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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo “Determinar la influencia del registro
nacional de proveedores en la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial
de Santiago de Chuco, 2020.”, tomando, conceptos, ideas, teorias, sobre
nuestras variables. El tipo de investigacion fue no experimental, correlacional,
con una muestra de 77 trabajadores de la municipalidad Provincial de Santiago
de Chuco, para la recoleccion de datos se usé dos cuestionarios validad por 3
expertos en los temas de investigacion y el sector publico, se presento los
resultados mediante tablas y figuras estadisticas utilizando el programa Excel, y
el software Spss.V25, se utilizd la prueba de Kolmogorov-Smirnov, para
determinar si se distribuyen de manera normal o no normal y asi determinar que
prueba estadistica utilizar, seleccionando a la prueba de Pearson, obteniendo
como resultado que existe relacion con un indice de 0.856** con una significancia
del 0,000, comprobando nuestra hipoétesis de investigacion, concluyendo de que
existe una relacion muy alta y altamente significativa entre el registro nacional de

proveedores y la calidad de servicio.

Palabras Claves: Registro Nacional de Proveedores, Calidad de

Servicio, Municipalidad.
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Abstract

The present study aimed to "Determine the influence of the national registry of
providers on the quality of service of the Provincial Municipality of Santiago de
Chuco, 2020.", taking concepts, ideas, theories, on our variables. The type of
research was non-experimental, correlational, with a sample of 77 workers from
the Provincial Municipality of Santiago de Chuco, for data collection two valid
questionnaires were used by 3 experts in the research topics and the public
sector, it was presented The results through tables and statistical figures using
the Excel program, and the Spss.V25 software, the Kolmogorov-Smirnov test was
used to determine if they are distributed in a normal or non-normal way and thus
determine which statistical test to use, selecting the Pearson's test, obtaining as
a result that there is a relationship with an index of 0.856 ** with a significance of
0.000, checking our research hypothesis, concluding that there is a very high and
highly significant relationship between the national registry of suppliers and the

quality of service.

Keywords: National Registry of Suppliers, Quality of Service, Municipality.



INTRODUCCION

El estado enfrenta continuamente riesgos en los procedimientos de
seleccién de proveedores debido a la cantidad de procesos administrativos
que sancionan las causales de la entrega de informacion o documentacion
falsa e inexacta en los mencionados procesos, estos riesgos dados en las
entidades publicas, se circunscribe en la contraccién de proveedores que

no califican.

A nivel mundial las contrataciones relacionada a bienes, servicios y obras
de calidad, son usados continuamente por todas la entidades del estado,
los funcionarios a cargo de las contrataciones deben cumplir con requisitos
minimos como la calificacion profesional y un adecuada sistema de gestion
de la informacién, lo cual llevara a un mejor desempefio de los resultado
que exige la ciudadania, por lo mencionado el establecer un correcto
registro de los que brinden los mencionados servicios deben de plasmar la
eficiencia y la practica de un buen gobierno, bajo esta orientacion la
aplicacion de mayor experiencia, la creacion de politicas y herramientas
gue apoyen a la gestién y el buen desempefio gubernamental para un

impacto efectivo en la sociedad.

En la actualidad la comunidad Latinoamericana el registro de proveedores
para las contrataciones transparente necesitan de un sistema de apoyo que
pueda establecer propuestas transparentes y eficientes con el uso y apoyo
inteligente de la tecnologia, es por eso que las entidades del estado deben
tener presente que las compras y contrataciones, son un factor importante
que permite que los proveedores y organizaciones dedicadas a la
administracion publica, cumplan con lo establecido por el estado, en efecto
la garantia de que las empresas puedan obtener bienes y servicios de
forma oportuna, asi como los precios y costos repercute de manera
significativa en el desarrollo nacional por ende en la calidad de servicio que
brinda el estado, ademas estd orientada a el fortalecimiento del sector
privado, mencionado también la articulacién y creacion de nuevos puestos

de trabajo.



En Perd, el Registro Nacional de Proveedores del Organismo Supervisor
de las Contrataciones del Estado (OSCE), organizacién en la cual se lleva
el registro de las personas naturales y juridicas que solicitan contrataciones
con el Estado, cuyo fin es el de administrar una base de datos en la cual se
registre la informacion relevante sobre los participantes en las
contrataciones de manera que se encuentre estructurada de forma
transparente y permita conocer en tiempo real la informacion. Bajo ninguna
circunstancia este registro se considera como una barrera para ejercer la
contratacion con el estado. Presentar documentacion ilegitima e inexacta,
constituye la declaratoria de nulidad del acto segun corresponda. El RNP,
por medio del uso de las tics, gestiona una base de datos actualizada con
todos los proveedores que provisionan servicios, bienes, consultoria y
ejecucion de obras al Estado, cuya participacion de proceso solo dependen
de establecer un registro adecuado dentro del padrén del Registro Nacional
de Proveedores (RNP).

En la Municipalidad Provincial de Santiago de Chuco, desde afios
anteriores se presentar graves problemas relacionados a las contrataciones
con el estado, incumpliendo con los parametros de los servicios que se dan
dentro de la entidad, como es el caso de los servicios de contrataciones en
las cuales no cumplen con los requisitos establecidos por la normatividad
vigente al momento de contratar; esta es una investigacion en la cual el
personal que tiene la municipalidad provincial de Santiago de Chuco no
cuenta con una debida capacitacion para poder observar a todos los
proveedores que se presentan en las convocatorias de seleccion y poder
observar que muchos de los que se presentan no cuentan con un Registro
Nacional de Proveedores, asi como también presentan documentacion
falsa o documentacion que no estan al alcance de una contratacion; sin
embargo, estos proveedores o postores a las convocatorias de los
procesos de seleccion son ganadores, y realizan las contrataciones con la
municipalidad provincial de Santiago de Chuco, teniendo en cuenta que no
han cumplido con los requisitos establecidos; es por esa razén que muchos
de los proveedores que han ganado en los procesos de seleccion hoy en

dia estan con procesos civiles, penales y administrativos, se encuentran



pendientes de investigacion por parte de la contraloria General de la
Republica como también por parte de la Fiscalia para poder observar y
tener conocimiento de qué manera se ha llevado el procedimiento, desde
el momento de la firma del requerimiento, como los correos electrénicos
que se les envia a cada uno para poder cumplir con todos los requisitos
correspondientes, hasta la firma del contrato que se ha ganado y se va a

llevar acabo.

Dentro de la municipalidad Provincial de Santiago de Chuco existen
muchas deficiencias en el debido procedimiento correspondiente en la Sub
Gerencia de Abastecimiento, por todo el acontecimiento que se ha venido
observando en lo largo de estos ultimos afios, sin embargo no se hace nada
por mejorar, siguen existiendo procesos que no estan cumpliendo con la
normatividad vigente como por ejemplo es el caso de esta investigacion, el
gue presentarse y ser ganadores en procesos de seleccion no teniendo el

registro en la base del RNP.

Es larazén por lo cual la Contraloria General de la Republica, OCl y Fiscalia
estan investigando el procedimiento que se han venido llevando de afios
anteriores para poder corroborar si el procedimiento que se ha empleado

es el adecuado o se ha vulnerado la norma.

En relacion a la investigacion se plantea la siguiente interrogante ¢ Cual es
la influencia del registro nacional de proveedores en la calidad del
servicio de la municipalidad provincial de Santiago de Chuco, 20207

Se justifica metodolégicamente ya que se basa en la descripcion de teorias,
antecedes y conceptos, asi como una estructura metodologica que analiza

nuestras variables desde un entorno cuantitativo.

Como justificacién tedrica, podemos decir que servira como una fuente para
consultas en futuras investigaciones, relacionadas al analisis de procesos
de seleccion de proveedores y la manera en cémo influye en la calidad de
servicio, o temas afines, contrastando los resultados obtenidos, por
consiguiente, nuestra investigacion sera una teoria que ayudara a las

entidades publicas a entender mejor nuestras variables.



La justificacion practica pretende brindar informacion acerca de la influencia
del registro nacional de proveedores en la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Santiago de Chuco, en el periodo actual y la

aplicacion que se dara en el futuro.

Nuestra investigacion tiene relevancia social ya que esta radica en que los
resultados ayudaran a tener un estudio y una base para la orientacion de
como nuestras variables de estudido puedan ayudar al cumplimiento de
metas de la entidad publica, asi como también ayudara a verificar y evaluar
la aplicacion del RNP en sus fases, monitoreando los procedimientos de
seleccidon y las etapas de mayor control, esta informacion ayudara a la
Municipalidad Provincial de Santiago de Chuco a tomar decisiones respecto
a las posibles causas que permitan una calidad 6ptima y a implementar

medidas correctivas.

Por lo que se plantea el objetivo general: Determinar la influencia del
registro nacional de proveedores en la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Santiago de Chuco, 2020, como objetivos
especificos: Determinar la influencia del registro nacional de proveedores
en la calidad fisica de la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial
de Santiago de Chuco, 2020. Determinar la influencia del registro nacional
de proveedores en el desempefio de la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Santiago de Chuco, 2020. Determinar la
influencia del registro nacional de proveedores en la calidad corporativa de
la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Santiago de Chuco,
2020. Determinar la influencia del registro nacional de proveedores en la
calidad interactiva de la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial
de Santiago de Chuco, 2020. Determinar la influencia del registro nacional
de proveedores en la calidad percibida de la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Santiago de Chuco, 2020.

Como hipoétesis de investigacion: El registro nacional de proveedores
influye de manera significativa en la calidad de servicio de la Municipalidad
de Santiago de Chuco, 2020, como hipoétesis nula; El registro nacional de
proveedores no influye de manera significativa en la calidad de servicio de

la Municipalidad de Santiago de Chuco, 2020, como hipétesis nula.



Planteando las siguientes hipoétesis especificas: El registro nacional de
proveedores influye de manera significativa en la calidad fisica de la calidad
de servicio de la Municipalidad de Santiago de Chuco, 2020. El registro
nacional de proveedores influye de manera significativa en el desempefio
de la calidad de servicio de la Municipalidad de Santiago de Chuco, 2020.
El registro nacional de proveedores influye de manera significativa en la
calidad corporativa de la calidad de servicio de la Municipalidad de Santiago
de Chuco, 2020. EI registro nacional de proveedores influye de manera
significativa en la calidad interactiva de la calidad de servicio de la
Municipalidad de Santiago de Chuco, 2020. El registro nacional de
proveedores influye de manera significativa en la calidad percibida de la

calidad de servicio de la Municipalidad de Santiago de Chuco, 2020.



MARCO TEORICO

Para entender nuestras variables realizaremos un analisis de
investigaciones internacionales para ayudarnos a entender su

funcionamiento:

Galo (2016), realizé su investigacion “Seleccion de proveedor de servicios
logisticos: alineacion entre criterios e indicadores”, realizada en la
Universidad de San Paulo, San Carlos, Brasil, quien plante6 como objetivo
de investigacion conocer la informacion acerca de los proveedores de
servicios logisticos y su desempefio, para la presente investigacion de
realiz6 una investigacién cualitativa, descriptiva, él estudié estuvo
orientado en mudltiples casos en un operador logistico de cuatro
consignatarios, obteniendo como resultados que los criterios que usan las
empresas estan relacionados con la calidad de servicios no estan
correctamente gestionados, asi como que existe poca alineacién entre
criterios de indicadores llegando a la conclusion de que no se aplican
mecanismos que permitan medir y evaluar el desempefio de los

proveedores de servicios logisticos.(Galo, 2016).

Hermida (2015), en su analisis de investigacion “Satisfaccion de la calidad
de atencion brindada a los usuarios de la consulta externa del centro de
salud n° 2, Cuenca, 2014.”, realizada en la Universidad de Cuenca,
Espafia, para obtener el grado de magister, estableci6 como objetivo
principal el de evaluar la calidad de la atencion en la consulta externa, por
medio de la medicion del nivel de satisfaccion en referencia a los servicios
recibidos, utilizando un disefio metodoldgico descriptivo transversal, con
una muestra de 287 pacientes, aplicando dos cuestionarios validos y
confiables, obteniendo como resultados calidad percibida por los usuarios
tiene una influencia en forma global del 77,4% con una significancia de
p<0,05, llegando a la conclusion que los niveles de satisfaccion del
servicio global se traduce en un servicio de calidad, y se asocia con el

trato que recibe del personal de salud.(Hermida, 2015).



Batalla (2018), en su tesis “Compras y contrataciones en la Administracion
publica de la Provincia de Santa Fe: Propuestas para implementar un
enfoque sustentables” realizada en la Universidad Nacional del Litoral,
Facultad de Ciencia Economicas, Santa Fe, Espafia para optar el grado
de magister, la investigacién tuvo como objetivo analizar las compras
publicas como herramienta de politica publica, la investigacion es
cualitativa para analizar la normativa nacional y provincial, analizando los
procedimientos de compras, obteniendo como resultados que las compras
de publicas de bienes y servicios poseen un peso significativo de la gastos
totales, llegando a la concusion que si bien es cierto existe un peso
significativo en base al volumen de gastos y la cantidad, determinado con
un 67%, se considera la gestidbn administrativa parte importante para

satisfacer las necesidades en general.

Pachamorro y Guimaray (2015), en su tesis “La gestion de la calidad en
el registro nacional de proveedores como factor de eficiencia
administrativa del organismo supervisor de las contrataciones del estado
del departamento de Lima” para optar el grado de Maestria en Gestion
Pulblica, en la presente investigacion cualitativa descriptiva con un analisis
del Servicio publico y la gestién administrativa, asi como la reforma del
estado, y el gobierno electronico, identificando que el problema se origina
por la duracion excesiva en el desarrollo del proceso, no existe
interconexidén entre las areas correspondientes al registro, asi como la
existencia de una sistema inadecuado para el proceso de la informacion
y su mala manipulacion. Se obtuvo como resultado que al realizar la
incorporacion de un sistema que permita la simplificacion de los procesos
administrativos, permitié que las evaluaciones realizadas sean confiables
y la optimizacion al realizar las tareas, debido a una mejor distribucion del

servicio. (Pachamorro y Guimaray, 2015)

Tirado (2016), en su investigacion “Los procesos de contrataciones del
estado y su incidencia en la gestion institucional de la Municipalidad de
Pacasmayo-San Pedro de Lloc en el afio Fiscal, 2015, realizada en la
Universidad Nacional de Trujillo, La Libertad, Perd, quien planteo el

objetivo de determinar la influencia de los procesos de seleccion en la



gestibn de la Municipalidad Provincial de Pacasmayo, utilizando una
investigacion deductiva, descriptiva no experimental realizada una
poblacibn y muestra de 28 trabajadores, empleando encuestas y
entrevistas para recoger la informacion, los resultados estan orientados a
la importancia de la integracion entre area verificando la existencia de
deficiencias en los procesos de administracion, donde se concluye que
actualmente el procedimiento de contratacion regulando la normativa de
contrataciones del estado basado en el agrupamiento de fases de

programacion, seleccion y ejecucion contractual.

