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RESUMEN

Objetivo general.
Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno 2023.

Metodologia.

El enfoque del proyecto es cuantitativo, enfocado en la medicion y
verificacion de datos cuantificables. El tipo de proyecto es no experimental,
con recopilacion de datos dentro de un periodo establecido. La
investigacion tiene un nivel descriptivo y utiliza un disefio descriptivo
correlacional. La poblacion son los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de Puno, y se emplea un muestreo probabilistico. Se utiliza la
encuesta como técnica de recoleccion de datos, con cuestionarios sobre la
calidad del servicio y la satisfaccién del contribuyente. Se aplicaron técnicas
de andlisis y procesamiento de datos.

Resultados descriptivos.

Para la variable "calidad de los servicios", la categoria mas frecuente es
"Regular" con el 47% de los casos, seguida de cerca por la categoria
"Buena" con el 40% de los casos. La categoria menos frecuente es "Mala"
con el 13% de los casos.

Para la variable "satisfaccion del contribuyente”, en la categoria "Mala", se
observa el 21% del total de casos, en la categoria "Regular", se registra al
63% del total de casos. En la categoria "Buena”, se muestra al 16% del

total de casos.

Conclusiones

Se encontré una correlacion fuertemente positiva entre la calidad de los
servicios y la satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Provincial
de Puno, 2023 (coeficiente de correlacion de Spearman = 0,786). También
se identificaron correlaciones moderadamente positivas entre la empatia en

el servicio (coeficiente de correlacion = 0,581), la fiabilidad (coeficiente de



correlacion = 0,692) y la capacidad de respuesta (coeficiente de correlacion
= 0,728) con la satisfaccion del contribuyente. Estas correlaciones son
estadisticamente significativas, lo que indica que no ocurren por azar. Estos
resultados destacan la importancia de mejorar la calidad de los servicios,
la empatia, la fiabilidad y la capacidad de respuesta para aumentar la

satisfaccion del contribuyente en la municipalidad.

Palabras claves:

Calidad de servicio, satisfaccion
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ABSTRACT

General objective.
To determine the relationship between service quality and taxpayer
satisfaction in the Provincial Municipality of Puno 2023.

Methodology.

The project's approach is quantitative, focusing on measuring and verifying
quantifiable data. The project type is non-experimental, with data collection
within a set period. The research has a descriptive level and uses a
correlationally described design. The population is the taxpayers of the
Provincial Municipality of Puno, and a probability sampling is used. The
survey is used as a data collection technique, with questionnaires on service
quality and taxpayer satisfaction. Data analysis and processing techniques

were applied.

Descriptive results.

For the "quality of services" variable, the most common category is
"Regular" in 47% of cases, followed closely by the "Good" category in 40%
of cases. The least common category is "Mala" with 13% of cases.

For the variable "satisfaction of the taxpayer”, in the category "Mala", it is
observed 21% of the total cases, in the "Regular" category, it is recorded at
63% of all cases. In the "Good" category, it appears to be 16% of the total

cases.

Conclusions

A strongly positive correlation was found between the quality of services
and taxpayer satisfaction in the Provincial Municipality of Puno, 2023
(Spearman Correlation Coefficient = 0.786). Moderate positive correlations
were also identified between empathy in the service (correlation coefficient
= 0.581), reliability (correlation factor = 0.692) and responsiveness
(corelation rate = 0.728) with taxpayer satisfaction. These correlations are
statistically significant, indicating that they do not occur by chance. These

Vii



results highlight the importance of improving the quality of services,
empathy, reliability and responsiveness to increase taxpayer satisfaction in

the municipality.

Keywords:

Quality of service, satisfaction
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l. INTRODUCCION

El fin de la investigacion radica en comprender la conexién entre la calidad de
servicio y la satisfaccién de los contribuyentes en la ciudad y provincia de Puno
durante el afio 2023. Para llegar a la meta, se utilizé instrumentos que facilitarian la
obtencion de informacidn sobre la mejor atencidén proporcionado y la complacencia

de los aportantes.

Los objetivos especificos se centraron en investigar la conexién de las categorias
de la variable calidad de servicio, incluyendo la empatia, la confiabilidad y la
capacidad de respuesta, y su relacion con la segunda variable satisfaccion de los

contribuyentes.

La justificacion metodolégica del estudio radico en el uso de un cuestionario y la
técnica de encuesta como herramienta con fin de obtener informacion, lo que

permitié describir los resultados obtenidos de manera efectiva.

Luego, se llevé a cabo un analisis con la finalidad de conocer la conexién entre

ambas variables.

La principal hipétesis de este proyecto, sugiere que es evidente una conexion alta
de la calidad del servicio y la satisfaccidon de los contribuyentes en el Municipio de

Puno en el afio 2023.

Esta investigacion comprendio siete capitulos:

En el primero: se considero la introduccion, donde se conocié el propdsito de la
investigacion.

En el segundo: Planteamiento del problema, se esboza la descripcion de la realidad
problematica, la interrogante de investigacion general, como también las
especificas, El objetivo general y especifico, justificacion de las mismas.

En el tercero: Marco teérico, antecedentes, fundamentos tedéricos y marco

conceptual.
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En el cuarto: La metodologia involucra la naturaleza y la extension del estudio, el
disefio del proyecto, las hipétesis generales y particulares, la identificacion de las
variables, la elaboracion de una matriz que evalia el rendimiento de estas
variables, la eleccion del conjunto y la muestra de estudio, las técnicas y
herramientas utilizadas para recopilar informacion, asi como los métodos para
analizar y procesar los datos.

En el quinto: Se presentan los resultados obtenidos a partir del andlisis de los datos
recopilados. Asimismo, se realiza una interpretacion de los resultados y se
establecen conclusiones preliminares.

En el sexto: Andlisis de los resultados. Se realiza un analisis estadistico mas
profundo de los resultados para obtener conclusiones de acuerdo a los objetivos.
En el séptimo: Discusion de los resultados. Se comparan los resultados con la

literatura existente y se discuten las implicaciones y hallazgos del estudio.

Yulissa Tatiana Fernandez Ortega.
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2.1.

2.2.

2.3.

.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

Se conoce que a nivel mundial la calidad de servicio de las entidades es
muy importante para la satisfaccion de los usuarios, que la ausencia de
una estrategia que oriente las acciones de los socios en los de la calidad
del funcionamiento de la organizacion, y la falta de infraestructura,
dificultan la mejora de la satisfaccion de los usuarios, el fortalecimiento
de la imagen de la organizacion y la generacion de condiciones que

estimulen la participacion publica.

En el contexto nacional las municipalidades brindan un servicio regular
en relacién con su infraestructura que es inadecuada, con una deficiente
organizacion, de una escasa actualizacion, coordinacion y articulacién de

funciones, que no satisfacen las exigencias de los contribuyentes.

Para la provincia de Puno la administracién municipal es crucial porque
desarrolla politicas operativas, procedimientos y resultados para
incrementar dia a dia la eficacia y eficiencia de la administracion
municipal; pero a causa de los cambios de gestion en las autoridades
municipales, la aplicacién inadecuada da como resultado una mala
calidad del servicio para los contribuyentes de la comunidad punefia se

sienten inconformes con las condiciones que se le brinda la atencion.

Pregunta de investigacion general

¢Cudl es la relacibn que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno
20237

Preguntas de investigacion especificas

P.E.1:

¢, Cual es la relacion que existe entre la empatia en el servicio y la
satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno

20237
16



2.4.

2.5.

2.6.

P.E.2:
¢, Cudl es la relacién que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del
contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno 20237

P.E.3:
¢, Cudl es la relacién que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del contribuyente en la atencion al contribuyente en la

Municipalidad Provincial de Puno 20237

Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno
2023.

Objetivos especificos.

O.E.1:

Determinar la relacion que existe entre la empatia en el servicio y la
satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno
2023

O.E.2:
Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad en el servicio y la
satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno
2023.

O.E.3:

Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta en el
servicio y la satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Provincial
de Puno 2023.

Justificacion e Importancia

Justificacion

17



Ser consciente de la calidad de los servicios que ofrecen los gobiernos
locales cruciales. Para lograrlo, es importante determinar el nivel de
satisfaccion de los contribuyentes y como perciben los servicios
prestados por estas entidades. Esta informacion proporcionara
informacion sobre cuan receptivo, confiable y empatico es el personal
municipal y contribuira a su mejora continua. En dltima instancia, eso
tendra un impacto positivo en los niveles de satisfaccion de quienes se
benefician del trabajo municipal.

La justificacion tedrica es el objetivo de este estudio, que pretende
establecer una correlacion entre dos variables: la calidad del servicio y
la satisfaccion de los contribuyentes.

“Nos menciona que la calidad del servicio es la percepcion producida en
el usuario por la experiencia del servicio real con relacion a como el
servicio cumple con los datos promocionados y si satisface sus
necesidades y expectativas.” (Vergara et. al. 2011, p.109)

“Indica que la satisfaccion del contribuyente es el resultado de qué tan
buena es su relacion cliente-consumidor, lo que se refleja en lo que los
clientes dicen sobre su negocio y si usted cumple con los servicios que
brinda”. (Gutiérrez, 2017, p.32).

Justificacion metodolégica, En la presente investigacion se aplicara la
encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento, se considera
dieciocho items para cada una de las variables, instrumento que fue
validado por expertos.

Justificacion practica, con la ejecucion de la investigacion se pretende
detectar problemas en las distintas dimensiones de la satisfaccion
relacionados a la calidad de servicio que reciben de esta entidad.
Justificacidn social, este estudio nos permitira detectar situaciones reales
que viven los contribuyentes, al ser atendidos con un buen servicio 0 no
el adecuado, con la finalidad de mejorar el servicio en beneficio de la
sociedad.

Importancia

Esta investigacion es significativa porque contribuira en los trabajadores

del Municipio de la Provincia de Puno utilizando los datos recopilados

18



2.7.

se pueden implementar estrategias de la eficiencia de los trabajos
realizados, asegurando asi una mayor satisfaccion de los
contribuyentes que recurren a esta institucion.

Alcances y limitaciones

Alcances

Enfoque geogréfico: El estudio se llevara a cabo en la Municipalidad
Provincial de Puno, ubicada en la provincia de Puno, Peru.

Poblacion objetivo: La investigacion se centrara en los contribuyentes
que interactian con los servicios y tramites ofrecidos por la
Municipalidad Provincial de Puno durante el afio 2023.

Medicion de la calidad de servicio: Se evaluard la calidad de los
servicios prestados por la Municipalidad Provincial de Puno utilizando
metodologias y herramientas reconocidas en el campo de la gestion de
calidad, como encuestas, entrevistas y analisis documental.

