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RESUMEN

El objetivo general de este estudio fue determinar la relacion entre la Calidad
operativa del Servicio y la satisfaccidén del cliente de las Mypes de transporte de
mineral, Puno 2023. Para ello se desarroll6é una investigacion aplicada, con disefio
transversal, correlacional y de campo. El conjunto de individuos estuvo constituido
por 72 clientes de las 9 Mypes quienes respondieron dos cuestionarios, ambos
compuestos por un total de 18 items y se aplicé una escala de respuestas tipo Likert
para recopilar los datos necesarios, para su aplicacion se pasaron previamente por
el juicio de tres expertos quienes los calificaron como aplicable, asi como, el Alfa
de Cronbach que sefalo su confiabilidad. Los resultados revelaron una correlaciéon
positiva y altamente significativa (Rho = 0.781, p = 0.000). se recomendo priorizar
constantemente la mejora de la calidad operativa del servicio ofrecido por sus

Mypes de transporte de mineral en Puno.

Palabras clave: Calidad operativa del servicio, satisfaccién del cliente,

Mypes, transporte, mineral.
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ABSTRACT

The general objective of this study was to determine the relationship between
service performance and customer satisfaction of the Mypes of mineral
transportation, Puno 2023. For this purpose, an applied research was developed,
with a cross-sectional, correlational and field design. The group of individuals
consisted of 72 clients of the 9 Mypes who answered two questionnaires, both
composed of a total of 18 items and a Likert-type response scale was applied to
collect the necessary data, for their application they were previously passed through
the judgment of three experts who qualified them as applicable, as well as the
Cronbach's Alpha that indicated their reliability. The results revealed a positive and
highly significant correlation (Rho = 0.781, p = 0.000). It was recommended to
constantly prioritize the improvement of the service performance offered by the

Mypes of ore transportation in Puno.

Keywords: Service performance, customer satisfaction, Mypes, transportation,

ore.



I. INTRODUCCION

La calidad operativa del servicio y el bienestar, asi como, la retencion de los clientes
son factores determinantes que influyen en el resultado y en supervivencia de las
Mypes, ya que la primera influye directamente en la percepcion y experiencia del
publico objetivo, mientras que el alineamiento entre las especificaciones solicitadas
por el cliente y la experiencia brindada determina el grado de satisfaccion del usuario,
su lealtad y su recomendacién hacia la empresa. Estudiar y comprender a fondo estos
aspectos permitira a las organizaciones identificar areas de mejora, implementar
estrategias efectivas y lograr establecer un elemento diferenciador que le permita
posicionarse y competir en el mercado (Nguyen y Vo, 2024; Yesitadewi y Widodo,
2023).

En el ambito internacional sefialan Dam y Dam (2021) que en los paises
asiaticos el servicio ofrecido y la satisfaccion de las solicitudes del cliente estan
influenciadas por aspectos culturales, como las hormas de cortesia y hospitalidad, asi
como, por las perspectivas especificas de los clientes en relaciéon a una atencion
individualizada y/o personalizada y el respeto a sus valores y tradiciones. Ademas,
factores como la infraestructura de transporte, las regulaciones gubernamentales y
las condiciones socioecondémicas pueden tener un impacto en la eficacia del servicio
y en qué grado se tiene un cliente satisfecho en el sector del transporte. Consciente
de lo anterior, estas empresas han desarrollado mecanismos que fomentan las
acciones necesarias para garantizar que sus usuarios alcancen niveles éptimos de
satisfaccion, logrando ademas la fidelizacion y la lealtad hacia las organizaciones.

En Ecuador indica Demarquet y Chedraui (2022) que la calidad operativa en el
servicio no es considerado transcendental para las empresas de transporte, por lo
gue la satisfaccion del cliente se vea afectada negativamente. Sin embargo, en los
ultimos afos, estas organizaciones se enfrentan a reclamos por parte de los usuarios
gue las llevan a prestar atencién al servicio que ofrecen. Ademas, al no darle al
desempeiio del servicio la relevancia que requiere puede llevar a una disminucion en
la lealtad del cliente. Estas organizaciones han entendido que el nivel de
complacencia del cliente es un componente fundamental para alcanzar el éxito, ya
gue los clientes que estan satisfechos muestran una mayor predisposicion a

recomendar y volver a utilizar los servicios de una empresa.