Marcelo (2019), en su tesis: “La ley de contrataciones del estado y la
adquisicion de bienes y servicios en la municipalidad provincial de
Barranca”, para obtener el grado académico de maestro en gestidon
publica, como metodologia se plante6 una investigacion no experimental,
descriptiva, correlacional, se determiné un coeficiente de correlacién de
0.789, con una significancia de 0.000; de tal manera que se acepta la
hipétesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula. De tal manera se
puede conocer que estadisticamente, la Ley de Contrataciones del
Estado influye en la adquisicion de bienes y servicios de la Municipalidad
Provincial de Barranca. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es
0.789, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva

y moderada. (Marcelo, 2019).

Segun Saavedra (2017), en su tesis “Gestion de las contrataciones
publicas y la ejecucion presupuestal en la municipalidad distrital de
Morales, provincia de San Martin, 2017”, realizada en la Universidad
César Vallejo, Perq, para optar el grado de maestro en gestion publica,
estableci6 como objetivo conocer la correlacion de la gestion de las
contrataciones publicas y la ejecucion presupuestal en la Municipalidad
Distrital de Morales, provincia de San Martin, 2017, con un disefio de
investigacion correlacional con una poblacion y muestra de 27
trabajadores, aplicando dos cuestionarios para la obtencion de datos,
obteniendo una valor de chi cuadrado de 38.88 y una significancia

asintotica de 0.0 aceptando la hipotesis de investigacion, concluyendo que



existe un nivel de correlacion significativo entre la gestion de las

contrataciones publicas y la ejecucion presupuestal.(Saavedra, 2017).

Rojas (2017), en su tesis “Influencia de la inversién en infraestructura en
el crecimiento econdmico y social de la Region San Martin en el periodo
2005-2015", realizada en la Universidad Cesar Vallejo, Peru, para optar el
grado de maestro en gestion publica, quien planteo el objetivo de conocer
el nivel de influencia de la Inversion en Infraestructura en el crecimiento
economico y social, planteado un disefio de estudio descriptivo
correlacional, con una poblacion del acervo de documentacion del Estado
especificamente de la Region San Martin, obteniendo como resultados
gue la infraestructura tiene un relacién de un 88.7% con la calidad de
servicio de los servidores asi mismo tiene un influencia con el crecimiento
econdmico, concluyendo que existe un influencia directa y significativa
entre la implementacion de la infraestructura en referencia al crecimiento

econdmico y social durante el periodo 2005-2015.(Rojas, 2017).

Ortiz (2019), en su trabajo de investigacion denominado “Calidad del
servicio y satisfaccion del usuario en la Sub Gerencia De Administracion
Tributaria y Rentas de la Municipalidad Distrital de Santa Maria — 20177,
realizada en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion en
el pais de Peru, para obtener el grado de Maestro en Gestion Publica,
donde se busca como objetivo conocer si existe relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario, teniendo un enfoque cuantitativo,
no experimental, transversal, correlacional, con una poblacion 1150
personas atendidas y una muestra de 230, utilizando dos cuestionarios
para medir la percepcion de los entrevistados, verificando un porcentaje
bajo de calidad de atencion al conocer la correlacibn mediante la prueba
estadistica de Pearson se hall6 una relacion positiva significativa de
0,859, concluyendo que una mejor calidad de atencion de los
profesionales en la resolucién de conflictos, influira positivamente en la
satisfaccion de los usuarios que asisten a ese gobierno local,
comprobando asi su eficacia, sostenibilidad y capacidad de respuesta
(Ortiz, 2019).



Julca (2020) en su investigacion “El protocolo para la atencion al usuario
como instrumento de gestion en el Registro Nacional de Proveedores -
OSCE’, realizada en la Universidad Cesar Vallejo, Peru, para obtener el
grado de maestro planteado el objetivo de analizar la implementacion del
Protocolo de atencion al usuario en el Registro Nacional de Proveedores
del OSCE en Lima 2019, el tipo y disefio de investigacion se fundamenta
a un estudio cualitativo y fenomenoldgico, utilizando técnicas e
instrumentos como la entrevista y la guia observacion, obteniendo como
resultado que de acuerdo a lo observado se orienta que los protocolos de
atencion al usuario influencia en la deficiencia y en la satisfaccion de los
usuarios en el registro nacional de proveedores por lo que se verifica que
el acceso es deficiente con respecto a la comunicacién y a la dificultad en
los accesos, concluyendo que los protocolos de atencion de ciudadano
esta relacionados al proceso de modernizacion de la gestion publica con
la finalidad de dar satisfaccién a los ciudadanos de manera eficiente y
eficaz, por lo que se determina que si la administracion brinda una calidad
de servicio en aumento y productividad se cumpliran las metas

establecidas por la institucion. (Julca, 2020).

Mejia (2016), en su analisis de tesis “Influencia de la ejecucion de los
procesos de contratacion de bienes y servicios en el cumplimiento de
metas presupuestarias de la municipalidad distrital de Santa Rosa
periodos 2013 - 2014”, realizada en la Universidad Nacional del Altiplano,
Puno, Perl, quien planted como objetivo conocer el nivel de ejecucién de
los procesos de contratacion de bienes y servicios en el cumplimiento de
las metas del presupuesto establecido, el enfoque de investigacion es
cuantitativo, descriptivo con una poblacion y muestra de 24 procesos,
obteniendo como resultado la informacién sobre como se ejecutaron los
gastos presupuestales programados asignados en los procesos de
deficiencia influyendo negativa entre en el cumplimiento de metas

presupuestales de la entidad en estudio.

Asi mismo se plantean las teorias de la calidad de servicio, verificando el
analisis de Rodriguez (2020), quien plasmo lo dicho por el doctor

Feigenbaum en su teoria control de calidad total quien se basé en el

10



intento de que la creacion de un sistema con varios pasos que se repiten
permiten conseguir mayor calidad, basandose en principios con que la
cantidad de bienes similares que existen en un mercado los usuarios se
fijan siempre en las diferencias que hay entre ellos, la calidad de los
bienes son los mejores predictores del éxito de la institucién, finalmente
menciona que la calidad proviene de la gestidn de la entidad, si es capaz
de educar los dirigentes, la teoria de los 13 principios creada por Viveros
plantea que hay que comenzar hacer las cosas bien desde el inicio,
buscando soluciones a los conflictos en lugar de solo plantear una
justificacion, manteniendo optimismo para conseguir buena relacion entre
los trabajadores y que estos cumplan sus tareas, de manera puntual, con
cordialidad, reconociendo errores para corregirlos, manteniendo humildad
y aprendiendo de otros, para dar confianza a todo el equipo, la teoria de
Joseph Muran quien define que la calidad de los bienes o servicios se
basa en trabajar cinco puntos que definen como concretar los peligros de
tener calidad, identificando adecuadamente que problemas puede ofrecer
un servicio mal ejecutado, adecuar el producto al uso que se le va a dar
creando productos enfocados en utiles posibles para los usuarios,
definiendo el logro de estandares bien definidos, aplicando mejoras

constantes, considerando la calidad como una inversion a largo plazo.

Asi, mismo debemos hacer mencién que “Los proveedores se
encuentran con la obligacién de mantener en constante actualizacién su
informacion financiera y legal, segun lo establecido en el reglamento,
siendo participes de las consecuencias 0 sanciones derivadas de su

incumplimiento, segun lo determinado en el articulo 237 del Reglamento.

Dentro de los planteamientos mencionamos al modelo Square
segun Bautista et al. (2019), Es un modelo actualizado de la gestion de
calidad del software, toma en cuenta la norma ISO 9126 y la nhorma ISO
14598, permite determinar las especificaciones a considerar durante el
proceso de planeacion, alinear los objetivos del software con las
necesidades de la organizacion, maximizar la rentabilidad y la calidad del
producto, ademas de los indices de medicion para obtener un software
de calidad y supervisarlo en tiempo real en busca de la mejora continua.
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Asi mismo define tres criterios en los cuales especifica los requisitos
minimos de la calidad de un producto; vista interna, en la cual establece
las propiedades del software como el tamafio, complejidad y conformidad
con las normas determinadas, permite detectar fallos en el software
desde el inicio. Vista externa, en la cual se analiza el rendimiento del
software en una determinada méaquina, el uso de la memoria y el tiempo
transcurrido en el funcionamiento, antes de un fallo, depende de la
maguina en la cual se ejecute el programa. Vista en uso, la cual permite
medir la productividad y la eficiencia del usuario en el uso del software, la
cual se considera la capacidad del usuario para manejar el sistema, este
modelo es aplicable a los sistemas informaticos y a los productos de

software.

En el Portal del Organismo Superior de Contrataciones del Estado
— OSCE, se ha publicado la OPINION N° 046-2016/DTN, bajo el Marco
Normativo de la Ley N° 30225, respecto a la obligatoriedad de figurar
inscrito en el Registro Nacional de Proveedores, para ofrecer servicios,

sefialando lo siguiente:

“Para patrticipar, ser postor o contratista, es necesario encontrarse
inscrito en el RNP, considerando en todo momento la vigencia de la
inscripciodn, que permita presentar ofertas, en busca de la buena pro y la

mejora del acuerdo”

Las contrataciones iguales o menores a 8 UIT, se encuentran fuera
del ambito de la aplicacion de la normativa de Contrataciones del Estado,
sin dejar de lado su supervision por parte del OSCE, de manera que se
considere en todo momento la vigencia de la inscripcién en el RNP,
tomando como excepcion los casos en el que el monto sea igual o menor
alUIT.

Pamies (2004) manifiesta que el elemento que permite determinar la
posicion de una determinada organizacion a través del tiempo es por
medio de la opinion de los clientes en base al producto y servicio recibido,
haciendo énfasis en la importancia de la gestion de calidad en los
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procesos, de manera que permita competir de la mejora manera contra
otras organizaciones del mismo rubro, ofreciendo un producto y servicio

diferenciado con un valor agregado,

Ballantyne, (1994) manifiesta que la calidad es un factor fundamental para
competir en los mercados de un mundo cada vez mas autbnomo y
enfocado en la calidad de los productos y servicios, siendo ideal para

garantizar el éxito de la organizacion y su sostenibilidad.

Organismo Supervisor de Contrataciones del Estado (2014), Para
describir el Registro Nacional de Proveedores es el Gnico registro publico,
de manera administrativa, en la cual se encarga de llevar la relacion de
las personas naturales o juridicas en un marco nacional e internacional,
gue requieren realizar contrataciones con entidades del estado, ademas
de conocer cuales poseen sanciones e inhabilitaciones temporales o

definitivas establecidas por el TC.

Organismo Supervisor de Contrataciones del Estado (2014), El Registro
Nacional de Proveedores (RNP) es el sistema en la cual se encarga de la
informacion oficial Unico de Administracion publica, en la cual tiene como
objetivo guardar un registro actualizado sobre los datos de los

proveedores interesados en realizar contrataciones con el estado.

Kotler (2001) define a la calidad del servicio como un elemento
estratégico en la cual contiene una ventaja diferenciada en el cual perdura
en el tiempo para aquellas que tratan de alcanzarlas, considerandola
como una forma de actitud, que guarda relacién con el deseo de
satisfaccion en donde el cliente realiza la comparacion de las expectativas
con lo obtenido de la transaccién. Por otro lado, Alarcon (2017) manifiesta
gue la calidad de servicio hace referencia a la discrepancia entre la
satisfaccion percibida por parte del usuario y lo esperado del servicio.

Segun Sanchez (2019) la calidad fisica es un sistema respaldado
por un marco legal para el control de la produccién, mediante la calidad
de servicios de personal calificado, asi como la infraestructura para

mejorar los servicios, por ello define la importancia de la calidad fisica
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tomando en cuenta que su aplicacion responde a diversos servicios.

Segun Bizneo (2020), el desempefio en el ambito laboral se refiere
a la calidad de servicio o del trabajo el cual es realizado por el empleado
dentro de una entidad publica, en donde entran la ejecucion de las
competencias profesionales y habilidades interpersonales, la cual
influenciara de manera directa el cumplimiento de metas de la

organizacion.

Segun Lloréns (2005), menciona que la calidad corporativa es
referente a las exigencias que impone un entorno de competencia frente
a la dindmica de la globalizacion, la calidad corporativa perite brindar
servicios para la satisfaccién de los usuarios, asi mismo el logro para

mejorar los procesos de la entidad.

Segun Duque (2005), menciona que la calidad interactiva, es como
el personal mantiene la interaccion de empatia y de solucion de

problemas para los usuarios internos y externos que visitan la institucion.

Segun Argudo (2017), la calidad percibida es equivalente a la
calidad real o de la perspectiva que el usuario atendido sienta con

respecto al bien o servicio.

Finalmente describimos el paradigma que sustenta y apoya nuestra
investigaciébn en palabras de Ramos (2015), quien menciona que el
paradigma positivista es calificado desde un enfoque cuantitativo, en buena
cuenta menciona que dicho paradigma sustenta la investigacion
planteando un objetivo, comprobando la hipétesis por un analisis
estadistico o mediante expresiones numéricas, en esta intervencion el
positivismo ayudo a la generacion de conocimiento sobre las variables del
trabajo de investigaciébn que en este sentido son los temas del registro
nacional de proveedores y la calidad de servicio de la Municipalidad

Provincial de Santiago de Chuco, el autor también menciona los dicho por:

Ricoy (2006) , quien basa su analisis en que el analisis de datos, debe ser
entendida y expresada mediante una generalizacion de conocimientos para

explicar los fendmenos o funcionamientos de los temas de investigacion, y
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desde un punto metodolégico el paradigma positivista da respuestas a
preguntas de investigacion siempre y cuando se puedan realizar
mediciones sobre las variables en estudid, por lo que nuestra investigacion
se basara en meétodos estadisticos, descriptivos por se basa en los
verificable aceptando conocimiento la cual procede de la experiencia del
sujeto de investigacion, teniendo validez ante la experiencia y observacion,
asi mismo se utilizé la estadistica inferencial con una medida correlacional
para encontrar el indice de relacion y significancia entre las variables de

estudio.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion es no experimental, pues no hubo ningdn tipo
de manipulacién de las variables de estudio, por lo que se describi6 el
gobierno electronico y la gestion administrativa en un entorno que no
fue manipulado, la investigacion con respecto a su enfoque es
cuantitativa, segun su carécter es correlacional porque nos permitira
identificar el nivel de relacion nuestras variables de investigacion y

transversal porque esta orientada en un lapso de tiempo.

Sampieri (2016), menciona que el disefio que busca las relaciones
entre dos variables o categorias, por lo cual el disefio es transeccional
correlacional causal de tipo transversal ya que se desarrollara el
estudio en un tiempo determinado, empleando para ello una poblacion

y muestra de estudio.