Medicion de la satisfaccidon del contribuyente: Se buscaré determinar el
nivel de satisfaccién de los contribuyentes respecto a los servicios
ofrecidos por la Municipalidad, utilizando escalas de medicion y analisis
estadistico.

Anadlisis comparativo: Se realizard un analisis comparativo de los
resultados obtenidos en la investigacion, con referencia a estudios
similares realizados en otras instituciones municipales o
gubernamentales, con el objetivo de identificar buenas practicas y areas
de mejora.

Recomendaciones: Se proporcionaran recomendaciones basadas en
los resultados obtenidos, con el fin de mejorar la calidad de servicio y la

satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno.

Limitaciones

Generalizacion: Los resultados obtenidos en esta investigacion estaran
circunscritos a la Municipalidad Provincial de Puno y no podran
extrapolarse directamente a otras instituciones gubernamentales o

municipales.
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Muestra: La investigacion se basara en una muestra de contribuyentes
seleccionados de manera no probabilistica, lo que puede limitar la
representatividad de los resultados.

Fiabilidad de la informacion: La investigacion dependera de la
honestidad y exactitud de las respuestas proporcionadas por los
contribuyentes en las encuestas y entrevistas, lo que podria afectar la
validez de los resultados.

Disponibilidad de informacion: La investigacion estar4 sujeta a la
disponibilidad de informacion y documentacion relevante proporcionada
por la Municipalidad Provincial de Puno, lo que podria limitar el alcance
y profundidad del estudio.

Factores externos: La calidad de servicio y la satisfaccion del
contribuyente pueden estar influidas por factores externos a la
Municipalidad, como la situacion econdmica, la percepcion general
sobre el gobierno local, entre otros, los cuales no seran objeto de
andlisis en esta investigacion.

Limitaciones temporales: La investigacion se centrara en el afio 2023,
por lo que los resultados obtenidos no reflejaran necesariamente la

situacion actual de la Municipalidad Provincial de Puno.

20



3.1.

. MARCO TEORICO

Antecedentes
Revisando los materiales accesibles es posible encontrar empleos que
implicitamente estan relacionados con cada una de nuestras variables y

son inversiones valiosas:

Internacionales

Cordoba y Teran (2022). “La calidad de servicio y su incidencia en la
satisfaccion de los clientes de las empresas de multiservicios del cantén
La Mana, Provincia de Cotopaxi, afio 2022” de la U.T. de Cotopaxi,
Ecuador. La tesis descriptiva utilizé diversos enfoques y métodos como
los enfoques tedricos légicos, deductivos, analitico-sintéticos v,
especialmente, técnicas de encuesta aplicadas a empleados y clientes.
El porcentaje de 21,84 de los encuestados evalu6 en el nivel bueno el
servicio y el 78,16% excelente respectivamente. El en un porcentaje de
51.00 de clientes menciona no se cumple con los tiempos de entrega y

un porcentaje de 44.00 se encuentra no satisfecho con los costos.

Pabdn y Palacio (2020). La poblacién de estudio estuvo compuesta por
3185 pacientes que buscaron tratamiento en el Hospital E.S.E entre 2017
y 2019, los datos utilizados procedieron de la base de datos del hospital.
Para procesar y analizar esta informacién, se organiza en una base de
datos creada con Excel. El analisis descriptivo basico se realizé mediante
tablas y gréficos de frecuencia absoluta, que permitieron calcular
medidas simples para evaluar la composicion y distribucién de las
variables. Los resultados mostraron que los servicios de examen clinico
recibieron el 83,1%, seguido de los servicios de enfermeria con el 79,5%,
los servicios médicos con el 77,7%, finalmente los servicios de ingreso

brindados por hospitales, tasas de ingreso e indicadores de enfermeria.

La investigacion realizada por Lucas (2021). “Calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en el sector ferretero, ciudad de puerto Lopez”.

21



Universidad Estatal del sur Manabi. ElI enfoque de su tesis fue de
caracter descriptiva y no experimental, utilizo6 método cualitativo.
Emplearon métodos inductivos e hipotético-deductivos, y utilizaron un
disefio de investigacion transversal, llevando a cabo el trabajo de campo.
Aplicaron la encuesta SERVQUAL a una muestra de 372 clientes y
entrevistaron a tres directivos y propietarios de diversas empresas del
sector ferretero. Los encuestados demuestran una percepcion de
insatisfaccion. Concluyendo que el sector investigado no esta satisfecho,
por lo que recomendamos que las innovadoras estrategias acordes a la

naturaleza de la compafia.

Herndndez (2019) en su tesis de maestria titulada: “Motivacion,
satisfaccion laboral, liderazgo y su relacion con la calidad del servicio”.
Se analizo el atributo percibido de las actividades hospitalarios en Cuba
y sSu conexién con los aspectos psicosociales de los hospitales
(motivacion, satisfaccion laboral, gestién) para el hospital "Mario Mufioz
Monroy" La Habana Cuba. Se determiné el diagnostico de cada variable
y la relacién existente entre ellas a partir del empleo de diferentes
métodos-técnicas de recogida y analisis de la informacién (cuestionario,
observacion, diagrama causa-efecto, entre otras), ademas de la
estadistica descriptiva (mediana, percentil) y no paramétrica (correlacion
de Sperman, Kruskall Wallis). La muestra probabilistica estratificada se
divide proporcionalmente y se divide en 2 niveles: consumidores
intrinsecos (clinicos, enfermeras) y clientes externos (pacientes,
familiares). Se evaluaron los items que tuvieron mas efectos positivos y
negativos en cada variable de estudio. La motivacion laboral fue
identificada como la variable més relacionada con la calidad, seguida de
la satisfaccion laboral y finalmente la gestion. Se desarrollaron cinco
estrategias para ayudar a mejorar el nivel de cada variable de

investigacion.

Rogel (2018) en su investigacion titulada: “la calidad del servicio y

satisfaccion del cliente”: binomio clave en agencias de viajes en ecuador.
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El propésito del estudio es comparar las diferentes posibilidades que se
presentan a las agencias de viajes locales, poniendo un énfasis especial
en la interaccién directa de los turistas con estas organizaciones. Este
estudio se centra en los aspectos fundamentales del nivel de trabajo y la
satisfaccion de los usuarios de las empresas de viajes que operan en
Puerto Ayora, Ecuador. La revision de la literatura revel6 que la calidad
del servicio juega un papel significativo en el crecimiento y la eficiencia

del sector de empresas de viajes.

Nacionales

En la tesis de maestria, presentado por Martinez (2018). “Calidad de
servicio de atencién al publico y satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de la Tinguifia, Ica, 2018”, de la UCV, su estudio
de enfoque cuantitativo y tuvo un caracter descriptivo y correlacional, sin
recurrir a experimentos. La poblacion de interés y la muestra consistieron
en un promedio de 78 usuarios que reciben atencién mensualmente, y se
aplico la técnica de muestreo censal para seleccionarlos. Se comprobo6
que existe correlacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del

usuario, reflejandose R= 0,624 y significancia en el nivel 0,000<0,05-

Garcia (2021). En su tesis titulado “Gestion de la calidad de servicio para
la satisfaccion del cliente de la empresa Procampo S.A Piura-2021 de la
Universidad Senor de Sipan”. El tipo de investigacion cuantitativa-
descriptiva, disefio transversal-no experimental, se llevo a cabo tomando
como punto de partida las fuentes teoricas pertinentes a las variables de
interés, podemos mencionar, el agrado de los consumidores y la gestion
de excelencia de la asistencia. A partir de esto, se identificaron los
elementos que se incluiran en el analisis y la propuesta. Se concluye que
el porcentaje de setenta y dos estan satisfechos con el servicio, segun
las entrevistas a los directivos, se recomienda mejorar en todas las
dimensiones de satisfaccién, con actividades y estrategias que deben

contener en el plan trabajo de la empresa.
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Maguina (2018). "Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Pucusana, Lima - 2018" pertenece a un estudio
realizado por la Universidad Autbnoma del Peru. Este estudio asume un
enfoque transversal no experimental con un disefio descriptivo y
correlacional y se centra en la conexion entre las variables de calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario. Con una muestra de ciento ochenta
y tres usuarios, se muestran resultados RHO de Spearman,

p=0.000<0.05 de significancia, por lo que hay una relacién significativa.

Veliz (2019). “Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad de Pomahuaca, Jaén” de la Universidad Cesar Vallejo.
Este estudio tiene un enfoque descriptivo y se ejecuté con una poblacién
de 6649 participantes que requieren la tencion asistencia de diversas
oficinas. Se seleccion6 una muestra de 135 usuarios para explorar la
conexion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario. El
disefio de la tesis no implica experimentacion y se clasifica como
descriptivo correlacional. Se concluye que el nivel de calidad de servicio
es bajo, ya que no satisfacen las demandas y los equipos con los cuentan

son desfasados.

Loza (2021) en su tesis titulada “Calidad del servicio y satisfaccion del
usuario de la Municipalidad Distrital de San Juan de Castrovirreyna, afo
2021”. Para conseguir su meta, emplearon la siguiente metodologia: la
investigacion se encuadra en la categoria de investigacion basica, con
un nivel descriptivo y de correlacion. El disefio del estudio se caracterizd
por ser no experimental y transversal. La muestra estuvo compuesta por
378 usuarios de la comunidad y se seleccion6 aplicando una férmula de
poblacidn finita especifica utilizando un enfoque de muestreo estocastico.
Se utilizé un cuestionario como medio de recoleccion de datos. Se arribo

que el 0,892 relacion mas fuerte, a mejor calidad, mayor satisfaccion.
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Locales o regionales

Huancollo (2018) en su investigacion titulada “Influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Taraco — Huancané — Puno, 2017”.la tesis es ejecutable, disefio no
experimental transeccional correlacional causal. La muestra estuvo
compuesta por 374 usuarios del distrito de Taraco; los resultados
arrojaron que el 94,39% de los encuestados alcanzé un nivel de calidad
promedio. Descubrieron que el personal es empatico, brinda atencién
oportuna, brinda tranquilidad a los usuarios, es confiable, tiene
infraestructura adecuada y el personal esta bien vestido. El 95,19% de
los usuarios se encuentran en un nivel medio, lo que demuestra que la
satisfaccion de los empleados es aceptable. Conclusién Se rechazo la
hipétesis nula mostrando que Taraco — Huancané — Ciudad de Puno tiene
un efecto positivo medio altamente significativo entre la calidad del

servicio y la satisfaccion del usuario con una media de 0.654.

