestion, estan integradas por
docentes y estudiantes. La UNAAT para su funcionamiento institucional cuenta con las siguientes
Facultades: a) Facultad de Ciencias Administrativas (...)";

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en la primera Disposicion
Complementaria y Transitoria, se establece que “La UNAAT, por estar en proceso de constitucion, el
gobierno lo ejerce la Comision Organizadora™; Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma, en la octava Disposicién Complementaria y Transitoria, se establece que “La
Comisién Organizadora, en tanto no s¢ constituyan los 6rganos de gobierno, puede designar un Coordinador
de Facultad, un Responsable de Escuela Profesional, y un Responsable de Departamento Académico, de
manera provisional y mediante un acto resolutivo, que harén las veces de Decano de Facultad, Director de
Escuela Profesional y Director de Departamento Académico, respectivamente. Los designados deben
cumplir con los requisitos establecidos en los articulos 33° 36° y 69° de la Ley Universitaria,
Excepcionalmente, de no contar con docentes ordinarios en el nimero y categorfa suficiente y especialidad
correspondiente, se podra encargar a un docente ordinario Asociado o Auxiliar 0 a un docente contratado,
de la especialidad, con Grado de Doctor o Maestro. Estas decisiones deberén ser informadas oportunamente
a la DICOPRO como maximo a los tres (3) dias de haberse emitido el acto resolutivo™;
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Creada por LEY N®29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION
RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N* 0119-2026-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 13 de julio del 2026

J POMALAZA BUENDIA, profesor Principal ordinario, como Coordinador de la Facultad de Ciencias
Administrativas de Ia Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma.

Que. con Resolucion de Comision Organizadora N°® 0241-2024-UNAAT, (09.08.2024), se otorga al
Coordinador de 1a Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAA'T la facultad de emitir acto resolutivo,
enmarcado en las atribuciones del Decano de Facultad, establecidas en la Ley Universitaria N° 30220 y el
Estatuto de la UNAAT;

Que, en la Resolucion de la Coordinacion de Facultad N® 0099-2026-C-FCA/UNAAT, (16.06.2026), en el
. articulo primero se¢ resuclve "DESIGNAR, a partir del 01 de junio hasta ¢l 30 de noviembre del 2026, a los

h . \responsables de las Unidades y Areas de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT, (...) Ketty
+* < Marils Moscoso Paucarchuco, Unidad de Investigacion (...)"

Que, ¢l Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma,
aprobado mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 0009-2026-UNAAT, (07.01.2026), en la
cuarta Disposicion Complementaria y Transitoria se establece que “Las especificaciones y detalles de los
procedimientos y documentos relacionados a la tesis y trabajo de suficiencia profesional de cada escuela

profesional se consignan en las Directivas de cada facultad, la cual no debe contravenir al presente
reglamento™;

Que, en la Resolucién de Coordinacion de Facultad N° 0100-2026-C-FCA/UNAAT, (16.07.2026), en el
articulo primero se resuelve “Aprobar la Directiva para la elaboracidn, presentacion y sustentacién de tesis
en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma,
Versién: 0002, que en fojas cuarenta y cinco (45) forma parte de la presente resolucion™;

Solicitud S/N (07.07.2026). Proveido N° 422-2026-FCA (07.07.2026). Samanta Stephanie Esteban Yantas
y Tania Camila Tacuri Chamorro Bachilleres de la Escuela Profesional de Administracién, Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, solicitan al
Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas “Designacién miembros del jurado evaluador para
la revision de informe de tesis™

Que, mediante Proveido N° 422-2026-FCA (07.07.2026), el Coordinador de la Facultad dispone al
responsable de la Unidad de Investigacion, el trdmite correspondiente;

Que, mediante Informe N° 0013-2026-UNAAT/FCA-UI-KMMP (08.07.2026) la Dra. Ketty Marili
Paucarchuco responsable de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias administrativas remite
al Coordinador de la Facultad la “Propuesta de jurados para revision de informe de tesis”, en el mismo
documento de las conclusiones sefiala de acuerdo con lo solicitado se propone los siguientes miembros del
Jurado evaluador.