Esquema de disefio:

Lo ]
() 8
Lo

Donde:

M: Muestra: Trabajador de la Municipalidad Provincial
O1: Variable 1: Registro nacional de proveedores

O2: Variable 2: Calidad de Servicio

R: Relacion entre variables
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1. Registro Nacional de Proveedores
Definicién Conceptual

Organismo Supervisor de Contrataciones del Estado (2014), Es el
sistema encargado de recolectar y almacenar la informacion oficial de
la Administracion Publica de los proveedores y su permanencia,
almacenando la informacion relevante de todos los proveedores que
muestran interés en participar de las contrataciones del Estado, bajo
ninguna circunstancia el RNP constituye una traba para acceder a las
contrataciones con el estado.

Definicion Operacional

Medicion mediante un instrumento seleccionado para medir
cuantitativamente el registro nacional de proveedores, segun la
observacion y apreciacion que tenga los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Santiago de Chuco, segun las

dimensiones, supervision preventiva, calidad y riesgo financiero
Indicadores

Segun la dimensién supervisidon preventiva considera la verificacion de
con legal, verificacion de recursos financieros y verificacion de recursos
propios o tercerizaciéon, segun la dimension calidad; cumplimiento de
especificaciones, disponibilidad de asistencia, calidad de procesos,
seguridad, certificacion y plan de capacitacion y la dimensién riesgo
financiero; a la evaluacién de desemperfio, revision de costos, costos

operativos, servicio, soporte y fondo de garantia.

Escala: Ordinal
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Variable 2: Calidad de Servicio
Definicion Conceptual

Kotler (2001) define a la calidad del servicio como un elemento
estratégico en la cual contiene una ventaja diferenciada en el cual
perdura en el tiempo para aquellas que tratan de alcanzarlas,
considerandola como una forma de actitud, que guarda relacion con el
deseo de satisfaccion en donde el cliente realiza la comparacion de las

expectativas con lo obtenido de la transaccion.
Definicién Operacional

Medicion mediante un instrumento seleccionado para medir
cuantitativamente la calidad de servicio, segun la observacion y
apreciacion que tenga los trabajadores de la Municipalidad Provincial
de Santiago de Chuco, segun las dimensiones, calidad fisica,

desemperio, calidad corporativa, calidad interactiva y calidad percibida.
Indicadores

Segun la dimension fisica; tenemos a los indicadores percepciones,
especificaciones y elementos tangibles; el desempefio tiene a la
fiabilidad, capacidad de respuesta y profesionalismo; la calidad
corporativa a la credibilidad, seguridad, accesibilidad; la calidad
interactiva a la comunicacién externa, confiabilidad y empatia y la

calidad percibida tienen a las expectativas, servicio y percepciones.

Escala: Ordinal
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3.3.

Poblacién, muestray muestreo

La poblacion esta conformada por 95 trabajadores con conocimiento del
area de abastecimiento de la Municipalidad de Provincial de Santiago de

Chuco.

Para determinar la muestra se establecio la siguiente formula:

B N-Z?-p-(1-p)
" (N—-1)-e2+Z2-p-(1-p)

n

Dado que el tamafio de nuestra poblacion es finita, aplicamos la formula

anterior con las siguientes especificaciones.

o El nivel de confianza (1-a).
. Estimacion de la proporcion (p) a medir
o El margen de error (e) esperado.

El nivel de confianza (1-a) hace referencia a que el dato esperado se

encuentre dentro del margen establecido

Aplicando la formula obtenemos que la muestra estd compuesta por 77

trabajadores, los cuales seran elegidos de manera aleatoria.
Para el muestreo se aplicé los siguientes criterios de seleccion:

Criterios de inclusion: Trabajador con conocimientos sobre el area de

abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Santiago de Chuco.

Criterios de Exclusion: Trabajador que no tengan conocimiento del area

de abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Santiago de Chuco.

Unidad de analisis: Trabajador de la Municipalidad Provincial de Santiago
de Chuco
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3.4.

3.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y

confiabilidad

La técnica empleada para la investigacion fue la encuesta, gestionada
en base a los datos obtenidos de las teorias y definiciones de las
variables y dimensiones de nuestro trabajo investigativo, la técnica en
mencion se llevd a cabo de manera escrita, cuyo fin es conocer la

perspectiva de los usuarios en referencia a los temas tratados.

El instrumento, utilizado para la presente investigacion fue el
cuestionario, realizado en base a criterios sobre las definiciones de las
dimensiones y los indicadores. Estos fueron elaborados en base a una
serie de preguntas, con opciones de respuestas medibles.

Validez de instrumento, se emple6é el método del juicio de expertos
para la correcta comprobacion de datos, establecido por el asesor,
tomando sus orientaciones hacia los profesionales designados, quienes

son expertos en materia de administracion publica.
Ms. José Hildebrando Martos Acevedo

Ms. Carlos Alberto Sanchez Rosales

Ms. Mirella Stany Castillo Mendoza

Confiabilidad, para su formulacion se empled la prueba estadistica de
alfa de Cronbach, la cual permite medir la confiablidad, arrojando como
resultado un coeficiente de fiabilidad de 0 a 1. El resultado que més se
acerque a 0O indica confiabilidad nula y 1 se refiere a confiabilidad

maxima.

Después de aplicar una prueba piloto se determindé de acuerdo a la
prueba estadistica de Alfa de Cronbach, que la confiabilidad del Registro
nacional de proveedores es de 0,813 considerada como fiabilidad alta, y
la confiabilidad de la calidad de servicio con un indice de 0,814
considerada como fiabilidad alta.

Procedimientos

Modo de recoleccién de informacién
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El procedimiento empleado después de una correcta descripcion del
disefio de investigacion, fue la recoleccion de informacion en base a los
antecedentes, teorias y conceptos de nuestras variables de estudio,
obtenidas por medio de tesis, revistas, libros y articulos periodisticos, asi
como los datos obtenidos de nuestra muestra de estudio, la fuente fue
localizada en la provincia de Santiago de Chuco, posteriormente se aplico
el cuestionario segun escala de Likert que permitido conocer el punto de
vista de los usuarios, validado por medio de un juicio de expertos en el
tema de investigacion, ademas de una muestra para conocer el nivel de
confiabilidad de los datos, los cuales fueron representados en tablas y

figuras.
3.6. Método de analisis de datos

El analisis descriptivo fue formulado empleando una base de datos en el
software de Microsoft Excel, segun las dimensiones y sus indicadores
mencionadas en nuestra investigacion, se elaboro tablas de interpretacion
de frecuencia y porcentaje segun cada pregunta, ademas de proyectar por
medio del uso de graficos estadisticos los resultados, para observarlos
con facilidad, ademas, se empleo el uso del Software SPPS V.25, para
analizar la veracidad de los resultados con la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, encontrando un nivel de significancia del 5%, la cual permitira
conocer, si se puede distribuir de forma normal y seleccionar la prueba

estadistica a emplear ya sea Rho de Spearman o Pearson.
3.7. Aspectos éticos

Los participantes de la encuesta para la recoleccion de datos de la
presente investigacion, estan conscientes del uso de pautas de
confidencialidad, la informacién obtenida solo servira para fines de
investigacion, ningun usuario tiene impuesta la obligatoriedad de su
participacion. Se respetdo los datos obtenidos, los cuales fueron

directamente plasmados en la discusion y conclusion.
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IV.RESULTADOS

4.1. Resultados Descriptivos

Tabla 1

Nivel de frecuenciay porcentaje del registro nacional de proveedores
Nivel Registro Nacional de Proveedores

Frecuencia Porcentaje

Muy Bajo 0 0
Bajo 3 3.9
Medio 62 80.5
Alto 12 15.6
Muy Alto 0 0
Total 77 100

Fuente. Base de datos de cuestionarios aplicados a funcionarios de la Municipalidad Provincial

de Santiago de Chuco.
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Figura 1. Nivel porcentual de la variable registro nacional de proveedores

Fuente. Tabla 1
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Tabla 2
Nivel de frecuencia y porcentaje del registro nacional de proveedores

Nivel Calidad de Servicio
Frecuencia Porcentaje

Muy Bajo 0 0

Bajo 3 3.9
Medio 69 89.5
Alto 5 6.5
Muy Alto 0 0
Total 77 100

Fuente. Base de datos de cuestionarios aplicados a funcionarios de la Municipalidad Provincial
de Santiago de Chuco.
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Figura 2. Nivel porcentual de la variable registro nacional de proveedores
Fuente. Tabla 2
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Interpretacion:

Segun latabla 1y figura 1, se puede observar que la variable 1 registro nacional
de proveedores, se evidencia que el nivel predominante es el medio con un
89.6% que corresponden a 69 encuestados, seguido del nivel alto con un 6.5%
que corresponden a 5 encuestados, el nivel bajo con un 3.9% que corresponden

a 3 encuestados, los niveles muy bajo y muy alto no presentan datos.

Segun la tabla 2 y figura 2, se puede observar que la variable 2 calidad de
servicio, se evidencia que el nivel predominante es el medio con un 80.5% que
corresponden a 62 encuestados, seguido del nivel alto con un 15.6% que
corresponden a 12 encuestados, el nivel bajo con un 3.9% que corresponden a

3 encuestados, los niveles muy bajo y muy alto no presentan datos.
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Tabla 3

Tabla cruzada Registro Nacional Proveedores*Calidad de Servicio

CS
Muy Bajo Bajo Medio Alto MuyAlto Tqig
RNP Muy Recuento 0 0 0 0 0 0
Bajo o4 del 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
total
Bajo Recuento 0 1 2 0 0 3
% del 0,0% 1,3% 2,6% 0,0% 0,0% 3,9%
total
Medi Recuento 0 2 58 9 0 69
0 % del 0,0% 2,6% 75,3% 11,7% 0,0% 89,6%
total
Alto Recuento 0 0 2 3 0 5
% del 0,0% 0,0% 2,6% 3,9% 0,0% 6,5%
total
Mluy Recuento 0 0 0 0 0 0
Alto
% del 0,0 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
total
Total Recuento 0 3 62 12 0 77
% del 0,0% 3,9% 80,5% 15,6% 0,0% 100,0%
total

Fuente. Base de datos de cuestionarios aplicados a funcionarios de la Municipalidad Provincial
de Santiago de Chuco.

Interpretacion:

Segun la tabla 5, se puede observar que el 75.3% de los encuestados percibe el

registro nacional de proveedores y la calidad de servicio en un nivel medio, el

11.7% percibe al registro nacional de proveedores en un nivel medio y la calidad

de servicio en un nivel alto, el 3.9% menciona que la variable 1 esta en un nivel

alto y la calidad de servicio en un nivel medio, finalmente el 2.6% percibe al

registro nacional de proveedores en un nivel medio y la calidad de servicio en un

nivel bajo.
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4.2. Prueba de Normalidad
Tabla 4

Prueba de Normalidad de Kolmogorov - Smirnov
Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico al Sig.

Registro Nacional de ,102 77 ,048
Proveedores

Calidad de Servicio ,087 77 ,200"
Supervision preventiva ,130 77 ,003
Calidad ,108 77 ,027
Riesgo Financiero ,130 77 ,003
Calidad Fisica ,087 77 ,200"
Desempefio ,135 77 ,001
Calidad Corporativa ,131 77 ,002
Calidad Interactiva ,199 77 ,000
Calidad Percibida ,160 77 ,000

Nota. Sig.= Significancia, se analizara para identificar si los datos son normales o no normales.
Dénde: la Sig.>=0.05 es normal y si la Sig. <=0.05 es no normal, gl. Poblacion de estudio

Interpretacion:

Al emplear el andlisis de normalidad de los puntajes de las variables y

dimensiones se debe cumplir:

HO: Los puntajes de la variable 1 y variable 2 y sus dimensiones presentan

distribucién normal.

H1: Los puntajes de la variable 1 y variable 2 y sus dimensiones presentan

distribucidon no normal.

Por consiguiente, se aprueba la HO, debido a que los puntajes presentan una
distribucion normal con un valor representado por p>0.05, empleando la prueba

paramétrica de Pearson.
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4.3. Prueba de Hipotesis

Tabla 5

Correlaciones segun Pearson entre el registro nacional de proveedores y la
calidad de servicio

Registro
Nacional de Calidad de
Proveedores Servicio
Registro Nacional de  Correlacion de 1 ,856™
Proveedores Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 77 77
Calidad de Servicio Correlacion de ,856"™ 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 77 77

Nota. ** Nivel de significancia, * resultado muy significativo, ** resultado altamente significativo.
La significancia en el nivel 0,01, si p>0.05: no es significativa; si p<0.05: es significativa, N=
poblacién de estudio, Correlacién de Pearson= prueba paramétrica utilizada

Interpretacion:

Para demostrar la hip6tesis de investigacion, se empleé el analisis de correlacion
con la prueba paramétrica, se evidencia que en la tabla 5, existe un indice de
correlacion segun Pearson de 0.856** con un nivel de significancia de 0,000, por
consiguiente, se establece que entre el registro nacional de proveedores y la
calidad de servicio existe una influencia de alta significancia, validando asi la

hipétesis de investigacion y negando la hipotesis nula.
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4.3.1. Prueba de hipoétesis especificas

Tabla 6

Correlaciones de Pearson del registro nacional de proveedores y la calidad
fisica

Registro
Nacional de Calidad
Proveedores Fisica
Registro Nacional de  Correlaciéon de Pearson 1 407"
Proveedores
Sig. (bilateral) ,000
N 77 77
Calidad Fisica Correlacién de Pearson 407" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 77 77

Nota. ** Nivel de significancia, * resultado muy significativo, ** resultado altamente significativo.
La significancia en el nivel 0,01, si p>0.05: no es significativa; si p<0.05: es significativa, N=
poblacién de estudio, Correlacién de Pearson= prueba paramétrica utilizada

Interpretacion:

Para demostrar la hipétesis especifica 1, se empled el andlisis de correlacion con
la prueba paramétrica, se evidencia que en la tabla 6, existe un indice de
correlacién segun Pearson de 0.407** con un nivel de significancia de 0,000, por
consiguiente, se establece que entre el registro nacional de proveedores y la
calidad fisica de la calidad de servicio existe una influencia de moderada

significancia, validando asi la hip6tesis especifica 1.
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Tabla 7

Correlaciones de Pearson del registro nacional de proveedores y el desempefio

Registro
Nacional de
Proveedores Desempefio
Registro Nacional de  Correlaciéon de Pearson 1 ,598"™
Proveedores
Sig. (bilateral) ,000
N 77 77
Desempefio Correlacion de Pearson ,598™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 77 77

Nota. ** Nivel de significancia, * resultado muy significativo, ** resultado altamente significativo.
La significancia en el nivel 0,01, si p>0.05: no es significativa; si p<0.05: es significativa, N=
poblacién de estudio, Correlacién de Pearson= prueba paramétrica utilizada

Interpretacion:

Para demostrar la hipétesis especifica 2, se emple6 el analisis de correlacion con
la prueba paramétrica, se evidencia que en la tabla 7, existe un indice de
correlacion segun Pearson de 0.598** con un nivel de significancia de 0,000, por
consiguiente, se establece que entre el registro nacional de proveedores y el
desempeiio de la calidad de servicio existe una influencia de moderada
significancia, validando asi la hipétesis especifica 2.
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Tabla 8

Correlaciones de Pearson entre el registro nacional de proveedores y la calidad
corporativa

Registro
Nacional de Calidad
Proveedores Corporativa
Registro Nacional de  Correlaciéon de Pearson 1 ,552"
Proveedores
Sig. (bilateral) ,000
N 77 77
Calidad Corporativa Correlacién de Pearson ,552" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 77 77

Nota. ** Nivel de significancia, * resultado muy significativo, ** resultado altamente significativo.
La significancia en el nivel 0,01, si p>0.05: no es significativa; si p<0.05: es significativa, N=
poblacién de estudio, Correlacién de Pearson= prueba paramétrica utilizada

Interpretacion:

Para demostrar la hipétesis especifica 3, se empled el analisis de correlacion con
la prueba paramétrica, se evidencia que en la tabla 8, existe un indice de
correlacion segun Pearson de 0.552** con un nivel de significancia de 0,000, por
consiguiente, se establece que entre el registro nacional de proveedores y la
calidad corporativa de la calidad de servicio existe una influencia de moderada

significancia, validando asi la hip6tesis especifica 3.
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Tabla 9

Correlaciones de Pearson entre el registro
calidad interactiva

nacional de proveedores y la

Registro
Nacional de Calidad
Proveedores Interactiva

Registro Nacional de  Correlacién de 1 ,343"
Proveedores Pearson
Sig. (bilateral) ,002
N 77 77
Calidad Interactiva Correlacion de ,343" 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,002
N 77 77

Nota. ** Nivel de significancia, * resultado muy significativo, ** resultado altamente
significativo. La significancia en el nivel 0,01, si p>0.05: no es significativa; si p<0.05: es
significativa, N= poblacién de estudio, Correlaciéon de Pearson= prueba paramétrica utilizada.