Choquehuanca (2021) en su tesis titulada “Gestion administrativa y
calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Conima, Regién Puno”,
El tipo de investigacion fue basica de disefio no experimental, nivel
descriptivo correlacional. La poblacién estudiada estaba compuesta por
174 funcionarios, y se seleccion6 una muestra de 120 colaboradores
utilizando un método de muestreo probabilistico aleatorio simple. La
recoleccion de datos se realizd a través de una encuesta que incluyé
herramientas y cuestionarios sobre las operaciones de gestion y la
calidad del servicio. Los resultados arrojaron que el 55,8% del personal
creia que el nivel de gestiébn y operacion era normal, mientras que el
45,8% creia que el nivel de servicio era inadecuado. Al concluir el estudio
se detectd un valor rho de 0.302 (valor p de 0.001), lo que indica que
existe una relacion directa y significativa entre la gestion y la calidad del
servicio, lo que apoya y afirma la hipo6tesis general (H1). La conexién

entre estas dos variables.
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Turpo (2021) en la tesis titulada “Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Provincial de San Roman, Puno 2019”. Para realizar el
estudio se selecciond una muestra nacional de 384 personas y se
determind mediante una formula adecuada para una poblacion infinita.
Esta muestra esta compuesta por ciudadanos que realizan tramites ante
las autoridades tributarias. Para recopilar la informacion necesaria, se
utilizé un cuestionario adaptado del SERVPERF. Segun el analisis de
correlacion de ambas variables es escasa Rho, 0,117 de Spearman,

considerando esta debilidad se sugiere aumentar la capacidad gerencial.

Quino (2019) en su tesis titulada: “Percepcion de la calidad de servicio
en la municipalidad Distrital de Saman Provincia de Azangaro
departamento de Puno — 2019”. La investigacion se caracteriza por tener
un disefio no experimental de tipo transversal, con un enfoque
cuantitativo y un nivel descriptivo sencillo. La poblacién completa estaba
compuesta por 880 ciudadanos, y la muestra seleccionada consistié en
286 ciudadanos. La recopilaciéon de datos se realiz6 mediante una
encuesta, utilizando un cuestionario basado en SERVQUAL como
instrumento. Llegando a la Conclusibn que de los 100% de los
ciudadanos encuestados se identifico que el 72.0% perciben un nivel

regular la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Saman.

Mamani (2022) en su tesis titulada: Calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios de las bibliotecas publicas en las Municipalidades
Provinciales de la regidbn Puno 2020, La investigacion es de tipo
descriptiva correlacional, con disefio transversal. Para recolectar
informacion utilizaron dos herramientas: la primera medio la calidad de
los bienes y servicios de la Norma Técnica de Gestion de la calidad de
los Servicios del Sector Publico, y la segunda midié la satisfaccion del
cliente. Usuarios encuestados mediante el modelo LIBQUAL. Se
encontré de 09 bibliotecas de Puno y Moho alcanzaron un nivel alto, pero

aun eran bajas en cuanto a satisfaccion de los usuarios. De esta manera,
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3.2.
3.2.1.

encontraron evidencia de una correlacion significativo entre la calidad del

servicio y la satisfaccion del usuario.

Bases Teoricas

Variable 1: Calidad de servicio.

Definicion:

“Es la forma en que un usuario percibe que el uso de un determinado
servicio ha satisfecho sus necesidades y expectativas, surgiendo en el
usuario una opinién que califica la utilidad de dicho servicio.” (Redhead,
2015, p.23).

“Es la conformidad entre las propiedades de un servicio, asi como de la
promocién que se hace de él,la percepciéon producida en el usuario por
la experiencia del servicio real con relacion a como el servicio cumple con
los datos promocionados y si satisface sus necesidades y expectativas.”
(Vergara, 2011, p.109)

“Es el nivel de satisfaccion que se produce por el buen trato y relacion
entre el vendedor y consumidor, en ella se involucran mucho las
capacidades de la institucion y la aceptacion del servicio por parte de los
usuarios, todo ello produciendo un desarrollo significativo de la empresa
y su fin a captar mas clientes y posicionarse correctamente en el
mercado. El desarrollo de capacidades de lostrabajadores también
interviene en la calidad del servicio.” (Gutiérrez, 2017, p.25).

“Son el conjunto de acciones que desarrolla un organizacion o institucion,
con el fin de satisfacer necesidades de manera correcta e instantanea,
cumpliendo con lo esperado y satisfaciendonecesidades, teniendo como
consecuencia a lo ya mencionado, la fidelizacion y la preferencia
absoluta al buen trato y buen servicio. Por ello al momento de brindar el
servicio, este debe de caracterizarse por ser de facil acceso, correcto,
rapido, flexible, util, etc. ocasionando sobre el cliente un sentimiento

positivo, de comprension y sorprendido; no olvidando que por medio de
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ello los ingresos para la organizacion seran también productivos y
constantes.” (Pizzo, 2013, p. 33).

Teorias relacionadas a la Calidad de servicio.

Esta basado en el modelo de imagen de Gronroos de 1982, que demostré
el compromiso de la institucion con la calidad. Se deben analizar
correctamente dos angulos, el primero de las cuales corresponde a los
deseos de los usuarios, es decir, qué necesitan, qué se satisface, qué
expectativas y requisitos son necesarios para satisfacerlo, y qué cambios
y oportunidades de mejora brindan estos requisitos y expectativas. Por
otro lado, analizar como prestan actualmente los servicios, es decir,
realizar un autoexamen y un autoandlisis para determinar cuales son las
verdaderas caracteristicas de los servicios que prestan y a qué distancia
estan de los usuarios. Realmente deseando que llegue. A través de estas
dos perspectivas se pueden emplear las acciones necesarias para
buscar de forma constante la mejora de los servicios institucionales hasta

alcanzar 6ptimos niveles de calidad. (Gutiérrez, 2017, p.21).

Dimensiones.
Las dimensiones de la calidad del servicio son consideradas a
continuacion:

1) Tangibilidad: espacio, materiales y equipos para el desarrollo y prestacion
de servicios, presencia de socios comerciales.

2) Fiabilidad: la capacidad de instituciones y socios para desarrollar y brindar
servicios altamente confiables.

3) Capacidad de respuesta: La disposicion para abordar cualquier
preocupacion o duda de los usuarios refleja la efectividad y la eficacia de
los servicios ofrecidos por la organizacion.

4) Seguridad: Acciones tomadas por los asociados que forman parte de la
organizacién y que demuestran la cortesia y el conocimiento necesario
para que el usuario al que ayudan demuestre confianza y se sienta seguro.

5) Empatia: El cuidado y la atencion especial que una organizacion brinda a

sus usuarios generales a cada individuo.
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Para la perspectiva de desarrollo del cliente o usuario, lo hacen en base a

los siguientes puntos:

1) Confiabilidad: es la capacidad de proporcionar los servicios prestados de
manera factible y correcta.

2) Recursos materiales o tangibilidad: como perciben los clientes los recursos
pertenecientes a la organizacion, si estan en buen estado y son capaces
de cumplir con las funciones asignadas; Ademas, la presencia fisica tanto
de los colaboradores como de la organizacion en si misma son elementos
tangibles.

3) Diligencia: La instituciobn esta preparada para llevar a cabo los
procedimientos requeridos con el fin de proporcionar servicios de manera
inmediata.

4) Garantia: la habilidad y amabilidad del personal y la forma perfecta de
comunicarse con la seguridad.

5) Empatia: Una forma adecuada de brindar atencién profesional y segura a

los usuarios.

3.2.2. Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicion:

Es el resultado de qué tan buena es su relacién cliente-consumidor, lo
gue se refleja en lo que los clientes dicen sobre su negocio y si usted
cumple con los servicios que brinda. En si mismo, este deberia ser el
objetivo principal de cualquier organizacién que busque alcanzar altos
niveles de satisfaccion del cliente y posteriormente fidelizar a nuevos
competidores. La satisfaccién del usuario se basa en las diferentes
experiencias racionales, originadas de comparar lo esperado con el
comportamiento real del servicio o producto; también es posible sefalar
que se encuentra relacionadas a muchos factores presentes en el
entorno del individuo, como los son la cultura, los valores y principios

éticos, la organizacion familiar, etc. (Gutiérrez, 2017, p.32).
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Teorias relacionadas a la Satisfaccion del usuario.

Se fundamenta en la teoria de Maslow sobre las necesidades humanas,
la cual se representa a través de una piramide que incluye diversas
necesidades. Estas necesidades se jerarquizan, lo que significa que
algunas deben ser satisfechas antes que otras. No obstante, a veces,
cuando se satisface una necesidad, surge inmediatamente otra. El autor
considera que las necesidades fisiolégicas son las mas importantes para
la supervivencia humana, y cuando son satisfechas surgen necesidades
relacionadas con el desarrollo personal, emocional y personal, es decir,
las personas buscan diferentes métodos para satisfacer sus necesidades
y optimizar el nivel de vida. De tal manera, las instituciones de servicio
publico son instituciones a mejorar el bienestar de todos los pobladores,
de ahi que sea tan importante su desempefio en la atencion al usuario.
(Urbina, 2014, p.35)

Dimensiones.
Las dimensiones de la satisfaccion del usuario son:

- Calidad funcional (Tecnologia de deteccién): Cubre la forma en que los
servicios estan diseflados para ser entregados a las personas que buscan
controlar completamente las caracteristicas del servicio para tener un
mayor impacto en quienes lo utilizan.

- Valor percibido: Se debe buscar un equilibrio adecuado entre una relaciéon
adecuada entre la relacion calidad-precio requerida para el servicio y la
calidad percibida resultante del uso del servicio.

- Confianza y expectativas: Esto se logra cuando los usuarios pueden medir
si el servicio puede satisfacer sus necesidades y controlar como la entidad
progresa hasta ese nivel y se desarrolla en el futuro cercano. Se trata de
medir la funcionalidad. Otra cuestion es que el nivel de atencidon conseguido
sea bueno o no. Esto determinara si continuaré siendo cliente y los

recomendaré a otros. (Mejias y Manrique 2011, p. 46-47)
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3.3.

Marco conceptual
La calidad. Se define como la via hacia la productividad y esta hacia la
competitividad, indica cdmo se establece un proceso de mejora continua

a partir de su aplicacion (Deming 1989, p. 16).

Servicio. “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra;
son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna
cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico”
(Kotler 1997, p. 656).

Calidad de servicio. “La calidad de servicio es la amplitud de la
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de
los clientes y sus percepciones en funcidbn de la tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia” (Berry et
al,1993).

La satisfaccion. “Es una respuesta positiva que resulta del encuentro

entre el consumidor con un bien o servicio”. (Oliver, 1980).

Cliente. “Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra
de forma voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si
mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan

productos y servicios” (Thompson, 2009).
Satisfaccion del cliente. “Es la respuesta del cliente que evalua sus

expectativas anteriores y el rendimiento real del servicio”. (Kotler et al.
2017)
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4.1.

4.2.

IV. METODOLOGIA

Tipo y nivel de la investigacion.