Como presidente al Dr. Humberto Rafael Yupanqui Villanueva, Secretario Dr. Ivdn Bruno Pomalaza
Buendia, Vocal Mtro. Gary Francis Rojas Hurtado y como accesitario al Dr. Danicl Eulogion Gervacio
Soldrzano del informe de tesis titulada: “Prestacion del servicio y satisfaccion del usuario en Ia Gerencia
de Desarrollo Social de 1a Municipalidad Distrital de Acobamba - Tarma, Periodo 2026", para optar
el Titulo Profesional de Licenciado en Administracidn presentado por las bachilleres Samanta Stephanie
Esteban Yantas y Tania Camila Tacuri Chamorro de la Escuela Profesional de Administracion,
Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT,

Que, mediante proveido N° 437-2026-FCA (08.07.2026). El Coordinador de la Facultad dispone al
secretario docente, la proyeccion del acto resolutivo;
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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION

RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N” 0119-2026-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 13 de julio del 2026

Estando lns consideraciones que anteceden y de conformidad con la Ley N® 30220, Ley Universitaria,
Estatuto de la UNAAT, y otras disposiciones internas de Ia Universidad Nacional Autdonoma Altoandina

de Tarma;

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. — DESIGNAR miembros del Jurado evaluador y es como sigue:

Presidente : Dr. Humberto Rafael Yupanqui Villanueva
Secretario : Dr. Ivan Bruno Pomalaza Bucndia

Vocal : Mtro. Gary Francis Rojas Hurtado
Accesitario : Dr. Daniel Eulogion Gervacio Solérzano

Del informe de tesis titulada: “Prestacion del servicio y satisfaccién del usuario en la Gerencia de
Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba - Tarma, Periodo 2026™, para optar el
Titulo Profesional de Licenciada en Administracion, presentado por las bachilleres Samanta Stephanie
Esteban Yantas y Tania Camila Tacuri Chamorro de la Escucla Profesional de Administracion,

Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT.
ARTICULO SEGUNDO. - NOTIFICAR la presente resolucion a los interesados, para su conocimiento
vy demas fines.

ARTICULO TERCERO. — NOTIFICAR la presente resolucién a la Oficina de Tecnologias de la
Informaci6n para la publicacién cn el portal de transparencia.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y ARCHIVESE.

DR. IVAN BRUNO POMALAZA BUENDIA
COORDINADOR

SECRETARIO DOCENTE

CFCA.
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RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N” 0149-2026-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 26 de agosto de 2026

VISTO:
Solicitud s/n (18.08.2026), presentada por las Bachilleres Samanta Stephanie Esteban Yantas y Tania Camila

Tacuri Chamorro, mediante la cual solicita la programacién de fecha y hora para la sustentacion de su tesis,
titulada: “Presiacién del servicio y satisfaccion del usvario en la Gerencia de Desarrollo Social de la

Municipalidad Distrital de Acobamba - Tarma, Periodo 2026,

CONSIDERANDO:
Que, en Ia Resolucién de Comisién Organizadora N° 0193-2026-UNAAT, (26.05.2026), en el articulo primero

se resuelve “Ampliar, hasta el 30 de noviembre del 2026 la designacion del Dr. IVAN BRUNO POMALAZA
BUENDIA, profesor Principal ordinario, como Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas de la

Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma.

Que, en la Resolucion de Comisién Organizadora N° 0430-2025-UNAAT, (16.12.2025), en ¢l articulo quinto
se resuelve “Designar a partir del 17 de diciembre de 2025, al docente ordinario Mtro. RAUL GOMEZ CCORA
como secretario docente de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma

Altoandina de Tarma":

Que, de acuerdo con la Resolucién de Coordinacién de Facultad N° 01 19-2025-C-FCA/UNAAT, se designé a
los docentes miembros del Jurado evaluador, quedando éste conformado de la siguiente manera: Presidente:
Dr. Humberto Rafael Yupanqui Villanueva, secretario Dr. Ivan Bruno Pomalaza Buendia, vocal Mtro. Gary

Francis Rojas Hurtado y accesitario: Dr. Daniel Eulogio Gervacio Solérzano.

Que, estando los informes favorables, presentado por los docentes evaluadores de conformidad al Reglamento
de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma. Y, estando a las atribuciones

conferidas por los dispositivos legales vigentes.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR apto a las Bachilleres Samanta Stephanie Esteban Yantas y Tania
Camila Tacuri Chamorro para sustentar su tesis titulada: “Prestacion del servicio y satisfaccion del usuario en
la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Distrital de Acobamba - Tarma, Periodo 2026”

ARTICULO SEGUNDO. - DESIGNAR a los siguientes docentes como miembros del jurado evaluador para
la sustentacién de Ja tesis mencionada en ¢l articulo primero:

Presidente : Dr. Humberto Rafael Yupanqui Villanueva
Secretario : Dr. Ivian Bruno Pomalaza Buendia

Vocal : Mitro. Gary Francis Rojas Hurtado
Accesitario : Dr. Daniel Eulogio Gervacio Sol6rzano

ARTICULO TERCERO. — FIJAR como fecha y hora para la sustentacién de tesis el miércoles 02 de
septiembre, a las 09:00 a.m., la cual se realizard en sala de sustentacion de la Facultad de Ciencias

Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma.

ARTICULO CUARTO. - ENCARGAR a las instancias correspondientes de la Facultad de Ciencias
Administrativas y de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma ¢l estricto cumplimiento de

la presente resolucién.

OCENTE