Interpretacion:

Para demostrar la hipétesis especifica 4, se emple6 el analisis de correlacion con

la prueba paramétrica, se evidencia que en la tabla 9, existe un indice de

correlacion segun Pearson de 0.343** con un nivel de significancia de 0,000, por

consiguiente, se establece que entre el registro nacional de proveedores y la

calidad interactiva de la calidad de servicio existe una influencia de baja

significancia, validando asi la hipotesis especifica 4.
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Tabla 10

Correlaciones de Pearson entre el registro nacional de proveedores y la calidad
percibida

Registro
Nacional de Calidad
Proveedores  Percibida
Registro Nacional de  Correlacion de 1 ,238"
Proveedores Pearson
Sig. (bilateral) ,037
N 77 77
Calidad Percibida Correlaciéon de ,238" 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,037
N 77 77

Nota. ** Nivel de significancia, * resultado muy significativo, ** resultado altamente significativo.
La significancia en el nivel 0,01, si p>0.05: no es significativa; si p<0.05: es significativa, N=
poblacién de estudio, Correlacién de Pearson= prueba paramétrica utilizada.

Interpretacion:

Para demostrar la hipétesis especifica 5, se emple6 el andlisis de correlacién con
la prueba paramétrica, se evidencia que en la tabla 10, existe un indice de
correlacion segun Pearson de 0.238** con un nivel de significancia de 0,000, por
consiguiente, se establece que entre el registro nacional de proveedores y la
calidad percibida de la calidad de servicio existe una influencia de baja
significancia, validando asi la hip6tesis especifica 5.
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V.DISCUSION

Después de aplicar el analisis de datos cuantitativos, segun la informacién
obtenida con los instrumentos aplicados a la muestra participante, y al definir las
teorias, antecedentes, se presenta la siguiente discusion de resultados para
contrastar adecuadamente y verificar si nuestra investigacion tiene relacion con

otras investigaciones.

En la tabla 5, se demostré6 mediante el andlisis de correlaciéon con la prueba
paramétrica, segun Pearson de 0.856** con un nivel de significancia de 0,000,
por consiguiente, se establece que entre el registro nacional de proveedores y la
calidad de servicio existe una influencia de alta significancia, validando asi la
hipotesis de investigacién y negando la hipétesis nula, por consiguiente se puede
decir que guarda similitud con la investigacion de Marcelo (2019), quien obtuvo
un coeficiente de correlacion de r = 0.789, con una p=0.000(p-05) con lo cual
evidencio estadisticamente que la Ley de Contrataciones del Estado influye en
la adquisicion de bienes y servicios de la Municipalidad Provincial de Barranca,
por ende la entidad publica al adquirir los bienes y los servicios necesarios para
incrementar la efectividad de trabajo, asi como facilitar sus funciones para una
mejor eficiencia el trabajador de la entidad publica puede brindar una mejor
calidad de servicio a los usuarios tanto internos como externos de la
municipalidad provincial de Santiago de Chuco y apoyar lo dicho por Pamies
(2004) manifiesta que el elemento que permite determinar la posicion de una
determinada organizacion a través del tiempo es por medio de la opinién de los
clientes en base al producto y servicio recibido, haciendo énfasis en la
importancia de la gestidon de calidad en los procesos, de manera que permita
competir de la mejora manera contra otras organizaciones del mismo rubro,

ofreciendo un producto y servicio diferenciado con un valor agregado.

En la tabla 6, se empled el analisis de correlacién con la prueba paramétrica, se
evidencia que existe un indice de correlacion segun Pearson de 0.407** con un
nivel de significancia de 0,000, por consiguiente, se establece que entre el
registro nacional de proveedores y la calidad fisica de la calidad de servicio existe
una influencia de moderada significancia, validando asi la hipotesis de especifica
1, los mencionados resultados apoyan la investigacion de Rojas (2017), quien
obtuvo resultados evidenciando un modelo de regresion que la infraestructura
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tiene un relacion de un 88.7% con el calidad de servicio de los servidores asi
mismo tiene un influencia con el crecimiento econdmico y social, y asi demostrar
los dicho por Sanchez (2019) quien menciona que la calidad fisica respalda el
marco legal para el control de la produccion, mediante la calidad de servicios de
personal calificado, asi como la infraestructura para mejorar los servicios, por
ello define la importancia de la calidad fisica tomando en cuenta que su

aplicacion responde a diversos servicios.

En la tabla 7, se emple6 el andlisis de correlacion con la prueba paramétrica de
correlacién segun Pearson de 0.598** con un nivel de significancia de 0,000, por
consiguiente, se establece que entre el registro nacional de proveedores y el
desempeiio de la calidad de servicio existe una influencia de moderada
significancia, validando asi la hipétesis de especifica 2, relacionando los
resultados con la investigacion de Galo (2016), quien plante6 como objetivo de
investigacion conocer la informacién de los proveedores de servicios logisticos,
en base a su desempefio, obteniendo como resultado que los criterios que usan
las empresas estan relacionados con la calidad de servicios no estan
correctamente gestionados, asi como que existe poca alineacion entre criterios
de indicadores por lo que se puede discutir de que la adopcién de mecanismos
de evaluacion de desempefio de los proveedores de servicios logisticos ayudan
a que los trabajadores de la entidades publican puedan mejorar su eficiencia y
eficacia para el cumplimiento de metas, apoyando asi lo dicho por Bizneo (2020),
el desempefio en el &mbito laboral se refiere a la calidad de servicio o del trabajo
el cual es realizado por el empleado dentro de una entidad publica, en donde
entran la ejecucion de las competencias profesionales y habilidades
interpersonales, la cual influenciara de manera directa el cumplimiento de los

objetivos de la organizacion.

En la tabla 8, se empleo el andlisis de correlacion con la prueba paramétrica
segun Pearson de 0.552** con un nivel de significancia de 0,000, por
consiguiente, se establece que entre el registro nacional de proveedores y la
calidad corporativa de la calidad de servicio existe una influencia de moderada
significancia, validando asi la hipotesis de especifica 3, los mencionados
resultados son coherente con la investigacion de Ortiz (2019), quien verifico el

nivel de correlacién mediante la prueba estadistica de Pearson se hall6 una
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relacion positiva significativa al nivel de 0,859 encontrando entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario por lo que se puede discutir que a una mejor
calidad de atencion de los profesionales en la resolucion de conflictos mejor sera
la satisfaccion de los usuarios que asisten a ese gobierno local, por lo que se
verifica que la eficacia de la calidad de servicio y la capacidad de respuesta, la
cual en varias ocasiones es criticada, se demuestra que la calidad corporativa al
ser en palabras de Lloréns (2005), quien menciona que hace referencia a las
exigencias que impone un entorno de competencia frente a la dinamica de la
globalizacion, la calidad corporativa perite brindar servicios para la satisfaccion
de los usuarios internos y externos, asi mismo el logro para mejorar los procesos

de la entidad.

En la tabla 9, se emple6 el andlisis de correlacion con la prueba paramétrica
segun Pearson de 0.343** con un nivel de significancia de 0,000, por
consiguiente, se establece que entre el registro nacional de proveedores y la la
calidad de servicio existe una influencia de baja significancia, validando asi la
hipotesis especifica 4, de una manera dando respaldo a la investigacion de
Pachamorro y Guimaray (2015), quienes describieron que la relacion existente
entre el registro nacional de proveedores y la calidad de servicio, no posee
interconexion entre las areas correspondientes al registro, asi como la existencia
de una sistema inadecuado para el proceso de la informaciéon y su mala
manipulacion. Se obtuvo como resultado que al realizar la incorporacién de un
sistema que permita la simplificacién de los procesos administrativos, permitié
gue las evaluaciones realizadas sean confiables y la optimizacion al realizar las

tareas, debido a una mejor distribucion del servicio.

En la tabla 10, se empleo el analisis de correlacion con la prueba paramétrica
existe un indice de correlacién segun Pearson de 0.238** con un nivel de
significancia de 0,000, por consiguiente, se establece que entre el registro
nacional de proveedores y la calidad percibida de la calidad de servicio existe
una influencia de baja significancia, validando asi la hipotesis especifica 5, por
lo que apoya la investigacion de Saavedra (2017), quien obtuvo un valor de chi
cuadrado de 38.88 y una significancia asintética de 0.0 aceptando la gestion de
las contrataciones publicas tiene relacion con la ejecucién presupuestal, que en

buena cuenta se puede interpretar que la calidad percibida que los usuarios
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pueden verificar con respecto como los trabajadores orientan los recursos y de
qué manera los utilizan para el beneficio de los usuarios internos y externos,
demostrando lo mencionado por Argudo (2017), la calidad percibida es
equivalente a la calidad real o de la perspectiva que el usuario atendido sienta
con respecto al bien o servicio, por lo que se discute que la atencion y la correcta
ejecucion de los servicios solicitados son los resultados de la correcta

investigacion de los proveedores que se contratan.

Finalmente se menciona que la presente investigacion es importante porque se
podra verificar cuan importante son los procedimientos profesionales
mencionados, para tenerlos en cuenta y mejorar el registro nacional de
proveedores y la calidad de servicio, el conocimiento generado nos servira de
antecedentes para futuras investigaciones que se relaciones con nuestras
variables, es por eso que este trabajo tendra una utilidad metodoldgica pues el
desarrollo se realizd6 en base a criterios y procedimientos de la investigacion

cientifica.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Se identifico que el registro nacional de proveedores estd en un nivel
predominante es el medio con un 89.6% que corresponden a 69
encuestados, seguido del nivel alto con un 6.5% que corresponden a 5
encuestados, el nivel bajo con un 3.9% que corresponden a 3 encuestados,

los niveles muy bajo y muy alto no presentan datos.

Se identificd que la calidad de servicio esta en un nivel predominante es el
medio con un 80.5% que corresponden a 62 encuestados, seguido del nivel
alto con un 15.6% que corresponden a 12 encuestados, el nivel bajo con un
3.9% que corresponden a 3 encuestados, los niveles muy bajo y muy alto no
presentan datos.

Se determind que existe un indice de correlacion segun Pearson de 0.856**
con un nivel de significancia de 0,000, por consiguiente, se establece que
entre el registro nacional de proveedores y la calidad de servicio existe una
influencia de alta significancia, validando asi la hipo6tesis de investigacion y

negando la hipétesis nula.

Se determind que existe un indice de correlacién segun Pearson de 0.407**
con un nivel de significancia de 0,000, por consiguiente, se establece que
entre el registro nacional de proveedores y la calidad fisica de la calidad de
servicio existe una influencia de moderada significancia, validando asi la

hip6tesis especifica 1.

Se determind que existe un indice de correlacion segun Pearson de 0.598**
con un nivel de significancia de 0,000, por consiguiente, se establece que
entre el registro nacional de proveedores y el desempefio de la calidad de
servicio existe una influencia de moderada significancia, validando asi la

hipétesis especifica 2.

Se determind que existe un indice de correlacion segun Pearson de 0.552**
con un nivel de significancia de 0,000, por consiguiente, se establece que
entre el registro nacional de proveedores y la calidad corporativa de la
calidad de servicio existe una influencia de moderada significancia,

validando asi la hipotesis especifica 3.
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6.7. Se determiné que existe un indice de correlacion segun Pearson de 0.343**
con un nivel de significancia de 0,000, por consiguiente, se establece que
entre el registro nacional de proveedores y la calidad interactiva de la calidad
de servicio existe una influencia de baja significancia, validando asi la

hipotesis especifica 4.

6.8. Se determind que existe un indice de correlacion segun Pearson de 0.238**
con un nivel de significancia de 0,000, por consiguiente, se establece que
entre el registro nacional de proveedores y la calidad percibida de la calidad
de servicio existe una influencia de baja significancia, validando asi la

hipotesis especifica 5.
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VII.RECOMENDACIONES

7.1. Al Gerente Municipal tomar en cuenta la mencionada investigacion para
orientar los jefes de cada area a aplicar las mejoras que ayudaran a una
mejor gestion y establecer que las contrataciones de bienes o servicios
tengan RNP.

7.2. Al Jefe del area de logistica hacer un plan de verificacion para que el
registro de proveedores pase por una rigurosa investigacion de

cumplimiento de requisitos.

7.3. Al Jefe del area de presupuesto verificar correctamente los requisitos
establecidos en el marco de la ley de contrataciones del Estado.

7.4. Al Asesor legal realizar una evaluacion de registro de contratos para la
verificacion de los plazos establecidos segun la ley de contrataciones del
estado

7.5. Al Administrado de la Municipalidad hacer una evaluacion de las
contrataciones para verificar la calidad de infraestructura, asi como el
desempeiio de los trabajadores, verificando si las contrataciones

realizadas ayudan a mejorar la calidad de servicio.

7.6. A la Universidad Cesar Vallejo publicar la mencionada investigaciéon para
gue sirva de antecedente para investigaciones cualitativas orientadas a

nuestro tema de investigacion.
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ANEXO 02: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable 1: Registro Nacional de Proveedores

general y relevante de todos los
proveedores interesados en la
participacion de las
contrataciones que realiza el
estado. En ningun caso el
Registro Nacional de
Proveedores (RNP) constituye
una barrera de acceso para

contratar con el estado.

las dimensiones,
supervision preventiva,
calidad y riesgo financiero.