Enfoque.

El enfoque del proyecto empleado es de caracter cuantitativa. Como
sefala Carrasco (2018), los métodos cuantitativos se centran en la
medicion y la verificacion de datos cuantificables reportados en el campo
del proyecto en conexion a los factores de investigacion previamente

mencionados.

Tipo.

El tipo de proyecto es no experimental, lo que implica que se lleva a cabo
sin el control de los factores y elementos que conforman la investigacion.
Las actividades de recopilacion de datos en campo se realizan dentro de
un periodo de tiempo especifico establecido en el plan de investigacion.
Las variables y sus indicadores se toman de la realidad objetiva y las
propiedades que la componen, de ahi la relaciobn entre estatica.
Aplicando una medicién de prueba para decidir la presencia o no de la

relacion (Carrasco, 2018).

Nivel.

La investigacion tiene el nivel y un alcance adecuado de la investigacion
descriptiva correlacional de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), lo
definen como “Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos,

categorias o variables en una muestra o contexto en particular’ (p. 93)

Disefio de Investigacion

El disefio que corresponde al trabajo de investigacion es el descriptivo
correlacional; en estos disefios lo que se busca es describir las variables
de estudio para luego analizar la relacion existente entre ellas (Gonzélez,
2011). De acuerdo con lo mencionado por Hernandez, Fernandez y

Baptista (2014), este estudio se clasifica como transversal debido a que
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4.3.
4.3.1.

4.3.2.

la recopilacion de datos se realizd en un Unico punto en el tiempo. “Su
propdésito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion
en un momento dado” (p. 154), por consiguiente, presento la formula

sobre este disefio:

Ox
M r
Oy
Donde:
M = Muestra probabilista del contribuyente.

Ox = Calidad del servicio de atencion al contribuyente.
Qy = Satisfaccion del contnbuyente.

r = relacion

Hipotesis general y especificas.

Hipotesis general

Se observa una conexion significativa entre la calidad de los servicios y
la satisfaccion de los contribuyentes en la Municipalidad Provincial de

Puno en el afio 2023.

Hipotesis especificas.

H.E.1:

Se establece una correlacion directa entre la empatia en la prestacion de
servicios y la satisfaccion de los contribuyentes en la Municipalidad

Provincial de Puno en el afio 2023.

H.E.2:
Se evidencia una conexién directa entre la confiabilidad en la prestacion
de servicios y la satisfaccién de los contribuyentes en la Municipalidad

Provincial de Puno durante el afo 2023.

H.E.3:
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Existe una relacion directa entre la capacidad de respuesta en el servicio
y la satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno
2023.

Identificacion de las variables.
Variable 1:

Calidad de servicio.

Dimensiones:
D.1 Empatia en el servicio
D.2 Fiabilidad

D.3 Capacidad de respuesta.

Variable 2:

La satisfaccién del contribuyente

Dimensiones:

D.1 Calidad percibida

D.2 Valor percibido

D.3 Confianza y expectativas
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4.5. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALA DE
VALORES

NIVEL Y
RANGOS

TIPO DE
VARIABLE
ESTADISTICA

V1: Calidad de
servicio

D.1: Empatia en
el servicio

- Relacion
directa

- Atencion
personalizada

- Horarios de
atencion

- Preocupacién
por los
usuarios

lab6

D.2: Fiabilidad

- Atencion en
orden

- Atencion
personalizada

- Atencion
igualitaria

- Solucién de
problema

D.3: Capacidad
de respuesta

- Amabilidad

- Aclaracién de
dudas

- Servicio a la
brevedad

13-18

Nunca (0)

Casi nunca (1)
A veces (2)

Casi siempre (3)
Siempre (4)

Malo =0 - 36
Regular = 37 - 55
Bueno =56 - 72

Ordinal
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V2: La
satisfaccion del
contribuyente

D.1: Calidad
percibida

Satisfaccion
con las
exigencias
Satisfaccion
con el servicio
que se espera
Seguridad en
los tramites
Capacidad
técnica

lab6

- Totalmente en
desacuerdo (0)

D.2: Valor
percibido

Confianza

Valoracion de
tasa y tarifas
Valor de la
comunicacion
Valor de la
atencion

- En desacuerdo (1)

- Indeciso (2)

- De acuerdo (3)

- Totalmente de
acuerdo (4)

D.3: Confianza y
expectativas

Siente
confianza
Satisfaccion
con las
expectativas

13-18

Malo =0 - 36

Regular = 37 - 55

Bueno =56 - 72

Ordinal
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4.6.

4.7.

Poblacion — Muestra

Poblacion.

Bernal (2006) argumentd que una poblacién consiste en un grupo de
elementos o personas que comparten ciertas caracteristicas similares y
sobre los cuales se busca obtener conclusiones. Mientras que una
muestra se refiere a una porcidn seleccionada de esa poblacion, en la
que se mediran y observaran las variables relevantes. La poblacion son
los contribuyentes de la municipalidad provincial de Puno, el registro de

contribuyentes prediales asciende a 15736.

Muestra.

Una muestra se describe como un namero de individuos extraidos de
una poblacion, haciendo una seleccibn mediante un enfoque logico y
siempre son miembros de la poblacion. (Vara, 2010).

El tamafio de muestra no probabilistico por conveniencia se refiere a la
seleccion de participantes o casos basados en su disponibilidad y
accesibilidad para el estudio, en lugar de seguir un método de seleccion
aleatorio o probabilistico. En este enfoque, los investigadores
seleccionan a los participantes que se encuentran facilmente disponibles
0 accesibles para ellos en el momento del estudio. Es por ello que se
aplicé la encuesta a 100 contribuyentes.

Muestreo.

En esta instancia, se llevard a cabo un muestreo probabilistico, el cual
incluira a 376 contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Puno en
el afio 2023.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion.

Técnica

La técnica utilizada fue la encuesta, ya que dicha técnica permite
recopilar informacion que proporcionen los elementos o unidades sujeta
a estudio y andlisis (Gamio, 2015).

Instrumento.
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4.8.

Corresponde la utilizacion del cuestionario. Ya que éste permite recabar
datos, consecuencia de las respuestas consignadas, organizadas y
estructuradas. Conforme sefala Quezada (2019); dichos instrumentos
se utilizaron para efectuar las mediciones de las variables de estudio, y
gue para el presente caso fueron Calidad de servicio, que consigna 18
interrogantes y satisfaccion del contribuyente, que consigna 18

interrogantes, sujetos a la escala Likert.

Técnicas de andlisis y procesamiento de datos.

En esta investigacion, se utilizara la técnica de la encuesta, la cual se
describe como un enfoque estandarizado para la recoleccién de datos
con el propédsito de recopilar informaciobn a partir de muestras
representativas. Debes poder describir el grupo étnico en estudio y
definirlo con una pregunta. En ese mismo sentido, se usard como
instrumento el cuestionario a la escala Likert, que es definido como un
método de exploracidn social que presenta una extraordinaria flexibilidad
y objetividad de la informacion, se ejemplifica en mediciones para cada
variable de estudio (Pino, 2018).
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5.1.

V. RESULTADOS

Presentaciéon de Resultados

La aplicacibn de los instrumentos propuestos permitio extraer
informacion sobre las variables calidad de los servicios y la satisfaccion
de los contribuyentes en la Municipalidad Provincial de Puno en el afio

2023, con el objetivo de determinar la relacion que existe entre ellas.

A tal efecto se presentan a continuacion los resultados de acuerdo a cada

variable y sus correspondientes dimensiones:

Tabla 1

Frecuencia de la variable calidad de los servicios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Vélido Mala 13 13 13
Regular 47 47 60
Buena 40 40 100
Total 100 100
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 1
Frecuencia de la variable calidad de los servicios
50
45 20
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Mala Regular Buena

Fuente: Aplicacion de encuesta

39



Tabla 2

Frecuencia de la variable calidad de los servicios, dimension empatia en el
servicio

) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Acumulado
Valido Mala 19 19 19
Regular 26 26 45
Buena 55 55 100

Total 100 100

Fuente: Aplicacién de encuesta

Figura 2
Frecuencia de la variable calidad de los servicios, dimension empatia en el

servicio

60 55
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30 26
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Fuente: Aplicacion de encuesta
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Tabla 3

Frecuencia de la variable calidad de los servicios, dimension fiabilidad

) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Acumulado
Valido Mala 45 45 45
Regular 36 36 81
Buena 19 19 100

Total 100 100

Fuente: Aplicacion de encuesta

Figura 3
Frecuencia de la variable calidad de los servicios, dimension fiabilidad
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Tabla 4

Frecuencia de la variable calidad de los servicios, dimension capacidad de
respuesta

) ) Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje
Acumulado
Vélido Mala 56 56 56
Regular 23 23 79
Buena 21 21 100

Total 100 100

Fuente: Aplicacién de encuesta

Figura 4
Frecuencia de la variable calidad de los servicios, dimensién capacidad de

respuesta
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Tabla 5

Frecuencia de la variable satisfaccién del contribuyente

) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Acumulado
Valido Mala 21 21 21
Regular 63 63 84
Buena 16 16 100
Total 100 100
Fuente: Aplicacion de encuesta
Figura 5
Frecuencia de la variable satisfaccion del contribuyente
70
63
60
50
40
30
21
20 16
10
0
Mala Regular Buena

Fuente: Aplicacion de encuesta
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Tabla 6

Frecuencia de la variable satisfaccidén del contribuyente, dimension calidad
percibida

) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Acumulado
Vélido  Mala 34 34 34
Regular 49 49 83
Buena 17 17 100

Total 100 100

Fuente: Aplicacién de encuesta

Figura 6
Frecuencia de la variable satisfaccién del contribuyente, dimension calidad

percibida
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Tabla 7

Frecuencia de la variable satisfaccién del contribuyente, dimension valor
percibido

) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Acumulado
Vélido Mala 38 38 38
Regular 46 46 84
Buena 16 16 100

Total 100 100

Fuente: Aplicacién de encuesta

Figura 7
Frecuencia de la variable satisfaccién del contribuyente, dimension valor

percibido
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Tabla 8

Frecuencia de la variable satisfaccidén del contribuyente, dimension
confianza y expectativas

) ) Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje
Acumulado
valido Mala 45 45 45
Regular 36 36 81
Buena 19 19 100

Total 100 100

Fuente: Aplicacién de encuesta

Figura 8
Frecuencia de la variable satisfaccidén del contribuyente, dimension

confianza y expectativas
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5.2.

Interpretacion de resultados

La tabla 1y figura 1, muestran la frecuencia de la variable "calidad de los
servicios" y su desglose en diferentes categorias: "Mala", "Regular" y
"Buena". A continuacion, se presentan los valores de frecuencia,
porcentaje y porcentaje acumulado para cada categoria.