En el caso peruano, Romero-Carazas et al. (2023) indica que por muchos afos
resultaba tan relevante para las empresas de transporte de carga ofrecer un
desempeiio de servicio de calidad, esto ocurria ya que no se consideraba este un
factor clave en la retencion de clientes, la generacion de lealtad y la diferenciacion
competitiva. Esto llevé a una disminucion en la coincidencia entre las expectativas de
los usuarios y la realidad experimentada y, en consecuencia, a una pérdida de clientes
y oportunidades de negocio. Ademas, los estandares en la atencion de los usuarios
influian en la reputacion y la imagen de las empresas, teniendo un impacto directo en
su posicion en el mercado y en su capacidad para atraer nuevos clientes. Resulta
importante para las organizaciones tener en cuenta que los requerimientos de los
clientes se actualizan continuamente y que la competencia puede intensificarse en el
mercado. Por lo tanto, las empresas que se centran en ofrecer un servicio de calidad
tienen mas probabilidades de destacar y mantener una ventaja competitiva.

En ese orden de ideas Mamani y Vilca (2022) establece que las empresas de
trasporte peruanas han entendido la imperiosa necesidad de fomentar mejores
niveles de consistencia en la entrega del servicio para con ello lograr elevados niveles
de satisfaccion del cliente/usuario. En los afios recientes, las empresas han
evidenciado un incremento en la competencia en diversos sectores del mercado
peruano, lo que ha permitido que las empresas se centren en ofrecer un servicio de
calidad para destacar y mantener una ventaja competitiva. Ademas, los clientes
peruanos se informan de manera permanente y esto lleva que sean mas exigentes
en cuanto a los elementos relacionados al servicio que reciben, lo que ha llevado a
las empresas a prestar mas atencion a esta variable. En este sentido, algunas
empresas han implementado acciones dirigidas a optimizar la eficiencia del servicio,
como la capacitacién de su personal, adecuar sus procedimientos y la incorporacion
de sistemas tecnoldgicos para agilizar las operaciones y la comodidad del cliente.

En el contexto local, las Mypes de Transporte de Mineral en Puno se dedican
al transporte de minerales y materiales relacionados desde esa region del Peru. El
traslado de estos materiales es esencial para la industria minera, ya que permite
transportar los minerales desde las minas hasta los lugares de procesamiento o
exportacion. Estas empresas ofrecen servicios de transporte terrestre, ademas,
pueden proporcionar servicios adicionales, como el almacenamiento temporal de los
minerales y la coordinacion logistica para garantizar la entrega puntual y segura de

los materiales transportados. Estas organizaciones han experimentado criticas
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negativas y una disminucién en el nivel o grado en el que sus clientes o usuarios se
sienten satisfecho, estos han comenzado a exigir un alto mayor de excelencia en el
servicio y han surgido nuevas demandas y necesidades, estan experimentando una
disminucion en la base de clientes, aunado a una alta tasa de rotacion de clientes.
Adicional el mercado de transporte de mineral en Puno se ha vuelto mas competitivo,
las nuevas empresas han mejorado su desempefio para diferenciarse y mantener una
ventaja competitiva. Las Mypes de transporte de Puno enfrentan el deterioro de la
reputacion, la competencia creciente, los cambios en las perspectivas del cliente, la
baja satisfaccion del cliente, la pérdida de clientes y las quejas frecuentes. Un estudio
detallado permitiria identificar los problemas especificos y establecer medidas para
potenciar el rendimiento del servicio y satisfacer las exigencias de los clientes.