- Seguridad
- Certificacion
- Plan de Capacitacién

Riesgo Financiero

- Evaluacion de desemperfio
- Revision de costos

- Costos operativos

- Servicio

- Soporte

- Fondo de garantia

2 L L . . . . Escala de
< Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores
= Intervalo
>

Organismo  Supervisor  de | Medicién mediante  un —  Verificacion de constitucion

Contrataciones del Estado | instrumento  seleccionado legal.

(2014), Es el sistema en la cual | para medir Supervision - Verificacion de recursos

se encarga de la informacion | cuantitativamente el registro preventiva financieros.

oficial Ginico de Administracién | nacional de proveedores, - Verificacion de recursos

publica, en la cual tiene como | segin la observacién y propios o tercerizacion.

objetivo registrar y mantener su | apreciacion que tenga los - Cumplimiento de

permanencia actualizada en el | trabajadores de la es.peC|f.|c.a.C|ones _ .

registro correspondiente, en la | Municipalidad Provincial de Calidad : ngdo;(;b(;l;da;iogssacl;lstenua

cual se basa la informacién | Santiago de Chuco, segun P Ordinal
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Calidad percibida

- Percepciones

(]
= L o . , . . Escala de
§ Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Intervalo
S
Alarcon (2017) manifiestan que | Medicidn mediante un - Percepciones
la calidad de servicio consiste | instrumento  seleccionado Calidad Fisica - Especificaciones
en la discrepancia entre las | para medir - Elementos tangibles
o | satisfacciones de los usuarios | cuantitativamente la calidad —
2 |acerca del servicio y la|de servicio, segin la - Fiabilidad
© | percepcion del servicio que se | observacion y apreciacion Desempefio B Capac!dad _de respuesta
ﬁ ha recibido gue tenga los trabajadores - Profesionalismo
° de la Municipalidad —
T o . - Credibilidad
g Provincial de Santiago de idad Ordinal
= Chuco segln las | Calidad corporativa |- Seguridas
O : g : - - Accesibilidad
. dimensiones, calidad fisica,
(Q\| ~ . . T2
o desempeiio, calidad - Comunicacion externa
< corporativa, calidad | cglidad interactiva | - Confiabilidad
= interactiva ~y  calidad - Empatia
> I
percibida. - Expectativas
- Servicio
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ANEXO 03:

CUESTIONARIO VARIABLE REGISTRO NACIONAL DE PROVEEDORES
Instrucciones: Mediante el presente cuestionario que tiene como finalidad adquirir o recabar
informacidn de acuerdo a la apreciacion del trabajador.

Responda usted con la veracidad, las respuestas serviran para nuestra investigacién que se
realiza con el fin de proponer una mejora.
Marca con (X) tu respuesta de acuerdo a tu opinion.

REGISTRO NACIONAL DE PROVEEDORES
A continuacidn, se le pide que marque con una X un nimero para cada una de las afirmaciones
en la siguiente tabla sefalando segun la siguiente escala valorativa:

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

CAsI CAsI
. NUNCA A VECES SIEMPRE
ITEMS NUNCA SIEMPRE
Ne (1) 3) (5)
() (4)

Se realiza la verificacién de
1 la constitucion legal de los
proveedores

Se realiza seguimientos de
la verificacion de la
constitucion legal de los
proveedores

Se realiza la verificacidon de
3 recursos financieros de los
proveedores.

Se realiza el seguimiento
sobre los recursos

4 financieros de los
proveedores
Se realiza la verificacion de
5 recursos propios o

tercerizados de los
proveedores

Se realiza un informe para
el control del

6 cumplimiento de
especificaciones de calidad
para los bienes obtenidos

Se realiza un informe sobre
el cumplimiento de

7 especificaciones para la
contratacidn de servicios.
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Los proveedores
contratados a lo hora de
un inconveniente o
consulta estan disponibles
para responder las dudas

Se cumplen con los
procesos para la
contratacién de bienes y
servicios

10

Los proveedores
contratados son confiables
y brindan seguridad para el
cumplimiento de
contratos.

11

Se realizan contrataciones
de bienes y servicios con
empresas que no tiene
certificacion OCSE.

12

Se realiza una capacitacion
constante para entender
los procedimientos de
adquisicion.

13

Cuando se realiza una
capacitacion el profesional
contratado cuenta con un
plan de capacitacion para
que el drea contratante
pueda enterarse sobre los
procedimientos realizados.

14

Se realiza evaluaciones de
desempeno de los
profesionales contratados
por locacidn de servicios.

15

Se realiza el seguimiento de
los contratos realizados

16

Se analiza los costos para la
contratacién de bienes o
servicios.

17

El presupuesto estd
correctamente definido y
sustentando.

18

Los costos operativos
estan correctamente
sustentados en el plan
anual.

19

Los servicios contratados
son confiables

20

El soporte que dan las
empresas contratadas son
adecuadas.
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21

Existe siempre un fondo de
garantia para la
contratacién de un bien o
servicio

iMuchas gracias por su tiempo y cooperacion en el presente estudio!
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ANEXO 04:

CUESTIONARIO VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Instrucciones: Mediante el presente cuestionario que tiene como finalidad adquirir o recabar
informacidn de acuerdo a la apreciacion del trabajador.
Responda usted con la veracidad, las respuestas serviran para nuestra investigacién que se
realiza con el fin de proponer una mejora.
Marca con (X) tu respuesta de acuerdo a tu opinion.

CALIDAD DE SERVICIO
A continuacidn, se le pide que marque con una X un nimero para cada una de las afirmaciones
en la siguiente tabla sefalando segun la siguiente escala valorativa:

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

CAsI CAsI
i NUNCA A VECES SIEMPRE
ITEMS NUNCA SIEMPRE
Ne (1) 3) (5)
() (4)

El proveedor cuenta con
equipos modernos y

1 | atractivos que declaro
durante la evaluacion de

postulacién
) los colaboradores tienen
una experiencia pulcra
las instalaciones fisicas
3 son visualmente

atractivas y cumplen con
lo declarado

los documentos emitidos
4 estan visualmente
conformes

el proveedor cumple
5 con las normas de
calidad establecidas

el proveedor sigue los
protocolos establecidos

el proveedor cuenta con
7 | sudocumentacion en
regla.
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el proveedor ofrece un
servicio puntual y
conforme a lo requerido

el proveedor siempre
esta disponible para
atender alguna dificultad
o problema

10

el proveedor concluye
con el servicio en el
tiempo prometido

11

Aun mostrandose
ocupado, el personal del
proveedor responde
rapidamente a sus
preguntas.

12

el proveedor realiza
bien el servicio desde la
primera vez

13

el proveedor se esfuerza
por registrar y controlar
el expediente sin errores

14

los colaboradores tienen
conocimiento suficiente
para responder
preguntas

15

el proveedor realiza los
tramites solicitados de

manera transparente y
visible

16

el proveedor presta una
atencion individualizada

17

el proveedor comprende
las necesidades
especificas del servicio
gue esta prestando

18

el servicio prestado
cumple con lo solicitado

19

los documentos y
procedimientos son de
facil acceso

20

como califica la
capacidad de respuesta
del proveedor

21

el servicio prestado
cumple estipulado en su
registro

iMuchas gracias por su tiempo y cooperacion en el presente estudio!
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ANEXO 05: VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUECES O EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: Registro nacional de proveedores y su influencia en calidad del servicio de la Municipalidad Provincial De
Santiago De Chuco, 2020.

Instrumento de medicién de variable: Registro nacional de Proveedores.

Variable

Dimensioén

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
Indicador ltems
Relacion Relacion Relacion | Relacién
entre la entre la entre el entre el
o variabley | dimension | . ~. .
s la y el |nd|c,ador itemy la
© _% dimension | indicador | ¥ © 1téM | respuesta
e o Si No Si No Si [No |Si | No
S| | 9 o
] Z ()] © ‘5_
°c| 2|1 81° | e
518> o
2| 0| < n
Verificacidn | Se realiza seguimientos de la X X X X
de recursos | Vverificacion de la constitucion legal
financieros de los proveedores
Se realiza la verificacion de X X X X
recursos financieros de los
proveedores.
Se realiza el seguimiento sobre los X X X X
recursos financieros de los
proveedores
Verificacidn | Se realiza la verificacion de X X X X
de recursos | recursos propios o tercerizados de
. los proveedores
propios o
tercerizacié
n

OBSERVACIO
NES Y/O
RECOMENDA
CIONES

51




Calida | Cumplimien Se realiza un informe para el control
d to de del cumplimiento de
- . | especificaciones de calidad para los
eSpeCIflcaCI bienes obtenidos
ones Se realiza un informe sobre el
cumplimiento de especificaciones
para la contratacién de servicios.
Disponibilid | Los provegdores cqntratados ala
ad de hora de un inconveniente o consulta
. . estan disponibles para responder
asistencia las dudas
Calidad de | Se cumplen con los procesos para
procesos la contratacion de bienes y servicios
Seguridad | Los proveedores contratados son
confiables y brindan seguridad para
el cumplimiento de contratos.
Certificacié | Se realizan contrataciones de
n bienes y servicios con empresas
gue no tiene certificacion OCSE.
Plan de Se realiza una capacitacion
capacitacio constante para entender los
procedimientos de adquisicion.

n Cuando se realiza una capacitacion
el profesional contratado cuenta con
un plan de capacitacion para que el
area contratante pueda enterarse
sobre los procedimientos
realizados.

Riesg Evaluacidon | Se realiza evaluaciones de

0 de desempefio de los profesionales

fi d ~ contratados por locacién de
|_nanc esempeno servicios.

lero Se realiza el seguimiento de los

contratos realizados
Revision de | Se analiza los costos para la
costos contratacién de bienes o servicios.

El presupuesto estd correctamente
definido y sustentando.
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Costos Los costos operativos estan
operativos correctamente sustentados en el
plan anual.
Servicio Los servicios contratados son
confiables
Soporte El soporte que dan las empresas
contratadas es adecuado.
Fondo de Existe siempre un fondo de garantia
garantia para la contratacion de un bien o

servicio

Firm’/a del Evaluador
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento Cuestionario de Registro Nacional de Proveedores
Objetivo del Instrumento Registro nacional de proveedores
Aplicada a la muestra 77 trabajadores con conocimiento del area de
participante abastecimiento de la Municipalidad Provincial de

Santiago de Chuco.

Nombre y Apellido del Experto | José Hildebrando Martos DNI N° | 43568786
Acevedo
Titulo Profesional Contador Publico Celular | 949470286
Direccion Domiciliaria Trujillo
Grado Académico Maestro en Gestion Publica
‘ Lugary | Trujillo,
Firma - roRes' Fecha | 23-10-2020
W
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VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUECES O EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: Registro nacional de proveedores y su influencia en calidad del servicio de la Municipalidad Provincial De
Santiago De Chuco, 2020.

Instrumento de medicion de variable: Calidad del servicio

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA OBSERVACIO
o S Indicador Items NES Y/O
% ‘n RECOMENDA
c T = Z
2 Relacién Relacién - - CIONES
= e - . entre a ontre la | Relacion | Relacién
> = e _ 2 . . - entre el entre el
a S| w| @9 of variabley | dimension | .~ . .
s 2|9 8% s la y el |nd|c_ador itemy la
o | Z
S|a| @ E, dimension | indicador | Y € tém | respuesta
Zz | 0| < 0| Si No Si No Si No | Si No
Calidad Percepciones El proveedor X X X X
o fisica cuenta — con
S equipos
= modernos y
o atractivos que
o declaro durante la
[T} evaluacion de
g postulacién
< Los X X X X
= colaboradores
@© tienen una
© experiencia
N pulcra
o Especificaciones | Las instalaciones X X X X
'c% fisicas son
= visualmente
c>U atractivas y
cumplen con lo
declarado
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Los documentos
emitidos estan

visualmente
conformes
El proveedor
cumple con las
normas de
calidad
establecidas
El proveedor
sigue los
protocolos
establecidos
El proveedor
Elementos cuenta con su
tangibles documentacion
en regla.
Desemperfio Fiabilidad El proveedor
ofrece un servicio
puntual y
conforme a lo
requerido
Capacidad de El proveedor
siempre esta

respuesta

disponible  para
atender  alguna

dificultad o]
problema
El proveedor

concluye con el
servicio en el
tiempo prometido

Profesionalismo

Aun mostrandose

ocupado, el
personal del
proveedor
responde

rapidamente a
sus preguntas.
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Calidad Credibilidad El'  proveedor
operativa realiza bien el
servicio desde la
primera vez
El proveedor se
esfuerza por
registrar y
controlar el
expediente  sin
errores
Seguridad Los
colaboradores
tienen
conocimiento
suficiente  para
responder
preguntas
Accesibilidad El proveedor
realiza los
tramites
solicitados de
manera
transparente y
visible
El proveedor
T presta una
Confiabilidad atencion
individualizada
Calidad
. . El proveedor
Interactiva comprende las
Empatia necesidades
especificas  del
servicio que esta
prestando
Calidad . El servicio
g Expectativas prestado cumple
perC|b|da con lo solicitado
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Servicio

Los documentos
y procedimientos
son de facil
acceso

Percepciones

Como califica la

capacidad de
respuesta del
proveedor

El servicio

prestado cumple
estipulado en su
registro

SCALA f TORES'

Firma del Evaluador
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento

Cuestionario de Calidad de servicio

Objetivo del Instrumento

Calidad de servicio

Aplicada a la muestra
participante

77 trabajadores con conocimiento del area de
abastecimiento de la Municipalidad Provincial de

Santiago de Chuco.

Nombre y Apellido del Experto | José Hildebrando Martos DNI N° | 43568786
Acevedo
Titulo Profesional Contador Publico Celular | 949470286
Direccion Domiciliaria Trujillo
Grado Académico Maestro en Gestion Pablica
Lugary | Truijillo,
Firma Fecha | 23-10-2020
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VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUECES O EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: Registro nacional de proveedores y su influencia en calidad del servicio de la Municipalidad Provincial De
Santiago De Chuco, 2020.

Instrumento de medicién de variable: Registro nacional de Proveedores.