En la categoria "Mala”, se observa una frecuencia de 13, lo que
representa el 13% del total de casos. El porcentaje acumulado también
es del 13% en este punto.

En la categoria "Regular”, se registra una frecuencia de 47, lo que
corresponde al 47% del total de casos. El porcentaje acumulado en este
punto es del 60%, sumando los casos de la categoria "Mala".

En la categoria "Buena", se muestra una frecuencia de 40, lo que
equivale al 40% del total de casos. El porcentaje acumulado en esta

categoria es del 100%, ya que es la ultima categoria.

La tabla 2 y figura 2 muestran la frecuencia de la variable "calidad de los
servicios" en relacién con la dimension de "empatia en el servicio". A
continuacion, se detallan los valores de frecuencia, porcentaje y
porcentaje acumulado para cada categoria:

En la categoria "Mala", se observa una frecuencia de 19, lo que
representa el 19% del total de casos. El porcentaje acumulado también
es del 19% en este punto.

En la categoria "Regular”, se registra una frecuencia de 26, lo que
corresponde al 26% del total de casos. El porcentaje acumulado en este
punto es del 45%, sumando los casos de la categoria "Mala".

En la categoria "Buena", se muestra una frecuencia de 55, lo que
equivale al 55% del total de casos. El porcentaje acumulado en esta

categoria es del 100%, ya que es la ultima categoria.

La tabla 3 y figura 3 muestran la frecuencia de la variable "calidad de los
servicios" en relacion con la dimension de “fiabilidad". A continuacion, se
detallan los valores de frecuencia, porcentaje y porcentaje acumulado

para cada categoria:
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En la categoria "Mala”, se observa una frecuencia de 45, lo que
representa el 45% del total de casos. El porcentaje acumulado también
es del 45% en este punto.

En la categoria "Regular’, se registra una frecuencia de 36, lo que
corresponde al 36% del total de casos. El porcentaje acumulado en este
punto es del 81%, sumando los casos de la categoria "Mala".

En la categoria "Buena", se muestra una frecuencia de 19, lo que
equivale al 19% del total de casos. El porcentaje acumulado en esta

categoria es del 100%, ya que es la ultima categoria.

La tabla 4 y figura 4 muestran la frecuencia de la variable "calidad de los
servicios" en relacion con la dimension de "capacidad de respuesta”. A
continuacion, se presentan los valores de frecuencia, porcentaje y
porcentaje acumulado para cada categoria:

En la categoria "Mala", se observa una frecuencia de 56, lo que
representa el 56% del total de casos. El porcentaje acumulado también
es del 56% en este punto.

En la categoria "Regular”, se registra una frecuencia de 23, lo que
corresponde al 23% del total de casos. El porcentaje acumulado en este
punto es del 79%, sumando los casos de la categoria "Mala".

En la categoria "Buena", se muestra una frecuencia de 21, lo que
equivale al 21% del total de casos. El porcentaje acumulado en esta

categoria es del 100%, ya que es la ultima categoria.

La tabla 5 y figura 5 muestran la frecuencia de la variable "satisfaccién
del contribuyente”. A continuacién, se presentan los valores de
frecuencia, porcentaje y porcentaje acumulado para cada categoria:

En la categoria "Mala", se observa una frecuencia de 21, lo que
representa el 21% del total de casos. El porcentaje acumulado también
es del 21% en este punto.

En la categoria "Regular”, se registra una frecuencia de 63, lo que
corresponde al 63% del total de casos. El porcentaje acumulado en este

punto es del 84%, sumando los casos de la categoria "Mala".

48



En la categoria "Buena”, se muestra una frecuencia de 16, lo que
equivale al 16% del total de casos. El porcentaje acumulado en esta

categoria es del 100%, ya que es la ultima categoria.

La tabla 6 y figura 6 muestran la frecuencia de la variable "satisfaccion
del contribuyente” en relacion con la dimension de "calidad percibida”. A
continuacion, se detallan los valores de frecuencia, porcentaje y
porcentaje acumulado para cada categoria:

En la categoria "Mala", se observa una frecuencia de 34, lo que
representa el 34% del total de casos. El porcentaje acumulado también
es del 34% en este punto.

En la categoria "Regular’, se registra una frecuencia de 49, lo que
corresponde al 49% del total de casos. El porcentaje acumulado en este
punto es del 83%, sumando los casos de la categoria "Mala".

En la categoria "Buena”, se muestra una frecuencia de 17, lo que
equivale al 17% del total de casos. El porcentaje acumulado en esta
categoria es del 100%, ya que es la ultima categoria.

La tabla y figura 7 muestran la frecuencia de la variable "satisfaccion del
contribuyente" en relacion con la dimensién de "valor percibido”. A
continuacion, se presentan los valores de frecuencia, porcentaje y
porcentaje acumulado para cada categoria:

En la categoria "Mala", se observa una frecuencia de 38, lo que
representa el 38% del total de casos. El porcentaje acumulado también
es del 38% en este punto.

En la categoria "Regular", se registra una frecuencia de 46, lo que
corresponde al 46% del total de casos. El porcentaje acumulado en este
punto es del 84%, sumando los casos de la categoria "Mala".

En la categoria "Buena", se muestra una frecuencia de 16, lo que
equivale al 16% del total de casos. El porcentaje acumulado en esta
categoria es del 100%, ya que es la ultima categoria.

La tabla 8 y figura 8 muestran la frecuencia de la variable "satisfaccion

del contribuyente” en relacion con la dimension de "confianza y
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expectativas”. A continuacion, se detallan los valores de frecuencia,
porcentaje y porcentaje acumulado para cada categoria:

En la categoria "Mala", se observa una frecuencia de 45, lo que
representa el 45% del total de casos. El porcentaje acumulado también
es del 45% en este punto.

En la categoria "Regular”, se registra una frecuencia de 36, lo que
corresponde al 36% del total de casos. El porcentaje acumulado en este
punto es del 81%, sumando los casos de la categoria "Mala".

En la categoria "Buena”, se muestra una frecuencia de 19, lo que
equivale al 19% del total de casos. El porcentaje acumulado en esta

categoria es del 100%, ya que es la ultima categoria.
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VI.  ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Analisis inferencial.

Después del procesamiento y presentacion de los resultados, se
procedié al analisis inferencial. Esto permitié la identificacion de las
relaciones entre las diversas dimensiones de las variables, produciendo
asi datos que podrian utilizarse para priorizar las acciones de
conformidad con los requisitos actuales relativos a la calidad del servicio
y la satisfaccién del contribuyente. Los resultados de este andlisis se

presentan a continuacion:
Tabla 9

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
CALIDAD_SERVICIO ,524 100 ,000 ,289 100 ,000
SATISFACCION_CONTRIB ,376 100 ,007 ,675 100 ,001

UYENTE

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Por tratarse de una muestra mayor de 50, se tiene en cuenta la prueba

de Kolmogorov-Smirnov, de la siguiente manera:

Para la variable "CALIDAD_SERVICIO": El valor del estadistico es
0,524, con 100 grados de libertad (gl). La significancia es de 0,000, lo
que indica que la distribucion de la variable no sigue una distribucion

normal.

Para la variable "SATISFACCION_CONTRIBUYENTE": El valor del
estadistico es 0,376, con 100 grados de libertad (gl). La significancia es
de 0,007, lo que indica que la distribucion de la variable no sigue una

distribuciéon normal.

Un valor p de 0.000 rechaza la hipétesis nula de que los datos provienen
de una distribucion normal en esa direccion cuando es menor que un
nivel de significancia predeterminado de 0.05. El estudio sugiere que el
valor observado es extremadamente minusculo, lo que implica que los

datos se desvian significativamente de una distribucién normal.
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v' Pruebas de hipétesis
Ho: Hay una distribucién normal
Ha: No hay distribucién normal.

La evidencia estadistica apoya la conclusién de que los datos en este
caso no se ajustan a una distribucion normal; por lo tanto, la hipétesis

nula es rechazada a favor de la alternativa.

Hipdtesis General: Se observa una conexion significativa entre la
calidad de servicios y la satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad

Provincial de Puno en el afio 2023.

Tabla 10:

Correlacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion del

contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023.

Calidad de Satisfaccion del
servicios contribuyente
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,786"
Spearman  servicios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Satisfaccion del  Coeficiente de ,786™ 1,000
contribuyente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion
La Tabla 10 muestra los resultados de la correlacion entre la calidad de
servicios y la satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Provincial

de Puno en el ailo 2023. Los resultados son los siguientes:

El coeficiente de correlacion de Spearman entre ambas variables es de

0,786, lo cual indica una correlacion positiva fuerte. Esto sugiere que a
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medida que la calidad de los servicios proporcionados aumenta, la

satisfaccion de los contribuyentes tiende a aumentar también.

El valor de significancia bilateral es de 0,000, lo que indica que la
correlacion observada es estadisticamente significativa. Esto significa
gue es poco probable que la fuerte correlacion entre las variables se deba

al azar.

Los resultados indican una correlacion positiva fuerte y significativa entre
la calidad de los servicios y la satisfaccion de los contribuyentes en la
Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023. Estos hallazgos
sugieren que mejorar la calidad de los servicios puede tener un impacto
positivo en la satisfaccion de los contribuyentes. Esto puede ser Util para
tomar decisiones y acciones orientadas a mejorar la experiencia de los
contribuyentes y su percepciéon de los servicios recibidos en dicha

municipalidad.

Hipotesis Especifica 1: Se establece una correlacion directa entre la
empatia en el servicio y la satisfaccion del contribuyente en la

Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023.

Tabla 11:
Correlacion entre la empatia en el servicio y la satisfaccion del
contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023.

Empatiaenel = Satisfaccion del

Servicio contribuyente
Rho de Empatia en el Coeficiente de 1,000 ,581™
Spearman  servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Satisfaccion del  Coeficiente de ,581™ 1,000
contribuyente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion

La Tabla 11 muestra los resultados de la correlacion entre la empatia en
el servicio y la satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad
Provincial de Puno en el afio 2023. Los resultados son los siguientes:

El coeficiente de correlacion es 0,581, lo cual indica una correlacion
positiva moderada entre ambas variables. La correlacion es significativa
a un nivel de significancia de 0,01 (bilateral), lo que indica que la
correlacion observada es muy poco probable que sea al azar. La muestra
es de 100 observaciones, lo que proporciona una base sdlida para las

conclusiones.

Los resultados muestran una correlacion significativa y positiva
moderada entre la empatia en el servicio y la satisfaccion del
contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023.
Esto sugiere que a medida que la empatia en el servicio aumenta, la

satisfaccion de los contribuyentes tiende a aumentar también.