De acuerdo con lo expuesto, se establecieron como problema general: ¢ Cual
es la relacion entre la calidad operativa del servicio y la satisfaccion del cliente de las
Mypes de transporte de mineral, Puno 2023? Ademas, los problemas especificos: a)
¢, Cual es la relacion entre la calidad operativa del servicio y el rendimiento percibido
de las Mypes de transporte mineral, Puno 2023? b) Cuél es la relacion entre la calidad
operativa del servicio y las expectativas de las Mypes de transporte de mineral, Puno
20237? c) ¢ Cudl es la relacion entre la calidad operativa del servicio y los niveles de
satisfaccion de las Mypes de transporte de mineral, Puno 20237

El presente estudio se justificd desde tres perspectivas, en el ambito tedrico, el
estudio se fundamentd en enfoques teoricos para comprender la correspondencia
entre las variables y mejorar y optimizar el servicio en las Mypes dedicadas al
transporte de mineral. Esto permiti6 un analisis mas detallado de los factores
desencadenantes de la disminucion del servicio en estas empresas. Desde lo
practico, el estudio buscé contribuir directamente a las Mypes, ya que proporcionara
recomendaciones concretas para abordar y resolver la situacion analizada,
profundizando en su realidad y mejorando su desempefio. En relacion a lo
metodolégico: Se han examinado diversos enfoques y criterios metodolégicos para
crear instrumentos con caracteristicas esenciales para investigar el fendmeno. Estos
instrumentos no solo fueron aplicables a este estudio, sino que también pueden ser
utilizados en investigaciones futuras que aborden problemas similares, lo que
favorece al progreso del conocimiento en el campo del transporte de mineral en

Mypes.



El objetivo general de este estudio es determinar la relacion entre la calidad
operativa del servicio y la satisfaccién del cliente de las Mypes de transporte de
mineral, Puno 2023. De tal forma se emplea como objetivos especificos: a) analizar
la relacion entre la calidad operativa del servicio y el rendimiento percibido de las
Mypes de transporte de mineral, Puno 2023. b) identificar la relacion entre la calidad
operativa del servicio y las expectativas de las Mypes de transporte de mineral, Puno
2023. c) caracterizar la relacion entre la calidad operativa del servicio y niveles de
satisfaccion de las Mypes de transporte de mineral, Puno 2023.

Ademas, se establecié como hipotesis general: existe una relacion significativa
entre la calidad operativa del servicio y satisfaccion del cliente de las Mypes de

transporte de mineral, Puno 2023,



Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se plantearon los diferentes factores tedricos esenciales para
entender el fendmeno que se esta investigando. Se llevdé a cabo una inspeccion
detallada de estudios previos y teorias que se relacionan directamente con las
variables abordadas por el investigador en el contexto de las Mypes de transporte de

mineral de Puno.

Desde un enfoque internacional, Naini et al. (2022) ejecutaron una exploracién
en la India, con miras a comprender la correspondencia entre el cliente que esta
satisfecho con la experiencia de servicio que recibe y su repercusion en la lealtad del
usuario. Para el proceso metodoldgico se emplearon aspectos cuantitativos, en un
muestreo de 100 individuos que completaron el cuestionario y al propietario del
negocio se le entrevistd. Para luego procesarlos mediante regresion. Los hallazgos
indicaron un alto nivel de asociacion entre los aspectos abordados. Se concluyd que
los aspectos relacionados con las expectativas del cliente y su cumplimiento inciden

de manera directa en su satisfaccion.

Balinado et al. (2021) realizaron un trabajo para estudiar los elementos que
garantizan la consistencia y previsibilidad de la prestacién del servicio entregado a los
usuarios de transporte filipino y respuesta a las demandas de los compradores del
servicio. Se emple6 el método cuantitativo, mediante el enfoque SERVQUAL,
considerando 523 clientes que respondieron una encuesta. Los hallazgos
presentaron relaciones altamente significativas entre los elementos del servicio y el
nivel en el que se sienten satisfechos con el servicio recibido. A pesar de ello, se
concluyo que se requieren cambios importantes para mejorar el nivel de confiabilidad,
asi como, la eficiencia para responder a las solicitudes de los clientes. Siendo estos
elementos los que disminuyen el nivel de satisfaccion y desarrollar acciones

competitivas en el mercado actual.