Variable

Dimensioén

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
Indicador ltems
Relacion Relacion Relacion | Relacién
entre la entre la entre el entre el
o variabley | dimension | .~ .
s la y el indicador | itemy la
© _% dimension | indicador | ¥ ©' €M | respuesta
e o Si No Si No Si [No |Si | No
S| | 9 o
] Z ()] © ‘5_
°c| 2|1 81° | e
518> o
2| 0| < n
Verificacidn | Se realiza seguimientos de la X X X X
de recursos | Vverificacion de la constitucion legal
financieros de los proveedores
Se realiza la verificacion de X X X X
recursos financieros de los
proveedores.
Se realiza el seguimiento sobre los X X X X
recursos financieros de los
proveedores
Verificacidn | Se realiza la verificacion de X X X X
de recursos | recursos propios o tercerizados de
. los proveedores
propios o
tercerizacié
n

OBSERVACIO
NES Y/O
RECOMENDA
CIONES
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Calida | Cumplimien Se realiza un informe para el control
d to de del cumplimiento de
- . | especificaciones de calidad para los
eSpeCIflcaCI bienes obtenidos
ones Se realiza un informe sobre el
cumplimiento de especificaciones
para la contratacién de servicios.
Disponibilid | Los provegdores cqntratados ala
ad de hora de un inconveniente o consulta
. . estan disponibles para responder
asistencia las dudas
Calidad de | Se cumplen con los procesos para
procesos la contratacion de bienes y servicios
Seguridad | Los proveedores contratados son
confiables y brindan seguridad para
el cumplimiento de contratos.
Certificacié | Se realizan contrataciones de
n bienes y servicios con empresas
gue no tiene certificacion OCSE.
Plan de Se realiza una capacitacion
capacitacio constante para entender los
procedimientos de adquisicién.

n Cuando se realiza una capacitacion
el profesional contratado cuenta con
un plan de capacitacion para que el
area contratante pueda enterarse
sobre los procedimientos
realizados.

Riesg Evaluacidon | Se realiza evaluaciones de

0 de desempefio de los profesionales

fi d ~ contratados por locacién de
|_nanc esempeno servicios.

lero Se realiza el seguimiento de los

contratos realizados
Revision de | Se analiza los costos para la
costos contratacién de bienes o servicios.

El presupuesto estd correctamente
definido y sustentando.
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Costos Los costos operativos estan
operativos correctamente sustentados en el
plan anual.
Servicio Los servicios contratados son
confiables
Soporte El soporte que dan las empresas
contratadas es adecuado.
Fondo de Existe siempre un fondo de garantia
garantia para la contratacion de un bien o

servicio

( II%BENTE GENE‘W—A

S

Firma del Evaluador
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento Cuestionario de Registro Nacional de Proveedores
Objetivo del Instrumento Registro nacional de proveedores
Aplicada a la muestra 77 trabajadores con conocimiento del area de
participante abastecimiento de la Municipalidad Provincial de
Santiago de Chuco.
Nombre y Apellido del Experto | Carlos Alberto Sanchez DNI N° | 47404819
Rosales
Titulo Profesional Ingeniero de Comp. y Celular | 971373403
Sistemas
Direccion Domiciliaria La Habana #348 — Urb. Las Capullanas
Grado Académico Maestro Gestion Publica
) 7T 2 Lugary | Truijillo,
Firma AAN - Fecha | 23-10-2020
; iy /\
e GIGA
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VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUECES O EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: Registro nacional de proveedores y su influencia en calidad del servicio de la Municipalidad Provincial De
Santiago De Chuco, 2020.

Instrumento de medicion de variable: Calidad del servicio

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA OBSERVACIO
o S Indicador Items NES Y/O
% ‘n RECOMENDA
c T = Z
2 Relacién Relacién - - CIONES
= e - . entre a ontre la | Relacion | Relacién
> = e _ 2 . . - entre el entre el
a S| w| @9 o variabley | dimension | .~ . .
s 2|9 8% s la y el |nd|c_ador itemy la
o | Z
S|a| @ E, dimension | indicador | Y € 'tém | respuesta
Zz | 0| < 0| Si No Si No Si No | Si No
Calidad Percepciones El proveedor X X X X
o fisica cuenta - con
S equipos
= modernos y
o atractivos que
o declaro durante la
[T} evaluacion de
g postulacién
< Los X X X X
= colaboradores
@© tienen una
© experiencia
N pulcra
o Especificaciones | Las instalaciones X X X X
'c% fisicas son
= visualmente
c>U atractivas y
cumplen con lo
declarado
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Los documentos
emitidos estan

visualmente
conformes
El proveedor
cumple con las
normas de
calidad
establecidas
El proveedor
sigue los
protocolos
establecidos
El proveedor
Elementos cuenta con su
tangibles documentacion
en regla.
Desemperfio Fiabilidad El proveedor
ofrece un servicio
puntual y
conforme a lo
requerido
Capacidad de El proveedor
siempre esta

respuesta

disponible  para
atender  alguna

dificultad o]
problema
El proveedor

concluye con el
servicio en el
tiempo prometido

Profesionalismo

Aun mostrandose

ocupado, el
personal del
proveedor
responde

rapidamente a
sus preguntas.
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Calidad Credibilidad El'  proveedor
operativa realiza bien el
servicio desde la
primera vez
El proveedor se
esfuerza por
registrar y
controlar el
expediente  sin
errores
Seguridad Los
colaboradores
tienen
conocimiento
suficiente  para
responder
preguntas
Accesibilidad El proveedor
realiza los
tramites
solicitados de
manera
transparente y
visible
El proveedor
T presta una
Confiabilidad atencion
individualizada
Calidad
. . El proveedor
Interactiva comprende las
Empatia necesidades
especificas  del
servicio que esta
prestando
Calidad . El servicio
g Expectativas prestado cumple
perC|b|da con lo solicitado
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Los documentos
y procedimientos

Servicio son de faclil
acceso
Como califica la
capacidad de
respuesta del
. proveedor
Percepciones El Servicio

prestado cumple
estipulado en su
registro

/ Vs ing. Carlos A Sanchaz Rosales
[ ¢GERENTE GENERAL
" & E TECNOLOGICA

Firma del Evaluador
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento

Cuestionario de Calidad de servicio

Objetivo del Instrumento

Calidad de servicio

Aplicada a la muestra
participante

77 trabajadores con conocimiento del area de
abastecimiento de la Municipalidad Provincial de

Santiago de Chuco.

Nombre y Apellido del Carlos Alberto Sanchez DNI N° | 47404819
Experto Rosales
Titulo Profesional Ingeniero de Comp. y Celular | 971373403

Sistemas

Direccién Domiciliaria

La Habana #348 — Urb. Las Capullanas

Grado Académico

Maestro Gestion Publica

) 7T 2 Lugar | Trujillo,
Firma / v 4 y 23-10-2020
At Fecha
| EOTE ‘Ecunlf\r‘l("A

68




VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUECES O EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: Registro nacional de proveedores y su influencia en calidad del servicio de la Municipalidad Provincial De
Santiago De Chuco, 2020.

Instrumento de medicién de variable: Registro nacional de Proveedores.

Variable

Dimensioén

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
Indicador ltems
Relacion Relacion Relacion | Relacién
entre la entre la entre el entre el
o variabley | dimension | .~ .
s la y el indicador | itemy la
© _% dimension | indicador | ¥ © €M | respuesta
e o Si No Si No Si [No |Si | No
S| | 9 o
] Z ()] © ‘5_
°c| 2|1 81° | e
518> o
2| 0| < n
Verificacidn | Se realiza seguimientos de la X X X X
de recursos | Vverificacion de la constitucion legal
financieros de los proveedores
Se realiza la verificacion de X X X X
recursos financieros de los
proveedores.
Se realiza el seguimiento sobre los X X X X
recursos financieros de los
proveedores
Verificacidn | Se realiza la verificacion de X X X X
de recursos | recursos propios o tercerizados de
. los proveedores
propios o
tercerizacié
n

OBSERVACIO
NES Y/O
RECOMENDA
CIONES
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Calida | Cumplimien Se realiza un informe para el control
d to de del cumplimiento de
- . | especificaciones de calidad para los
eSpeCIflcaCI bienes obtenidos
ones Se realiza un informe sobre el
cumplimiento de especificaciones
para la contratacién de servicios.
Disponibilid | Los provegdores cqntratados ala
ad de hora de un inconveniente o consulta
. . estan disponibles para responder
asistencia las dudas
Calidad de | Se cumplen con los procesos para
procesos la contratacion de bienes y servicios
Seguridad | Los proveedores contratados son
confiables y brindan seguridad para
el cumplimiento de contratos.
Certificacié | Se realizan contrataciones de
n bienes y servicios con empresas
gue no tiene certificacion OCSE.
Plan de Se realiza una capacitacion
capacitacio constante para entender los
procedimientos de adquisicion.

n Cuando se realiza una capacitacion
el profesional contratado cuenta con
un plan de capacitacion para que el
area contratante pueda enterarse
sobre los procedimientos
realizados.

Riesg Evaluacidon | Se realiza evaluaciones de

0 de desempefio de los profesionales

fi d ~ contratados por locacién de
|_nanc esempeno servicios.

lero Se realiza el seguimiento de los

contratos realizados
Revision de | Se analiza los costos para la
costos contratacién de bienes o servicios.

El presupuesto estd correctamente
definido y sustentando.
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Costos Los costos operativos estan
operativos correctamente sustentados en el
plan anual.
Servicio Los servicios contratados son
confiables
Soporte El soporte que dan las empresas
contratadas es adecuado.
Fondo de Existe siempre un fondo de garantia
garantia para la contratacion de un bien o

servicio

Firma del Evaluador
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento Cuestionario de Registro Nacional de Proveedores
Objetivo del Instrumento Registro nacional de proveedores
Aplicada a la muestra 77 trabajadores con conocimiento del area de
participante abastecimiento de la Municipalidad Provincial de
Santiago de Chuco.
Nombre y Apellido del Experto | Mirella Stany Castillo DNI N° | 18030269
Mendoza
Titulo Profesional Abogada Celular | 969147276
Docente de Primaria
Direccion Domiciliaria Trujillo
Grado Académico Maestra en Gestion Publica
Lugary | Truijillo,

Firma (O Fecha | 23-10-2020
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VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUECES O EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: Registro nacional de proveedores y su influencia en calidad del servicio de la Municipalidad Provincial De
Santiago De Chuco, 2020.

Instrumento de medicion de variable: Calidad del servicio

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA OBSERVACIO
o S Indicador Items NES Y/O
% ‘n RECOMENDA
c T = Z
2 Relacién Relacién - - CIONES
= e - . entre a ontre la | Relacion | Relacién
> = e _ 2 . . - entre el entre el
a S| w| @9 o variabley | dimension | .~ . .
s 2|9 8% s la y el |nd|c_ador itemy la
o | Z
S|a| @ E, dimension | indicador | Y € 'tém | respuesta
Zz | 0| < 0| Si No Si No Si No | Si No
Calidad Percepciones El proveedor X X X X
o fisica cuenta - con
S equipos
= modernos y
o atractivos que
o declaro durante la
[T} evaluacion de
g postulacién
< Los X X X X
= colaboradores
@© tienen una
© experiencia
N pulcra
o Especificaciones | Las instalaciones X X X X
'c% fisicas son
= visualmente
c>U atractivas y
cumplen con lo
declarado
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Los documentos
emitidos estan

visualmente
conformes
El proveedor
cumple con las
normas de
calidad
establecidas
El proveedor
sigue los
protocolos
establecidos
El proveedor
Elementos cuenta con su
tangibles documentacion
en regla.
Desemperfio Fiabilidad El proveedor
ofrece un servicio
puntual y
conforme a lo
requerido
Capacidad de El proveedor
siempre esta

respuesta

disponible  para
atender  alguna

dificultad o]
problema
El proveedor

concluye con el
servicio en el
tiempo prometido

Profesionalismo

Aun mostrandose

ocupado, el
personal del
proveedor
responde

rapidamente a
sus preguntas.
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Calidad Credibilidad El'  proveedor
operativa realiza bien el
servicio desde la
primera vez
El proveedor se
esfuerza por
registrar y
controlar el
expediente  sin
errores
Seguridad Los
colaboradores
tienen
conocimiento
suficiente  para
responder
preguntas
Accesibilidad El proveedor
realiza los
tramites
solicitados de
manera
transparente y
visible
El proveedor
T presta una
Confiabilidad atencion
individualizada
Calidad
. . El proveedor
Interactiva comprende las
Empatia necesidades
especificas  del
servicio que esta
prestando
Calidad . El servicio
g Expectativas prestado cumple
perC|b|da con lo solicitado
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Servicio

Los documentos
y procedimientos
son de facil
acceso

Percepciones

Como califica la

capacidad de
respuesta del
proveedor

El servicio

prestado cumple
estipulado en su
registro

Firma del Evaluador
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento

Cuestionario de Calidad de servicio

Objetivo del Instrumento

Calidad de servicio

Aplicada a la muestra
participante

77 trabajadores con conocimiento del area de
abastecimiento de la Municipalidad Provincial de

Santiago de Chuco.

Nombre y Apellido del Experto | Mirella Stany Castillo DNI N° | 18030269

Mendoza

Titulo Profesional Abogada Celular | 969147276
Docente de Primaria

Direccion Domiciliaria Trujillo
Grado Académico Maestra en Gestion Publica
Lugary | Truijillo,
Firma Fecha | 23-10-2020
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ANEXO 06: MATRIZ DE CONSISTENCIA

INTRODUCCION METODO

TEORIAS VARIABLES ¥ TIPO DE
TRABAJOS PREVIOS | RELACIONADOS FORMULACION HIPOTESIS OBJETIVOS OPERACIONALIZACION POBLACION Y TECNICAS E INVESTIGACIO

AL TEMA DEL PROBLEMA DIMENSIONES/ MUESTRA INSTRUMENTOS N

VARIABLES CATEGORIAS

Ortiz (2019), en su | las teorias de la | ¢Cudl es la | Como hipotesis de | Objetivo general: Variable 1: Supervisién POBLACION: El tipo de
trabajo de | calidad de servicio, | influencia del | investigacion: El | Determinar la influencia preventiva Esta TECNICAS: investigacion
investigacion verificando el | registro nacional | registro nacional de | del registro nacional de Registro conformada La encuesta. es no
denominado analisis de | de proveedores en | proveedores influye de | proveedores  en la nacional de Calidad por 134 | INSTRUMENTO | experimental,
“Calidad del servicio | Rodriguez (2020), | la calidad del | manera significativaen | calidad de servicio de la | proveedores beneficiarios S:
y satisfaccion del | quien plasmo lo | servicio de la | la calidad de servicio | Municipalidad Provincial del programa | Cuestionario Segln su
usuario en la Sub | dicho por el doctor | municipalidad de la Municipalidad de | de Santiago de Chuco, Riesgo siembra y | referido al | caracter, la
Gerencia De | Feigenbaum en su | provincial de | Santiago de Chuco, | 2020, como objetivos financiero cosecha  de | registro nacional | investigacion
Administracion teoria control de | Santiago de | 2020, como hipotesis | especificos: Determinar Variable 2: Calidad Fisica agua. de proveedores es
Tributaria y Rentas | calidad total quien | Chuco, 20207 nula; El registro | la influencia del registro correlacional,
de la Municipalidad | se bas6 en el nacional de | nacional de proveedores MUESTRA: Cuestionario
Distrital de Santa | intento de que la proveedores no influye | en la calidad fisica de la Calidad de Desempefio referido a la | Segln su
Maria - 2017”7, | creacion de un de manera significativa | calidad de servicio de la servicio P Esta calidad de | Naturaleza o
realizada en la | sistema con varios en la calidad de | Municipalidad Provincial conformada servicio. enfoque, es
Universidad pasos que se servicio de la | de Santiago de Chuco, por 54 cuantitativa,
Nacional José | repiten  permiten Municipalidad de | 2020. Determinar la Calidad beneficiarios estadisticas.
Faustino  Sanchez | conseguir mayor Santiago de Chuco, | influencia del registro corporativa del programa
Carrién en el pais de | calidad, 2020, como hipodtesis | nacional de proveedores siembra y Segln el
Perq, para obtener el | basandose en nula. en el desempefio de la cosecha de alcance
grado de Maestro en | principios con que Planteando las | calidad de servicio de la Calidad agua. temporal, es
Gestion Pulblica, | la cantidad de siguientes hip6tesis | Municipalidad Provincial ) alida ) transversal.
donde se busca | bienes similares especificas: El registro | de Santiago de Chuco, Interactiva
como objetivo | que existen en un nacional de | 2020. Determinar la Disefio:
conocer si existe | mercado los proveedores influye de | influencia del registro Calidad
relacion entre la | usuarios se fijan manera significativa en | nacional de proveedores percibida
calidad de servicioy | siempre en las la calidad fisica de la | en la calidad corporativa (=]

la satisfaccion del
usuario, teniendo un
enfoque cuantitativo,
no experimental,
transversal,

correlacional, con
una poblacion 1150
personas atendidas
y una muestra de
230, utilizando dos
cuestionarios para

diferencias que
hay entre ellos, la
calidad de los

bienes son los
mejores
predictores del
éxito de la
institucion,
finalmente
menciona que la
calidad  proviene

calidad de servicio de
la Municipalidad de
Santiago de Chuco,
2020. El registro
nacional de
proveedores influye de
manera significativa en
el desempefio de la
calidad de servicio de
la Municipalidad de
Santiago de Chuco,

de la calidad de servicio

de la  Municipalidad
Provincial de Santiago
de Chuco, 2020.