Hipotesis Especifica 2: Se establece una correlacion directa entre la
fiabilidad y la satisfaccidon del contribuyente en la Municipalidad Provincial

de Puno en el afo 2023.

Tabla 12:
Correlacién entre la fiabilidad y la satisfaccion del contribuyente en la

Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023.

Satisfaccion del

Fiabilidad
contribuyente
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,692™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Satisfaccion del  Coeficiente de ,692™ 1,000
contribuyente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion

La Tabla 12 muestra los resultados de la correlacion entre la fiabilidad y
la satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno

en el aio 2023. Los resultados son los siguientes:

El coeficiente de correlacién es 0,692, lo cual indica una correlacion
positiva fuerte entre ambas variables. La correlacion es significativa a un
nivel de significancia de 0,01 (bilateral), lo que indica que la correlaciéon

observada es muy poco probable que sea al azar.

Los resultados muestran una correlacion significativa y positiva fuerte
entre la fiabilidad y la satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad
Provincial de Puno en el afio 2023. Esto sugiere que a medida que la
fiabilidad aumenta, la satisfaccion de los contribuyentes tiende a

aumentar también.

Hipotesis Especifica 3: Se establece una correlacién directa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del contribuyente en la

Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023.

Tabla 13:
Correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023.

Capacidad de  Satisfaccion del

respuesta contribuyente
Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 ,728™
Spearman  respuesta correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Satisfaccion del  Coeficiente de , 728" 1,000
contribuyente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion
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La Tabla 13 muestra los resultados de la correlacion entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad

Provincial de Puno en el afio 2023. Los resultados son los siguientes:

El coeficiente de correlacion es 0,728, lo cual indica una correlacion
positiva fuerte entre ambas variables. La correlacion es significativa a un
nivel de significancia de 0,01 (bilateral), lo que indica que la correlacion

observada es muy poco probable que sea al azar.

Los resultados muestran una correlacion significativa y positiva fuerte
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccidon del contribuyente en la
Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023. Esto sugiere que a
medida que la capacidad de respuesta mejora, la satisfaccién de los
contribuyentes tiende a aumentar también. Estos hallazgos pueden ser
Gtiles para la toma de decisiones y acciones orientadas a mejorar la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los contribuyentes en dicha

municipalidad.
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7.1.

VIl. DISCUSION DE RESULTADOS

Comparacion de resultados.

Para el objetivo general, determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad
Provincial de Puno 2023.

El resultado obtenido en el andlisis de correlacion entre la calidad de los
servicios proporcionados y la satisfaccion de los contribuyentes en la
Municipalidad Provincial de Puno en el afo 2023 (coeficiente de
correlacion de Spearman de 0,786) indica una correlacion positiva fuerte.
Esto significa que a medida que la calidad de los servicios mejora, la
satisfaccion de los contribuyentes tiende a aumentar.

En el estudio de Coérdoba y Teran (2022) sobre la calidad de servicio en
empresas de multiservicios en Ecuador, se encontr0 que un alto
porcentaje de los encuestados evalu6 positivamente el servicio, lo que
sugiere una relacion entre calidad de servicio y satisfacciéon del cliente.
El estudio de Pabdn y Palacio (2020) sobre los servicios de atencién
médica en un hospital también respalda la relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion del cliente. Los resultados mostraron altos
porcentajes de satisfaccion en los diferentes servicios médicos, lo que
indica una conexion entre la calidad de los servicios de salud y la
percepcion de los pacientes.

La investigacion realizada por Lucas (2021) en el sector ferretero también
reflejé una percepcion de insatisfaccion por parte de los clientes, lo que
sugiere que la calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente, y
se recomienda implementar estrategias para mejorarla.

En el estudio de Hernandez (2019) sobre la calidad del servicio en
hospitales cubanos, se encontré que la motivacion laboral fue el factor
mas relacionado con la calidad del servicio, lo que respalda la
importancia de la calidad del servicio en la satisfaccién de los clientes.
El estudio de Rogel (2018) sobre la calidad del servicio en agencias de
viajes en Ecuador destaca la relevancia de la calidad del servicio en el

crecimiento y eficiencia de las empresas de viajes.
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En conjunto, estos antecedentes y el resultado de correlacion obtenido
en el estudio de la Municipalidad Provincial de Puno respaldan la
importancia de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente. Estos
hallazgos pueden ser utiles para la toma de decisiones y acciones
orientadas a mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de los
contribuyentes en la municipalidad.

En los estudios de Martinez (2018), Maguina (2018), Garcia (2021), Veliz
(2019) y Loza (2021), se encontrd una correlacion significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en diferentes contextos
municipales y empresariales, coincidiendo con los resultados alcanzados

en la presente investigacion.

Para el objetivo especifico 1, determinar la relaciébn que existe entre la
empatia en el servicio y la satisfaccion del contribuyente en la
Municipalidad Provincial de Puno 2023.

El resultado obtenido en el analisis de correlacion indica una correlacion
positiva moderada entre la empatia en el servicio y la satisfaccion del
contribuyente. El coeficiente de correlacion de 0,581 sugiere que existe
una relacion positiva entre ambas variables, lo cual es respaldado por los
antecedentes citados.

En el estudio de Cérdoba y Teran (2022), se encontré que un porcentaje
significativo de los encuestados evalud positivamente el servicio, con un
21,84% considerandolo bueno y un 78,16% considerandolo excelente.
Sin embargo, también se identificaron areas de oportunidad, como el
incumplimiento de los tiempos de entrega y la insatisfaccion con los
costos. A pesar de estos aspectos negativos, la evaluacion positiva en
general respalda la correlacion positiva observada.

En el estudio de Pabdn y Palacio (2020) realizado en un hospital, se
encontré que los servicios de examen clinico, enfermeria y médicos
recibieron altos niveles de utilizacion, lo cual puede indicar una
correlacion positiva con la satisfaccion del contribuyente. Es importante
destacar que estos resultados se obtuvieron a partir de datos de la base
del hospital, lo que brinda mayor objetividad a los hallazgos.
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Por otro lado, el estudio de Lucas (2021) en el sector ferretero revel6 una
percepcion de insatisfaccion por parte de los clientes. Aunque este
resultado puede parecer contradictorio, es importante considerar que
cada estudio se llevé a cabo en un contexto especifico y puede haber
diferencias en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente entre
diferentes industrias. Por lo tanto, es posible que la correlacion observada
en el estudio de la Municipalidad Provincial de Puno no sea aplicable al

sector ferretero.

Para el objetivo especifico 2, determinar la relaciébn que existe entre la
fiabilidad en el servicio y la satisfaccion del contribuyente en la
Municipalidad Provincial de Puno 2023.

El resultado obtenido en el andlisis de correlacion indica una correlacion
significativa y positiva fuerte entre la fiabilidad y la satisfaccion del
contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023. El
coeficiente de correlacion de 0,692 indica una correlacion positiva fuerte
entre ambas variables. Ademas, la correlacion es significativa a un nivel
de significancia de 0,01, lo que indica que la correlacion observada es
poco probable que sea al azar.

Los antecedentes proporcionados respaldan esta correlacion. El estudio
realizado por Huancollo (2018) en la Municipalidad Distrital de Taraco en
Puno encontrd que el personal era empatico, brindaba atencion oportuna,
era confiable y tenia una infraestructura adecuada. Los resultados
mostraron un nivel medio alto de calidad de servicio y satisfaccion del
usuario.

El estudio de Choquehuanca (2021) en la Municipalidad Distrital de
Conima en Puno reveld una relacion directa y significativa entre la gestion
y la calidad del servicio. Aunque este estudio no se centro
especificamente en la satisfaccion del contribuyente, la relacion positiva
entre la gestion y la calidad del servicio puede influir en la satisfaccién de
los usuarios.

Turpo (2021) examino la calidad de servicio y su relacion con la

satisfaccion en la gerencia de administracion tributaria de la
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Municipalidad Provincial de San Roman en Puno. Aunque el analisis de
correlacion mostré0 una correlacibn escasa, se sugiri0 mejorar la
capacidad gerencial para fortalecer la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccién del usuario.

Por ultimo, el estudio de Mamani (2022) en las bibliotecas publicas de las
Municipalidades Provinciales de la region Puno encontré una correlacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.
Aunque este estudio no se centra en la Municipalidad Provincial de Puno
especificamente, respalda la relacion positiva entre la calidad de servicio

y la satisfaccion del usuario.

Para el objetivo especifico 3, determinar la relacion que existe entre la
capacidad de respuesta en el servicio y la satisfaccion del contribuyente
en la Municipalidad Provincial de Puno 2023.

El resultado obtenido en el analisis de correlacion indica una correlacion
positiva fuerte entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
contribuyente en la Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023. El
coeficiente de correlacion de 0,728 indica una correlacion positiva fuerte
entre ambas variables. Ademas, la correlacion es significativa a un nivel
de significancia de 0,01, lo que indica que la correlacién observada es
muy poco probable que sea al azar.

Los antecedentes citados respaldan esta correlacion. El estudio realizado
por Martinez (2018) en la Municipalidad Distrital de la Tinguifia en Ica
encontré una correlacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario. El coeficiente de correlacion de 0,624 indica una
correlacion positiva moderada, y la significancia a un nivel de 0,000<0,05
muestra que la correlacion es estadisticamente significativa.

Ademas, el estudio de Garcia (2021) en la empresa Procampo S.A en
Piura encontro que el 72% de los consumidores estaban satisfechos con
el servicio. Aunque este estudio no se centra especificamente en la
Municipalidad Provincial de Puno, respalda la idea de que una buena
gestion de la calidad de servicio puede conducir a una mayor satisfaccion

del cliente.
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El estudio de Maguina (2018) en la Municipalidad Distrital de Pucusana
en Lima también respalda la correlacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario. El resultado RHO de Spearman con un valor de
p=0,000<0,05 muestra una relacion significativa entre ambas variables.
El estudio de Veliz (2019) en la Municipalidad de Pomahuaca en Jaén
encontré que el nivel de calidad de servicio era bajo y no satisfacia las
demandas de los usuarios. Aunque este estudio presenta una
perspectiva negativa, sigue siendo relevante para comprender la
importancia de la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario.

Por ultimo, el estudio de Loza (2021) en la Municipalidad Distrital de San
Juan de Castrovirreyna encontré una relacion fuerte (coeficiente de
correlacion de 0,892) entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario. Este resultado respalda la idea de que, a mayor calidad de

servicio, mayor satisfaccion.
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CONCLUSIONES

La correlacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion del contribuyente en la
Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023 es fuertemente positiva
(coeficiente de correlacién de Spearman = 0,786). Esto indica que a medida que la
calidad de los servicios proporcionados aumenta, la satisfaccion de los
contribuyentes tiende a aumentar también. La correlacion es estadisticamente
significativa (valor de significancia bilateral = 0,000), lo que sugiere que esta

relacion no es probable que ocurra por azar.