Wang et al. (2020) realizaron un trabajo investigativo en China con el propésito
final de desarrollar una evaluacion de la fiabilidad de transporte y en el grado o nivel
gue expresaron los clientes sentirse satisfechos. La metodologia incluyé ecuaciones
en un modelo estructural y se comprobaron las suposiciones del estudio, por medio

del examen de la informacién recolectada mediante un formulario aplicado a 230



usuarios. Los resultados indicaron que al lograr un nivel éptimo de calidad mayor es
el nivel de satisfaccion, por lo que se requieren mantener niveles elevados de ello. Se
concluyod que los elementos de la primera variable promueven el alcance efectivo y
adecuado de la segunda. Por lo que se deben establecer acciones para garantizar su

buen desempefio e incrementar los niveles de satisfaccion.

Le et al. (2020) En su estudio que se intereso en estudiar la correspondencia
entre las variables en este caso del transporte en Vietnam. Desde el enfoque
metodoldgico en primera instancia se reviso la literatura del tema. Luego se
encuestaron 212 clientes, sus respuestas se emplearon para estudiar esa realidad.
Los hallazgos demostraron una fuerte incidencia de los factores relacionados con la
calidad del servicio en los niveles de excelencia en la atencion a los clientes, asi como,
elementos que no se han considerado por las empresas y que limitan el servicio. Se
concluy6 que las empresas de servicios, deben revisar constantemente el grado de
aprobacion de los clientes, esto con la finalidad de establecer cambios que se ajusten

a los nuevos requerimientos de los usuarios finales.

Deveci et al. (2019) realizaron un trabajo investigativo para valorar el nivel de
atencion de las exigencias de los usuarios de trasporte en Turquia.
Metodolégicamente es un estudio cuantitativo, en el que se emplearon cuestionarios
para medir la satisfaccion, mediante el analisis de componentes principales y con ello,
realizar andlisis estadisticos que permitieron alcanzar los objetivos. Los hallazgos
demostraron un bajo nivel de satisfaccion, considerando que el soporte brindado no
se ajusta totalmente a solicitado por los usuarios. Se estableci6 como aspecto
concluyente que los usuarios no estan conformes con el nivel de calidad del servicio
recibido, por lo que la sociedad comercial debe mejorar sus factores para alcanzar

niveles adecuados y satisfactorios.

En el marco nacional, Iman (2021) realizé un trabajo investigativo que analizo
la aprobacién de los usuarios-clientes con base al servicio de trasporte prestado en
el Callao. Metodologicamente el estudio fue descriptivo-correlacional, en el que se
busco mediante la aplicacion de una encuesta aplicada a 79 usuarios comprender el
fendmeno abordado mediante el andlisis de aspectos resultantes de la estadistica.
Los datos mostraron una escala alta de aprobacién de la asistencia prestada, la

empresa se adapta a los requerimientos de sus clientes. Se observo que existe una



correspondencia importante y positiva entre la eficiencia del servicio prestado con el

grado o el nivel en el que el usuario alcanzo la satisfaccion.

Adco y Mamani (2021) desarrollaron un estudio en plena pandemia COVID-
19, en la que buscé analizar las variables que se abordaron en este estudio, pero esta
vez en una empresa dedicada al transporte en Juliaca. El estudio sigui6 las fases
cuantitativas de un estudio descriptivo y correlacional, en la que se aplico un
cuestionario a 275 clientes. Se utiliz6 un analisis de Spearman con el que se obtuvo
una correspondencia entre las variables en un nivel medio. Se concluy6 que los
elementos estudiados se relacionan de manera directa, sin embargo, las condiciones
de trabajo en pandemia dificultaron no solo cubrir las expectativas, sino ademas

ofrecer el servicio necesario.

Troncos et al. (2020) se efectu6 un estudio con la meta de comprender la
experiencia del consumidor con base en el servicio recibido por una empresa de
transporte. Se emple6é la deduccidn con base en hipétesis, se desarroll6 un
cuestionario aplicado a 63 clientes, luego de que el mismo fue validado y garantizada
su confiabilidad. Los resultados encontrados refieren que la experiencia de los
usuarios es altamente positiva. Se concluyé que los clientes de la empresa de
trasporte consideran que reciben una atencion que se ajusta a sus requerimientos y
cubren sus expectativas, sin embargo, un porcentaje bajo no esta de acuerdo con
esta situacion por lo que la organizacion deberé perfilar sus acciones a la atencion de

este grupo.