Determinar la influencia
del registro nacional de
proveedores en la
calidad interactiva de la
calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial
de Santiago de Chuco,
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medir la percepcién
de los entrevistados,
verificando un
porcentaje bajo de
calidad de atencion
al conocer la
correlacion mediante
la prueba estadistica
de Pearson se hallé
una relacién positiva
significativa de
0,859, concluyendo
que una  mejor
calidad de atencion
de los profesionales
en la resolucién de
conflictos, influira
positivamente en la
satisfaccion de los
usuarios que asisten
a ese gobierno local,
comprobando asi su
eficacia,
sostenibilidad y
capacidad de
respuesta (Ortiz,
2019).

de la gestion de la
entidad, si es
capaz de educar
los dirigentes, la
teoria de los 13
principios creada

por Viveros
plantea que hay
que comenzar

hacer las cosas
bien desde el
inicio, buscando
soluciones a los
conflictos en lugar
de solo plantear
una justificacion,
manteniendo
optimismo para
conseguir  buena
relacién entre los
trabajadores y que
estos cumplan sus
tareas, de manera
puntual, con
cordialidad,
reconociendo
errores para
corregirlos,
manteniendo
humildad y
aprendiendo  de
otros, para dar
confianza a todo el
equipo, la teoria de
Joseph Muran
quien define que la
calidad de los
bienes o servicios
se basa en trabajar
cinco puntos que
definen como
concretar los
peligros de tener
calidad,
identificando
adecuadamente

2020. El registro
nacional de
proveedores influye de
manera significativa en
la calidad corporativa
de la calidad de
servicio de la
Municipalidad de
Santiago de Chuco,
2020. El registro
nacional de
proveedores influye de
manera significativa en
la calidad interactiva
de la calidad de
servicio de la
Municipalidad de
Santiago de Chuco,
2020. El registro
nacional de
proveedores influye de
manera significativa en
la calidad percibida de
la calidad de servicio
de la Municipalidad de
Santiago de Chuco,
2020

2020. Determinar la
influencia del registro
nacional de proveedores
en la calidad percibida
de la calidad de servicio
de la  Municipalidad
Provincial de Santiago
de Chuco, 2020.

79




que problemas
puede ofrecer un

servicio mal
ejecutado,
adecuar el

producto al uso
que se le va a dar
creando productos
enfocados en
Utiles posibles
para los usuarios,
definiendo el logro
de estandares bien
definidos,
aplicando mejoras
constantes,
considerando  la
calidad como una
inversion a largo
plazo.
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ANEXO 07: BASE DE DATOS

REGISTRO NACIONAL DE PROVEEDORES

D1: SUPERVISION PREVENTIVA D2: CALIDAD D3: RIESGO FINANCIERO TOTAL NIVEL
P1 (P2 P3 P4 [P5 ST NIVEL P6 [P7 |P8 P9 |P10 |P11 |P12 (P13 (ST |NIVEL P14 |P15|P16 |P17 |P18 (P19 |P20 |P21 (ST NIVEL

1 4 2 2 4 2 14| MEDIO 5 3 4 3 1 3 4 5[ 28|ALTO 2 3 2 3 4 3 4 1| 22[{MEDIO 64|MEDIO
2 5 4 2 1 2 14| MEDIO 3[ 2 1 4 3 5 1 1| 20|BAJO 2 4 4 3 4 3 2 2| 24|MEDIO 58|MEDIO
3 2 3 4 4 3 16/ MEDIO 2 2 3 5 4 5 4 4 29|ALTO 2 1 2 2 3 5 3 5[ 23|MEDIO 68|MEDIO
4 2 3 1 4 4 14| MEDIO 3[ 1 4 2 3 3 4 4 24|MEDIO 2 3 4 1 2 1 3 2| 18|BAJO 56|MEDIO
5 2 1 4 4 2 13| MEDIO 2[ 3 2 3 4 2 4 4 24|MEDIO 2 3 4 2 4 3 3 3| 24/MEDIO 61|MEDIO
6 1 2 4 5 5 17|ALTO 1 5 4 3 4 3 5 5[ 30J|ALTO 1 2 3 3 4 3 5 4 25[MEDIO 72|ALTO
7 4 1 4 2 1 12|BAJO 4, 3 3 4 3 4 4 4] 29[ALTO 2 1 2 3 5 2 1 5| 21|MEDIO 62|MEDIO
8 3 3 5 5 4 20|ALTO 1 3 4 3 3 4 3 3| 24|MEDIO 3 2 4 3 2 3 3 4 24[MEDIO 68|MEDIO
9 3 4 4 4 4 19|ALTO 5 3 1 2 2 3 4 4| 24[MEDIO 4 3 4 4 4 3 3 2| 27|MEDIO 70|MEDIO
10| 3 3 3 2 4 15|MEDIO 5 3 2 1 1 2 2 2| 18|BAJO 5 3 5 2 2 4 2 4 27[MEDIO 60|MEDIO
11 3 1 4 4 5 17|ALTO 4] 3 4 4 2 4 3 2| 26|MEDIO 4 3 2 5 5 1 3 4 27[MEDIO 70|MEDIO
12 3 2 2 3 4 14| MEDIO 3[ 2 3 2 3 4 4 4] 25[MEDIO 2 4 4 3 2 4 3 1| 23[MEDIO 62|MEDIO
13 3 5 4 3 3 18|ALTO 4] 3 2 3 3 5 2 2| 24|MEDIO 4 2 2 4 4 4 2 4 26[MEDIO 68|MEDIO
14 2 3 4 3 4 16|MEDIO 5[ 3 4 5 3 2 5 5| 32|ALTO 4 5 5 2 4 4 3 4] 31[ALTO 79[ALTO
15 1 2 1 3 2 S(BAJO 3] 4 1 2 1 2 3 4] 20[BAJO 2 1 2 3 3 5 4 4| 24{MEDIO 53(BAJO
16 3 4 3 4 1 15|MEDIO 1] 2 2 4 3 3 3 4 22|MEDIO 4 3 3 3 3 4 5 5[ 30[ALTO 67|MEDIO
17 3 4 3 4 2 16/ MEDIO 3] 3 3 4 3 4 2 3| 25|MEDIO 4 3 4 3 2 3 4 4 27[MEDIO 68|MEDIO
18 2 3 2 3 3 13| MEDIO 3] 4 3 5 2 5 1 2| 25|MEDIO 5 2 5 5 1 4 2 3| 27[MEDIO 65|MEDIO
19 1 2 1 2 3 S[BAJO 2[ 5 3 2 3 4 2 4 25|MEDIO 2 3 4 1 2 2 4 4 22({MEDIO 56|MEDIO
20 2 4 2 4 3 15|MEDIO 3] 4 4 4 3 2 3 4 27|MEDIO 4 3 2 3 3 4 4 2| 25|MEDIO 67|MEDIO
21 3 4 3 4 4 18|ALTO 3[ 2 2 2 4 4 3 5[ 25|MEDIO 2 4 4 3 3 5 3 2| 26|MEDIO 69|MEDIO
22 3 5 3 5 2 18|ALTO 4 4 5 5 2 4 3 2| 29|ALTO 5 2 4 2 3 2 4 5| 27[MEDIO 74|ALTO
23 3 2 3 2 5 15|MEDIO 2 4 3 5 5 3 4 4| 30[ALTO 3 2 2 3 4 3 5 4 26[MEDIO 71|MEDIO
24 3 4 1 2 1 11{BAJO 4, 3 4 1 2 1 2 2| 19|BAJO 4 4 4 3 2 3 1 4 25[MEDIO 55|MEDIO
25 3 4 2 4 3 16/ MEDIO 4] 3 4 2 4 3 3 3[ 26|/MEDIO 1 2 1 2 4 2 2 3| 17(BAJO 59|MEDIO
26 2 3 3 4 3 15|MEDIO 3[ 2 3 3 4 3 4 3[ 25|MEDIO 2 4 3 3 4 1 3 2| 22|MEDIO 62|MEDIO
27 1 2 3 5 2 13|MEDIO 3[ 1 2 3 5 2 5 2| 23|MEDIO 3 4 3 4 4 2 3 4 27[MEDIO 63|MEDIO
28 2 4 3 2 3 14|MEDIO 2 2 4 3 2 3 4 1| 21|MEDIO 3 5 2 5 3 3 3 4] 28[ALTO 63[MEDIO
29 3 4 4 4 3 18|ALTO 3[ 3 4 4 4 3 2 2[ 25|MEDIO 3 2 3 4 3 3 4 5| 27[MEDIO 70[{MEDIO
30 3 5 2 2 4 16/ MEDIO 2[ 3 5 2 2 4 4 3| 25|MEDIO 4 4 3 2 3 3 2 2| 23|MEDIO 64|MEDIO
31 3 2 5 5 2 17|ALTO 3] 3 2 5 5 2 4 3| 27|MEDIO 2 2 4 4 2 3 4 3| 24/MEDIO 68|MEDIO
32 4 2 2 4 2 14| MEDIO 2[ 3 2 3 4 2 2 3| 21|MEDIO 5 5 2 4 1 2 4 3| 26/MEDIO 61|MEDIO
33 5 4 3 4 1 17|ALTO 1] 2 4 3 4 3 2 3| 22|MEDIO 2 4 3 3 2 4 4 3| 25[|MEDIO 64|MEDIO
34 2 3 3 4 2 14| MEDIO 3[ 3 3 4 3 3 3 2| 24|MEDIO 3 4 3 4 3 4 3 4 28[ALTO 66|MEDIO
35 2 3 2 3 3 13| MEDIO 3] 4 4 3 2 3 4 1| 24/MEDIO 1 2 2 5 3 5 3 2| 23|MEDIO 60|MEDIO
36 2 1 1 2 3 9[BAJO 2[ 5 1 2 3 3 4 2| 22|MEDIO 3 3 3 4 3 2 3 5| 26/MEDIO 57|MEDIO
37 1 2 2 4 3 12|BAJO 3] 4 2 1 3 2 3 3| 21|MEDIO 3 4 3 3 1 3 2 1| 20[BAJO 53|BAJO
38 4 1 3 4 4 16| MEDIO 3] 2 4 4 1 1 2 3] 20|BAJO 2 5 2 2 4 5 3 4 27[|MEDIO 63|MEDIO
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CALIDAD DE SERVICIO