La correlacion entre la empatia en el servicio y la satisfaccion del contribuyente en
la Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023 es moderadamente positiva
(coeficiente de correlacion = 0,581). Esto significa que existe una relacion positiva
entre ambas variables, pero no tan fuerte como en el caso de la calidad de servicios.
La correlacion es estadisticamente significativa a un nivel de significancia de 0,01
(bilateral), lo que indica que es muy poco probable que esta correlacion sea al azar.
La muestra de 100 observaciones proporciona una base sélida para estas

conclusiones.

La correlacién entre la fiabilidad y la satisfaccion del contribuyente en la
Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023 es fuertemente positiva
(coeficiente de correlacion = 0,692). Esto significa que a medida que la fiabilidad
aumenta, la satisfaccion de los contribuyentes tiende a aumentar también. La
correlacion es estadisticamente significativa a un nivel de significancia de 0,01
(bilateral), lo que indica que es muy poco probable que esta correlacién sea al azar.
Estos resultados demuestran una correlacion significativa y positiva fuerte entre la

fiabilidad y la satisfaccion del contribuyente.

La correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del contribuyente
en la Municipalidad Provincial de Puno en el afio 2023 es fuertemente positiva
(coeficiente de correlacion = 0,728). Esto sugiere que a medida que la capacidad
de respuesta mejora, la satisfaccion de los contribuyentes tiende a aumentar
también. La correlacion es estadisticamente significativa a un nivel de significancia

de 0,01 (bilateral), lo que indica que es muy poco probable que esta correlacion sea
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al azar. Estos resultados muestran una correlacion significativa y positiva fuerte

entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del contribuyente.
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RECOMENDACIONES

Mejorar la calidad de los servicios: Dado que existe una correlacion fuertemente
positiva entre la calidad de servicios y la satisfaccion del contribuyente, se
recomienda enfocar los esfuerzos en mejorar la calidad de los servicios
proporcionados por la Municipalidad Provincial de Puno. Esto puede incluir
capacitacion del personal, implementacion de mejores practicas y procesos
eficientes, asi como la adopcion de tecnologia adecuada para brindar servicios de

alta calidad.

Fortalecer la empatia en el servicio: Aunque la correlacion entre la empatia en el
servicio y la satisfaccion del contribuyente es moderada, alun representa una
relacion positiva significativa. Se sugiere que la Municipalidad Provincial de Puno
promueva una cultura de empatia y atencién al cliente entre su personal. Capacitar
al personal en habilidades de comunicacién efectiva y empatia puede ayudar a

mejorar la satisfaccion del contribuyente y generar una experiencia mas positiva.

Garantizar la fiabilidad en los servicios: Dado que la correlacion entre la fiabilidad y
la satisfaccion del contribuyente es fuertemente positiva, es importante asegurar la
fiabilidad en los servicios brindados por la municipalidad. Esto implica cumplir con
los compromisos adquiridos, cumplir con los plazos establecidos y proporcionar
informacion precisa y confiable. Implementar sistemas de seguimiento y control de
calidad puede ayudar a garantizar la fiabilidad en los servicios y, a su vez, mejorar
la satisfaccion del contribuyente.

Mejorar la capacidad de respuesta: La correlacion positiva fuerte entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion del contribuyente destaca la importancia de brindar
respuestas rapidas y eficientes a las necesidades y consultas de los contribuyentes.
Se recomienda implementar canales de comunicacion efectivos y establecer
procesos agiles para responder a las solicitudes de los contribuyentes de manera
oportuna. Ademas, la capacitacion del personal en la gestidn eficiente de solicitudes
y quejas puede ayudar a mejorar la capacidad de respuesta y, en consecuencia, la
satisfaccion del contribuyente.

64



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aguirre, J. (2015). Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015. Tesis de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas; Andahuaylas.

Amalia, N. (2015). Medicion de Satisfaccién de Usuarios no residenciales de
Electricidad. Tesis de la Universidad de la Republica; Montevideo.

Aniorte, N. (2013). Servicios de Calidad. Recuperado el 29 de agosto de
2013, de la fuente: http://www.aniorte-nic.net/apunt_gest _serv_
sanit_4.htm

Bernal, C. (2006). Metodologia de la Investigacion. México, D.F., Pearson
educacion.

Berry, L. (1993). Calidad total en la gestion de servicio. Editorial Diaz de
Santos. Madrid, Espafa.

Choquehuanca, E. (2021). Gestion administrativa y calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Conima, Region Puno-2021. Tesis de la
Universidad Cesar Vallejo.

Cordoba, E. y Teran, I. (2022). La calidad de servicio y su incidencia en la
satisfaccion de los clientes de las empresas de multiservicios del
cantéon La Mand, Provincia de Cotopaxi, aflo 2022. Tesis de la
Universidad técnica de Cotopaxi, Ecuador - Provincia de Cotopaxi,
afio 2022. UTC. La Mana. p. 130.

Deming, E. (1989). Calidad, Productividad y Competitividad: La Salida de la
Crisis. Ediciones Diaz de Santos.

Garcia, M. (2021) “Gestion de la calidad de servicio para la satisfaccion del
cliente de la empresa Procampo S.A Piura-2021” de la Universidad
Sefior de Sipan

Gutiérrez, J. (2017), Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad provincial de Palpa - Ica, 2017. Universidad César
Vallejo. Pera.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). “Metodologia de la Investigacién”

Hernandez, V. (2019). Motivacion, satisfaccion laboral, liderazgo y su
relacion con la calidad del servicio.

Huancollo. (2018). Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de
65


http://www.aniorte-nic.net/apunt_gest_serv_%20sanit_4.htm
http://www.aniorte-nic.net/apunt_gest_serv_%20sanit_4.htm

los usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco-Huancané-Puno,
2017.Tesis de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion.

Kotler, P., & Armstrong. (2004). Elementos que conforman la satisfaccién del
cliente. En Fundamentos de Marketing (pags. 10,11).

Kotler, P. (1997). Revision del concepto de calidad.

Lépez, M. (2018). Importancia de la Calidad del servicio del cliente. Editorial:
Ebba Isabela Escarefio Alvarez. Afio XIII | Namero 82.

Loza, B (2022). Calidad del servicio y satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de San Juan de Castrovirreyna, afio 2021.
Tesis de la universidad Nacional de Huancavelica.

Lucas, A. (2021). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el sector
ferretero, ciudad de puerto Lopez.

Maguina, R (2018). Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Pucusana, Lima — 2018. Tesis de la
Universidad Autonoma del Peru.

Mamani, K. (2022) en su tesis titulada: Calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios de las bibliotecas publicas en las Municipalidades
Provinciales de la regién Puno 2020

Martinez, L. (2018). Calidad del servicio de atencion al pablico y satisfaccion
del usuario de la Municipalidad Distrital de la Tinguifia, Ica, 2018.

Mejias, A. y Manrique, S. (2011). Dimensiones de la satisfaccidon de clientes
bancarios universitarios: Una aproximacion mediante el analisis de
factores. Vol. 32, N°.1.

Oliver, R. (1980). Un modelo cognitivo de los antecedentes y consecuencias
de las decisiones de satisfaccion.

Pabon, M. y Palacio, K. (2020). Percepcién de la calidad de los servicios de
salud desde la satisfaccidon de los usuarios en el hospital local de sitio
nuevo magdalena.

Pino, R. (2018). Metodo de la investigacion (Segunda ed.). Editorial San
Marcos

Pizzo, M. (2013). Construyendo una definicion de Calidad en el Servicio.

Recuperado el 11 de Junio de 2014, de
66



http://comoservirconexcelencia.com/blog/construyendo-una-
definiciondecalidad-en-el-servicio/.html.

Quino, A. (2019) en su tesis titulada: “Percepcién de la calidad de servicio en
la municipalidad Distrital de Saman Provincia de Azangaro
departamento de Puno — 2019”.

Redhead, R. (2015) Calidad de servicio y satisfacciéon del usuario en el
Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013. Tesis de
Maestria. UNMSM, Lima, Peru.

Rogel, J. (2018) “La calidad del servicio y satisfaccion del cliente: Binomio
clave en agencias de viajes en Ecuador”. Universidad Central de
Ecuador. Revista Memoralia. Numero 15. Recuperado de:
http://150.187.216.84/index.php/rmemoralia/article/view/777.

Thompson, I. (2009) Definicién de cliente. Recuperado el 30 de agosto de
2013, de la fuente: http://www.promonegocios.net/clientes/ cliente-
definicion.html

Turpo, E. (2021). Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del
administrado en la gerencia de administracion tributaria de la
municipalidad provincial de San Roméan, Puno 2021.

Urbina, F. (2014). Calidad del servicio que brindan los funcionarios de
orientacion al contribuyente de la Intendencia Regional La Libertad -
SUNAT Truijillo y su influencia en la satisfaccion del usuario, en el
periodo 2013. Tesis de la Universidad Nacional de Trujillo; Truijillo.

Vergara, J. et. al. (2011). Con su tema “Analisis de la calidad en el servicio y
satisfaccion de los estudiantes de Ciencias Econdémicas”
http://redie.uabc.mx/redie/article/viewFile/274/438.

Vara, A. (2010). ¢Como Evaluar la Rigurosidad Cientifica de las Tesis
Doctorales? Lima: Universidad de San Martin de Porres.

Veliz, S. (2019) “Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad de Pomahuaca, Jaén” de la Universidad Cesar Vallejo.

Vergara, J. et. al. (2011). Analisis de la calidad en el servicio y satisfaccion
de los estudiantes de Ciencias Econdmicas de la Universidad de
Cartagena mediante un modelo de ecuaciones estructurales. Revista

Electronica de Investigacion Educativa Volumen 13. (En linea).
67


http://comoservirconexcelencia.com/blog/construyendo-una-definiciondecalidad-en-el-servicio/.html
http://comoservirconexcelencia.com/blog/construyendo-una-definiciondecalidad-en-el-servicio/.html
http://150.187.216.84/index.php/rmemoralia/article/view/777
http://redie.uabc.mx/redie/article/viewFile/274/438

(Consultado el 05 de septiembre del 2017). Recuperado en:
http://redie.uabc.mx/redie/article/viewFile/274/438..

68


http://redie.uabc.mx/redie/article/viewFile/274/438

ANEXOS

69



Titulo:

Responsables:

Anexo 01: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1: Enfoque: Cuantitativo
,Cual es la relacion que | Determinar la relacion que | Se observa una conexion | Calidad de servicio | Tipo de investigacion: Basica

existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del
contribuyente en la
Municipalidad Provincial de
Puno 20237

Problemas especificos
P.E.1

,Cual es la relacion que
existe entre la empatia en el
servicio y la satisfaccion del
contribuyente en la
Municipalidad Provincial de
Puno 2023?