Melquiades y Ocon (2019) En su investigacion, exploraron el establecimiento
de la asociacion de las variables analizadas en esta investigacion en una empresa
peruana de transporte. Partiendo del método deductivo-analitico, con base en el
enfoque SERVPERF, aplicando un cuestionario 135 clientes. Los hallazgos
permitieron establecer una correspondencia no solo positiva, sino ademas de alta
significancia entre las variables. Se determiné que las variables guardan una relacién
de manera que la afectacién de una influye de manera directa en la otra, por lo que

se requieren acciones que permitan mantener su equilibrio.

Flores (2018) en su estudio buscé comprender como se asocia el nivel de
atencion y la experiencia del Consumidor de transporte Huapaya, en Peru. Desde lo

metodoldgico se trabajo con 108 clientes quienes respondieron un cuestionario con
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la finalidad de describir la asociacion de las variables. Los datos se recolectaron en el
ambiente natural del fendmeno. Los resultados demostraron que existe un alto nivel
de correspondencia entre los aspectos estudiados, las acciones de la organizacion
deben apuntar a fortalecer tal relacion y generar las condiciones necesarias para

cubrir las expectativas de los usuarios.

A continuacion, se exponen los aspectos teoricos relacionados con las
variables abordadas en este estudio, que permiten la comprension explicita del
fendmeno abordado. En relacion a la primera variable; la calidad operativa del servicio
es considerada como la brecha percibida entre las previsiones del cliente y la
percepcion de su experiencia real; es decir, cuando la percepcion del cliente supera
0 iguala sus expectativas, se considera que se ha brindado un desempefio adecuado
del servicio (Alibraheem et al., 2024; Samosir et al., 2024). Por otro lado, se propone
un enfoque mas relacional, donde un servicio 6ptimo no solo depende de la entrega
del servicio en si, sino también de la interaccion y comunicacion entre proveedor y
cliente, haciendo énfasis en la significancia fundamental de la conexion y el
intercambio en la creacion de valor percibido (Benzaquen et al., 2024).

También debe destacarse la importancia de aspectos tangibles e intangibles,
sugiriendo que la calidad operativa del servicio no solo se mide por caracteristicas
fisicas, sino también por elementos emocionales y psicolégicos que impactan la
percepcion del cliente (Samosir et al., 2024; Wieme et al., 2024).

El andlisis de la excelencia en la provisién de servicios es fundamental en
cualquier empresa o industria, ya que impacta y tiene un efecto directo en la
satisfaccion del consumidor y fidelizacion de los clientes. Comprender y medir el
desempefio del servicio ofrecido, ademas, posibilita el reconocimiento de aspectos a
optimizar, fortalezas y debilidades en la experiencia del cliente (Alibraheem et al.,
2024; Mulyani & Basrowi, 2024). Este analisis no solo incide en el mantenimiento de
clientes existentes, sino que también repercute en la atraccibn de nuevos
consumidores, dado que una reputacion positiva en términos de la calidad del servicio
puede convertirse en un diferenciador competitivo clave en un mercado saturado
(Benzaqguen et al., 2024; Huda et al., 2024).

Ademas, el estudio de la calidad operativa del servicio no tiene su limitacion en
los aspectos tangibles, ademas, incorpora aspectos emocionales y subjetivos, lo que

implica un enfoque integral en la satisfaccion del cliente, atendiendo no solo a la
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eficiencia operativa, sino también a la percepcion y la conexién emocional que genera
el servicio ofrecido (Samosir et al., 2024; Wieme et al., 2024).

Asimismo, la investigacion y comprension de la calidad operativa del servicio
facilitan la identificacion de posibilidades para poder innovar y la planeacion y
desarrollo de estrategias que fortalezcan la relaciébn con los clientes (Benzaquen
et al., 2024; Ma & Li, 2024). Al entender las expectativas y necesidades de la base de
consumidores, las empresas pueden adaptar sus procesos, servicios y productos
para ofrecer experiencias mas personalizadas y adaptadas a las demandas del
mercado (Alibraheem et al., 2024; Samosir et al., 2024). Esto conduce no solo a una
mayor lealtad por parte de los clientes, sino también a la posibilidad de crecimiento
empresarial a largo plazo, ya que una reputacion sélida en términos de servicio se
traduce en un activo invaluable en la cimentacion de una marca de renombre y
duradera en la mente de los consumidores (Benzaquen et al., 2024; Huda et al.,
2024).