D1. CALIDAD FISICA

D2. DESEMPENO

D3: CALIDAD OPERATIVA

D4: CALIDAD INTERACTIVA

D5: CALIDAD PERCIBIDA

P1 |P2 [P3 [P4 [P5 |P6 |P7 |ST [NIVEL P8 |P9 [P10 (P11 (ST |[NIVEL P12 |P13 |P14 [P15 |ST NIVEL P16 P17 ST NIVEL P18 P19 P20 P21 ST NIVEL TOTAL NIVEL
1 5 31 4([3] 2] 2] 3 |22MEDIO 2(2] 4 2 10|BAJO 4 3 4 1 12|MEDIO 3 4 7[(ALTO 2 3 2 3 10{BAJO 61|MEDIO
2[ 3 2 1(4]2)5] 2|19MEDIO 4121 2 9[BAJO 4 3 2 2 11|BAJO 5 1 6[MEDIO 2 4 4 3 13|MEDIO 58/ MEDIO
3[ 2 2 3([5] 4] 2] 3|21MEDIO 3(4] 4 3 14|MEDIO 3 5 3 5 16|ALTO 5 4 9[MUY ALTO 2 1 2 2 7(MUY BAJO 67|MEDIO
4 3 1|1 4] 2]2] 2| 2]1eBAO 3(1] 4 4 12|MEDIO 2 1 3 2 8[BAJO 3 4 7[(ALTO 2 3 4 1 10[BAJO 53|BAJO
5[ 2 3 23] 2] 2] 3]17BAIO 114] 4 2 11|BAJO 4 3 3 3 13|MEDIO 2 4 6[MEDIO 2 3 4 2 11|BAJO 58/ MEDIO
6 1 51 4([3] 2] 2] 2|19MEDIO 2(4] 5 5 16|ALTO 4 3 5 4 16|ALTO 3 5 8[ALTO 1 2 3 3 9|BAJO 68| MEDIO
7 4 3[3[4] 2] 2] 4][22MEDIO 114] 2 1 8[BAJO 5 2 1 5 13|MEDIO 4 4 8[|ALTO 2 1 2 3 8[BAJO 59|MEDIO
8l 1 3[4([3] 4] 2] 3 [20MEDIO 3[5] 5 4 17|ALTO 2 3 3 4 12|MEDIO 4 3 7[(ALTO 3 2 4 3 12|MEDIO 68| MEDIO
9] 5 31 1(2]2(5] 3/[21MEDIO 414| 4 4 16/|ALTO 4 3 3 2 12|MEDIO 3 4 7|ALTO 4 3 4 4 15|MEDIO 71{MEDIO
10 5 312 (13 2] 2/[18BAIO 3132 4 12|MEDIO 2 4 2 4 12|MEDIO 2 2 4|BAJO 5 3 5 2 15|MEDIO 61{MEDIO
11| 4 3[14([4] 3] 3] 3 [24MEDIO 114] 4 5 14|MEDIO 5 1 3 4 13|MEDIO 4 3 7[(ALTO 4 3 2 5 14|MEDIO 72|ALTO
12| 3 2 13| 2| 4] 2] 3]19MEDIO 2(2] 3 4 11|BAJO 2 4 3 1 10{BAJO 4 4 8[ALTO 2 4 4 3 13|MEDIO 61|MEDIO
13| 4 3123 2] 2] 2]18BAIO 5(4] 3 3 15|MEDIO 4 4 2 4 14|MEDIO 5 2 7[(ALTO 4 2 2 4 12|MEDIO 66/MEDIO
14| 5 3145 4] 5] 2]28ALTO 3(4] 3 4 14|MEDIO 4 4 3 4 15|MEDIO 2 5 7[(ALTO 4 5 5 2 16|ALTO 80|ALTO
15| 3 411 [2)]2) 2] 5 [19MEDIO 2(1] 3 2 8[BAJO 3 5 4 4 16|ALTO 2 3 5[MEDIO 2 1 2 3 8[BAJO 56/MEDIO
16 1 2 |1 2141 2] 2] 3|[16BAlO 413 4 1 12|MEDIO 3 4 5 5 17|ALTO 3 3 6[MEDIO 4 3 3 3 13|MEDIO 64|MEDIO
17] 3 3[3[4] 2] 2] 2 |19MEDIO 413 4 2 13|MEDIO 2 3 4 4 13|MEDIO 4 2 6[MEDIO 4 3 4 3 14|MEDIO 65|MEDIO
18| 3 413 [5] 5] 2] 2 [24MEDIO 3(2] 3 3 11|BAJO 1 4 2 3 10{BAJO 5 1 6[MEDIO 5 2 5 5 17|ALTO 68|MEDIO
19] 2 5[13[2] 4] 2] 5 [23MEDIO 2(1] 2 3 8[BAJO 2 2 4 4 12|MEDIO 4 2 6[MEDIO 2 3 4 1 10[BAJO 59|MEDIO
20, 3 414(4)]4) 2] 2 |23MEDIO 412 4 3 13|MEDIO 3 4 4 2 13|MEDIO 2 3 5[MEDIO 4 3 2 3 12|MEDIO 66/MEDIO
21 3 222 3] 2] 2]16BAIO 413 4 4 15|MEDIO 3 5 3 2 13|MEDIO 4 3 7[(ALTO 2 4 4 3 13|MEDIO 64| MEDIO
22| 4 41 5[5] 2] 3] 3]26ALTO 5(3]|5 2 15|MEDIO 3 2 4 5 14|MEDIO 4 3 7[(ALTO 5 2 4 2 13|MEDIO 75|ALTO
23| 2 41 3[5] 3] 2] 3 [22MEDIO 2(3] 2 5 12|MEDIO 4 3 5 4 16|ALTO 3 4 7[(ALTO 3 2 2 3 10[BAJO 67|MEDIO
24| 4 3[4[1] 3] 3] 2[20[MEDIO 4112 1 8[BAJO 2 3 1 4 10[BAJO 1 2 3[BAJO 4 4 4 3 15|MEDIO 56/MEDIO
25| 4 31 4[2] 4] 2] 3 [22MEDIO 412 4 3 13|MEDIO 4 2 2 3 11|BAJO 3 3 6[MEDIO 1 2 1 2 6(MUY BAJO 58/ MEDIO
26| 3 2 3[3] 2] 2] 2]17BAIO 3(3] 4 3 13|MEDIO 4 1 3 2 10[BAJO 3 4 7[(ALTO 2 4 3 3 12|MEDIO 59|MEDIO
27 3 112 )3[4]2]|2]17BAIO 213] 5 2 12|MEDIO 4 2 3 4 13|MEDIO 2 5 7|ALTO 3 4 3 4 14|MEDIO 63[MEDIO
28| 2 243 2] 4] 2|19MEDIO 413[2 3 12|MEDIO 3 3 3 4 13|MEDIO 3 4 7[(ALTO 3 5 2 5 15|MEDIO 66/MEDIO
29| 3 3[14([4] 2] 2] 3 [21MEDIO 414 4 3 15|MEDIO 3 3 4 5 15|MEDIO 3 2 5[MEDIO 3 2 3 4 12|MEDIO 68|MEDIO
30, 2 3[5[2] 2] 2] 2]18BAIO 5(2] 2 4 13|MEDIO 3 3 2 2 10{BAJO 4 4 8[ALTO 4 4 3 2 13|MEDIO 62|MEDIO
31 3 31 2(5] 2] 3] 4][22MEDIO 2(5]| 5 2 14|MEDIO 2 3 4 3 12|MEDIO 2 4 6[MEDIO 2 2 4 4 12|MEDIO 66/MEDIO
32| 2 31 23] 4] 2] 2]18BAIO 2(2] 4 2 10|BAJO 1 2 4 3 10{BAJO 2 2 4|BAJO 5 5 2 4 16|ALTO 58/ MEDIO
33 1 2|1 413|145 2]21MEDIO 413 4 1 12|MEDIO 2 4 4 3 13|MEDIO 3 2 5[MEDIO 2 4 3 3 12|MEDIO 63|MEDIO
34| 3 3[3[4] 2] 2] 3 [20[MEDIO 3(3]| 4 2 12|MEDIO 3 4 3 4 14|MEDIO 3 3 6[MEDIO 3 4 3 4 14|MEDIO 66/MEDIO
35| 3 41 4(3] 3] 3] 3 [23MEDIO 3(2] 3 3 11|BAJO 3 5 3 2 13|MEDIO 3 4 7[(ALTO 1 2 2 5 10{BAJO 64|MEDIO
36| 2 5[ 1[2] 3] 3] 2]18BAIO 1)11] 2 3 7(MUYBAI] 3 2 3 5 13|MEDIO 3 4 7[(ALTO 3 3 3 4 13|MEDIO 58/ MEDIO
371 3 412 |1)]3] 3] 4][20MEDIO 2(2] 4 3 11|BAJO 1 3 2 1 7[MUY BAJO 2 3 5[MEDIO 3 4 3 3 13|MEDIO 56/MEDIO
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38 3 2|1 414|433 ]23MEDIO 113] 4 4 12|MEDIO 4 5 3 4 16|ALTO 1 2 3[(BAJO 2 5 2 2 11|BAJO 65|MEDIO
39 4 4 3[2)] 5] 2] 4][24MEDIO 3[3]|5 2 13|MEDIO 4 1 3 4 12|MEDIO 2 4 6[MEDIO 3 4 4 1 12|MEDIO 67|MEDIO
40, 2 412 [3]2] 2] 2]17BAIO 413[2 5 14|MEDIO 4 3 3 4 14|MEDIO 3 4 7[(ALTO 3 2 4 2 11|BAJO 63|MEDIO
41 5 11 2] 2] 2] 2] 2]16BAlO 112] 2 3 8[BAJO 5 3 5 5 18|ALTO 3 5 8[ALTO 4 4 3 3 14|MEDIO 64|MEDIO
42| 2 3[4[1] 2] 3] 3]18BAIO 3[4 1 2 10{BAJO 4 2 1 4 11|BAJO 3 2 5[MEDIO 2 4 2 3 11|BAJO 55|MEDIO
43| 3 342 2] 2] 2]18BAIO 3[4 2 4 13|MEDIO 3 3 3 3 12|MEDIO 3 3 6[MEDIO 3 2 4 3 12|MEDIO 61|MEDIO
44| 4 2 1 3] 3]|5]4]4]25ALT0 2(3] 3 4 12|MEDIO 4 3 3 4 14|MEDIO 3 4 7[(ALTO 5 3 4 4 16|ALTO 74|ALTO

45| 5 112|342 2]19MEDIO 112] 3 5 11{BAJO 2 4 2 2 10|BAJO 2 3 5[MEDIO 2 1 2 2 7[MUY BAJO 52|BAJO

46| 4 2|1 4]13]14]5]3]/[25ALT0 2(4] 3 2 11{BAJO 3 4 3 1 11|BAJO 3 3 6[MEDIO 4 3 3 2 12|MEDIO 65|MEDIO
47] 2 3[4[4]3] 2] 3[21MEDIO 3[4] 4 4 15[MEDIO 3 4 3 2 12|MEDIO 3 2 5[MEDIO 4 3 4 3 14|MEDIO 67|MEDIO
48| 1 2 |1 1] 2] 3] 3]3/[15BAO 3[5] 2 3 13[MEDIO 2 3 2 3 10|BAJO 4 1 5[MEDIO 5 2 5 4 16|ALTO 59|MEDIO
49 2 413 (3]13[4] 2]21MEDIO 211 2 3 8|BAJO 1 2 3 3 9|BAJO 3 2 5|MEDIO 2 3 4 2 11|BAJO 54|BAJO

50 3 413 (433 2]22MEDIO 413 3 2 12|MEDIO 2 4 4 3 13|MEDIO 2 3 5|MEDIO 4 3 2 5 14|MEDIO 66/MEDIO
51 3 5[2[5]| 5] 5] 2]27AL0 413 4 1 12|MEDIO 3 4 5 4 16|ALTO 3 3 6[MEDIO 2 4 4 4 14|MEDIO 75|ALTO

52| 3 213|412 4] 2]20MEDIO 411 2 2 9(BAJO 3 5 4 2 14|MEDIO 4 3 7[(ALTO 5 2 4 4 15|MEDIO 65|MEDIO
53| 4 4[13[2] 2] 4] 3 [22MEDIO 412 4 3 13|MEDIO 3 2 2 5 12|MEDIO 4 2 6[MEDIO 3 4 3 4 14|MEDIO 67|MEDIO
54| 2 2|1 4|14 |5]| 4] 2] 23MEDIO 3(3]| 4 3 13|MEDIO 2 1 4 2 9(BAJO 3 3 6[MEDIO 4 3 4 1 12|MEDIO 63|MEDIO
55| 1 2 | 1] 2]3]3]|3]/[15BAlO 2(3| 5 3 13|MEDIO 4 3 4 3 14|MEDIO 2 3 5[MEDIO 5 3 4 2 14|MEDIO 61|MEDIO
56| 2 43 [3] 3] 4] 5 [24MEDIO 413[2 3 12(MEDIO 4 3 3 4 14|MEDIO 4 3 7[(ALTO 4 5 3 3 15|MEDIO 72|ALTO

57| 3 4 3[4] 3] 3] 4][24MEDIO 414 4 2 14|MEDIO 5 2 4 5 16|ALTO 4 4 8[ALTO 2 1 2 3 8[BAJO 70|MEDIO
58| 3 5125 4] 4] 3 ]26ALTO 5(2] 2 1 10(BAJO 2 3 5 4 14|MEDIO 5 2 7[(ALTO 4 2 4 3 13|MEDIO 70|MEDIO
59 3 2|1 3] 4]|5]| 5] 4]26ALTO 2(5]| 5 2 14|MEDIO 4 3 1 2 10|BAJO 2 5 7[(ALTO 4 3 4 4 15|MEDIO 72|ALTO

60| 4 413[2]4]5]5]27AL0 3([2] 3 3 11{BAJO 2 4 2 4 12|MEDIO 3 3 6[MEDIO 2 3 5 2 12|MEDIO 68| MEDIO
61 2 2 | 4] 4]15] 4]5][26ALTO 5(4]| 3 3 15[MEDIO 5 2 3 4 14|MEDIO 2 3 5[MEDIO 4 3 2 5 14|MEDIO 74|ALTO

62| 5 5124 2] 5] 5]28ALTO 3(3] 4 3 13[MEDIO 4 3 3 3 13|MEDIO 3 2 5[MEDIO 4 3 4 2 13|MEDIO 72|ALTO

63| 2 3[3[4] 5] 4] 5]26ALTO 3(4] 3 2 12|MEDIO 4 3 3 4 14|MEDIO 4 1 5[MEDIO 5 2 5 3 15|MEDIO 72|ALTO

64 1 213|512 4](4]21MEDIO 3[1] 2 3 9[BAJO 5 2 4 5 16|ALTO 5 2 7[(ALTO 2 3 4 3 12|MEDIO 65|MEDIO
65| 2 41 3[2] 4] 4] 5 [24MEDIO 3([2] 1 3 9[BAJO 2 3 2 4 11|BAJO 4 3 7[(ALTO 4 3 2 3 12|MEDIO 63|MEDIO
66| 3 4144 4] 5] 5]29ALTO 3[4] 4 1 12|MEDIO 4 3 4 2 13|MEDIO 2 3 5[MEDIO 2 4 4 4 14|MEDIO 73|ALTO

67 3 512 (2] 2[5] 3 [22[MEDIO 213 2 4 11|BAJO 2 4 4 4 14|MEDIO 4 3 7|ALTO 5 2 4 2 13|MEDIO 67|MEDIO
68| 3 2|1 5| 5] 3]3][ 3]24MEDIO 3[(2] 3 3 11{BAJO 3 5 4 4 16|ALTO 4 4 8[ALTO 1 2 3 4 10|BAJO 69|MEDIO
69| 5 5143 3] 4] 5]29ALTO 112] 2 3 8[BAJO 3 5 3 5 16|ALTO 3 4 7[(ALTO 3 3 2 2 10|BAJO 70|MEDIO
70| 2 3[3[4] 3] 3] 4][2MEDIO 3[4 1 2 10(BAJO 2 1 3 2 8[BAJO 2 3 5[MEDIO 3 4 4 1 12|MEDIO 57|MEDIO
71 3 31 4[3] 2] 5] 5]25ALTO 3[4 2 4 13|MEDIO 4 3 3 3 13|MEDIO 1 2 3[(BAJO 2 5 4 2 13|MEDIO 67|MEDIO
72| 4 3[1([2]2) 4] 4 [20MEDIO 2(3]| 3 4 12|MEDIO 4 3 5 4 16|ALTO 2 4 6[MEDIO 3 4 3 3 13|MEDIO 67|MEDIO
73] 5 3[2([1)4) 4] 4][23MEDIO 112] 3 5 11{BAJO 5 2 3 5 15|MEDIO 3 4 7[(ALTO 3 2 2 3 10|BAJO 66|/MEDIO
74| 4 31 4[4]|5] 4] 5]29ALTO 2(4] 3 2 11{BAJO 2 3 4 4 13|MEDIO 3 5 8[ALTO 4 4 4 3 15|MEDIO 76|ALTO

75| 2 2 |1 3] 2] 3] 3]3]/[1gBAIO 3[4 4 4 15[MEDIO 4 3 5 2 14|MEDIO 3 2 5[MEDIO 2 5 4 4 15|MEDIO 67|MEDIO
76| 4 3 [ 23] 3] 4] 5 [24MEDIO 3[5] 2 2 12(MEDIO 2 4 5 4 15|MEDIO 2 4 6[MEDIO 2 3 5 2 12|MEDIO 69|MEDIO
77| 5 312 (3] 3] 3] 4/[23MEDO 415[ 2 2 13[MEDIO 2 4 3 4 13|MEDIO 2 4 6(MEDIO 2 3 5 2 12|MEDIO 67|MEDIO
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