P.E.2

,Cual es la relacion que
existe entre la fiabilidad y la
satisfaccion del
contribuyente en la
Municipalidad Provincial de
Puno 20237

P.E.3

¢,Cudl es la relacion que
existe entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion
del contribuyente en la
Municipalidad Provincial de
Puno 20237

existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del
contribuyente en la
Municipalidad Provincial de
Puno 2023.

Objetivos especificos:
O.E1

Determinar la relacion que
existe entre la empatia en el
servicio y la satisfaccion del
contribuyente en la
Municipalidad Provincial de
Puno 2023

O.E.2

Determinar la relacion que
existe entre la fiabilidad en el
servicio y la satisfaccion del
contribuyente en la
Municipalidad Provincial de
Puno 2023

O.E.3

Determinar la relacion que
existe entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion
del contribuyente en Ila
Municipalidad Provincial de
Puno 2023.

significativa entre la calidad de los
servicios y la satisfaccion de los
contribuyentes en la
Municipalidad Provincial de Puno
en el afio 2023.

Hipotesis especificas:

H.E.1

Se establece una correlacion
directa entre la empatia en la
prestacion de servicios y la
satisfaccion de los contribuyentes
en la Municipalidad Provincial de
Puno en el afio 2023.

H.E.2

Se evidencia una conexion
directa entre la confiabilidad en la
prestacion de servicios y la
satisfaccion de los contribuyentes
en la Municipalidad Provincial de
Puno durante el afio 2023.

H.E.3

Existe una relacion directa entre
la capacidad de respuesta en el
servicio y la satisfaccion del
contribuyente en la Municipalidad
Provincial de Puno 2023.

Dimensiones:

- D.1 Empatia en el
servicio

- D.2 Fiabilidad

- D.3 Capacidad de
respuesta.

Variable 2:
La satisfaccion del
contribuyente
Dimensiones:
-D1 Calidad
percibida
-D.2
percibido
- D.3 Confianza y
expectativas

Valor

Nivel de Investigacion:
Correlacional
Disefio: No experimental

Poblacion: 15736

Muestra: 100

conveniencia)

(por

Técnica e instrumentos:
Técnica: Encuestas
Instrumentos: Cuestionarios

Métodos de andlisis de datos:
Estadistica inferencial
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

ICUESTIONARIO
. CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE
CODIGO: ... EECHA. ... ..

Indicaciones: para evaluar la calidad de servicio de la atencidn recibida el dia de hoy.
Ud. lea las siguientes preguntas sobre algunos aspectos y en una escala del 0 al 4
£ Coamo calificaria Ud. cada uno de los aspectos sequn la atencidn recibida?

Siempre asi siempre A veces Casi Nunca MNunca
4 3 2 1 0
OPCIONES
ITEMS

S5 C3 AV CN N

EMPATIA

1. Cuando Ud. asiste a la
municipalidad, el personal se
muestra atento en ayudare en
solucionar algun problema o
dificultad que se le presente.

2. Enla municipalidad, se
prestan los servicios
comprendiendo las
necesidades del contribuyente.

3. Cuando tiene dificultades con
su tiempo la municipalidad le
comprende v colabora con Ud.

4. El personal muestra
predisposicion para brindar
asesoria en los tramites que
realiza los contribuyentes.

5. La atencion por parte del
personal de la municipalidad
es amable.

6. Los trabajadores de la
municipalidad atienden
individualmente sus consultas
cuando es requerida.

FIABILIDAD

7. Los servicios prestados en la
municipalidad reflejan el
compromise en mejorar la
calidad del servicio.

8. Los usuarios de la
municipalidad son atendidos
oportunamente de acuerdo
con los plazos establecidos.
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Los procesos de tramitacion
de diversos documentos son
claros v precisos.

10.

Los horarios de atencion de
las dependencias de la
municipalidad son comodos
para los contribuyentes.

11

.La municipalidad brinda un

buzdn de sugerencias para las
inquietudes de los
contribuyentes.

12.

La municipalidad muestra un
interés sincero en atendear con
prontitud a los contribuyentes.

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

13. A través de sus trabajadores la

municipalidad brinda
informacién precisa sobre las
actividades gue usted
consulta.

14.

Las asesorias del personal de
la municipalidad son
individualizadas segun las
particularidades de cada uno
de los contribuyentes.

15.

En la municipalidad el servicio
que brinda el oportunao.

16.

El personal de la
municipalidad, posee los
suficientes conocimientos para
dar respuesta a las
inquietudes de los
contribuyentes.

17.

Los trabajadores de la
municipalidad tienen buen
nivel de conocimiento técnico
v practico.

18.

Los plazos de realizacion de
los tramites son adecuados a
las necesidades de los
contribuyentes.
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CODIGO: ...

CUESTIONARIO

SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE

FECHA: ...

Indicaciones: para evaluar la satisfaccion del contribuyente con la atencidn recibida el
dia de hoy |)d lea las siguientes preguntas sobre algunos aspectos y en una escala del
0 al 4 ; Como calificaria Ud. cada uno de los aspectos segun su sentir?

Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente
acuerdo desacuerdo
4 3 2 1 0
OPCIONES
ITEMS
TA A I D D

1. El personal de esta
municipalidad ha solucionado
satisfactoriamente sus
exigencias.

2. Me siente satisfecho(a) con la
atencion que recibio en esta
municipalidad.

3. En esta municipalidad se da el
servicio que usted espera.

4. El perzonal de esta
municipalidad conoce los
interés v necesidades de sus
usuarios.

5. Me siento seguro al realizar
mas tramites en esta
municipalidad.

6. Esta municipalidad le genera
confianza.

7. Eltrato que brindan los
trabajadores de esta
municipalidad le inspira
confianza.

&. La calidad de los servicios
prestados en esta municipalidad
g5 muy buena.

9. Cuando le habla el personal de
la municipalidad usa un
lenguaje amigable.

10.Los trabajadores de la
municipalidad demuestran
capacidad de escucha ante las
necesidades de los usuarios.
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11. Siento que puedo volver a la
municipalidad en cualquier
momento porque valoro mucho
su atencién.

12.Es recomendable los servicios
brindados por esta
municipalidad para otros
usuarios.

13. Existe preocupacion de la
municipalidad para cubrir las
necesidades de atencion de los
contribuyentes.

14.El servicio que se ofrece en
esta municipalidad se adapta a
sus necesidades como
contribuyente.

15. Esta municipalidad me brinda
los servicios segin los que
requiero y espero.

16. El personal de esta
municipalidad es claro en las

explicaciones e informacién
dada.

17. Al acudir a la municipalidad
sabe que no tendra problemas
o inconveniente con los
servicios recibidos.

18.El personal de esta
municipalidad posee los
conocimientos acerca de los
servicios prestados.
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Anexo 3: Ficha de validacion de instrumentos de medicién
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Anexo 4: Base de datos

plcs | p2cs | p3cs | pdcs | p5cs | pbes|p7cs|p8cs | p9cs|plOcs|pllcs|pl2cs|pl3cs|pldcs|plScs|plécs|pl7cs|pl8cs
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plsc | p2sc|p3sc|pdsc|p5sc|pbsc|p7sc|p8sc|p9sc|plOsc|pllsc|pl2sc|pl3sc|pldsc|pl5sc|plésc|pl7sc|pl8sc
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Anexo 5: Evidencia fotografica
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Anexo 6: Informe de Turnitin al 28% de similitud

Reporte de simdinud
NOMEBRE DEL TRABAJOD AUTOR
10. FERNANDEZ ORTEGA YULISSA TATI FERNANDEZ
ANA docx
RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
16955 Words 77487 Characters
RECUENTO DE PAGINAS TAMASIO DEL ARCHNO
92 Pages 4.3M8B
FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME
Sep 9, 2024 3:17 PM GMT-5 Sep 9, 2024 3:18 PM GMT-5

® 16% de similitud general

El total combinado de todas las cointidencias, inchudas las fuentes supeérpuestss, para cada
base de datos.

* 13% Base de datos de Internet * 1% Base de datos de publicaciones
= Base de datos de Crossref = Base de datos de contenido publicado de
Crossref

« 10% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud
* Material babliografico » Coincidencia baga (menos de 15 palabras)
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# 16% de similitud general

Principales fuenes encontradas én |as siguienbes bases de datos:

» 13% Base de datos de Internet + 1'% Base de datos de publicacionss
+ Base de dagos de Crossnef + Bage de daios de conbemdo publicado de
Crogdnef

« 10% Base de datos de irabapos emregados

FUENTEE FRINCIFALES

Las fuantes oon o Mo MM o coincidancias dantro 9= 13 anmaga. Las fissanias supapUeSias nNo sa
TR AN,

‘ hdl_handle.net g%
Int arnat
a repositorio. una).edu.pe 1%
Intormant
a repositorio.unjfac.edu.pe <1%
Intormant
.edu
o repositorio. wey e 1%
Ik e
e Universidad Macional de Cafiete on 2023-11-22 1%
Subimitted waoirks
° uncedu om 2023-11-27
<%
Subymiited waorks
n Universidad Privada del Norte on 2023-06-11 <1%
Bubimitted waoirks
ﬂ Universidad alas Peruanas on 2022-12-07 <1%
Subimitted waoirks

De=sicripeion general da haantas
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O 6 6 6 6 ©6 6 6 06 © 6 ©

Universidad Cesar Vallejo on 2017-01-14

Subimitied waorks

Morth Eastern Reglonal Institute of Science and Technology on 2024-0...

Submitied works

Univerzidad Cesar Vallejo on 2017-12-01

Submitied waorks

niversidad Macional del Centro del Peru on 2019-06-25

Subimiited wanrks

Universidad Privada del Morte on 2024-04-06

Subimitied waorks

Universidad Andina Mestor Caceres Velasquez on 2024-06-29

Submitied works

niversidad Autonoma del Peru on 2021-12-18

Submitied works

Universidad Cesar Vallejo on 2023-01-03

Subimiited wanrks

aplrepositorio.unh.edu_pe

Nk amanl

Colegio Mayor Secundario Presidente del Pend on 2020-06-14

Submitied works

repoaitorio.unheval edu.pe

nCamal

Ana Maria Rodes Carbonell. "Dispositives electrénicos impresos sobre. .

Crossned posied oo

1%

<%

<%

o] %

o] %
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%

o] %

o
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Universidad Cesar Vallejo on 2017-10-19

Submitted works

Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga on 2022-06-28

Semitted warks

<1%

<1%

Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2023-07-23

SUDmMIitted works

<1%

Descopcion genardl e fusntes
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