La primera dimensién son los elementos tangibles en el contexto de la calidad
operativa del servicio son aquellos aspectos fisicos y concretos que los clientes
pueden percibir y evaluar (Abbas, 2020; Bahia et al., 2023). Estos elementos son
fundamentales en la formacion de la apreciacion de calidad del servicio (Benzaquen
et al., 2024; Wang et al., 2020). Los indicadores especificos de esta dimension, segun
estos autores, incluyen la presencia de equipos modernos, instalaciones adecuadas
y el aspecto fisico de los trabajadores.

Los equipos modernos se refieren a la disponibilidad y el uso de tecnologia
actualizada y funcional por parte de la empresa para ofrecer sus servicios. Las
instalaciones adecuadas se relacionan con el estado y la comodidad de los espacios
fisicos donde se lleva a cabo la interaccién con el cliente, incluyendo la limpieza, el
orden y la apariencia general de las areas de servicio. El aspecto de los trabajadores
hace referencia a la presentacion personal, la vestimenta, la higiene y la actitud de
los empleados que interactian directamente con los clientes, siendo aspectos
cruciales en la formacion de la primera impresion y la percepcion del servicio (Bahia
et al., 2023; Benzaquen et al., 2024; Wang et al., 2020).

La segunda dimension es la fiabilidad en la calidad operativa del servicio se
centra en la aptitud y capacidad empresarial para proporcionar el servicio prometido
de manera precisa, consistente y confiable (Alibraheem et al.,, 2024; Mulyani &

Basrowi, 2024). Dentro de esta dimension, se destacan varios indicadores clave. La
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vestimenta adecuada del personal se considera un indicador, ya que contribuye a la
percepcion de profesionalismo y cuidado por parte de los empleados.

La honestidad y la confianza son fundamentales en esta dimension, ya que se
refieren a la transparencia en las interacciones con los clientes y la credibilidad de la
empresa en el cumplimiento de sus compromisos. Por dltimo, la capacitacion del
personal en habilidades de atencion al cliente es un indicador esencial de fiabilidad,
ya que influye en la consistencia y el desempefio de las interacciones, asegurando
gue los empleados estén preparados para responder y satisfacer eficazmente las
necesidades de los clientes (Alibraheem et al., 2024; Mulyani & Basrowi, 2024,
Samosir et al., 2024).

La tercera dimension de seguridad en la calidad operativa del servicio se
enfoca en generar confianza y proteccion para los clientes durante la entrega del
servicio (Benzaquen et al., 2024; Huda et al., 2024; Mulyani & Basrowi, 2024) Dentro
de esta dimension, varios indicadores son resaltados: El cumplimiento de normativas
es fundamental, ya que garantiza que la empresa opera dentro de los estandares
legales y reglamentarios, brindando un entorno seguro y confiable para los clientes.

El fortalecimiento del personal mediante la capacitacion en cuestiones de
seguridad y procedimientos adecuados es clave para asegurar la proteccion de los
clientes durante la interaccion con la empresa. Por ultimo, la condicion del vehiculo o
cualquier medio utilizado para la prestacién del servicio también es un indicador
importante de seguridad, ya que su mantenimiento y estado general influyen en la
percepcion de confiabilidad y proteccion por parte de los clientes (Abbas, 2020;
Alibraheem et al., 2024; Mulyani & Basrowi, 2024).

La segunda variable, la satisfaccion del cliente, es un concepto esencial en el
ambito del marketing y la gestion empresarial, es la medida subjetiva y
multidimensional que evalla la experiencia y el nivel de complacencia que un
consumidor experimenta después de adquirir y utilizar un producto o servicio, esta
evaluacion involucra una respuesta emocional, donde el cliente compara su
percepcion sobre el rendimiento o la calidad del producto con las expectativas previas,
generando asi un nivel de satisfaccion o insatisfaccion (Otto et al., 2020; Supriyanto
et al., 2021).

Por otro lado, se enfatizan la naturaleza cognitiva y emocional de esta

evaluacion, la cual se basa en la percepcion subjetiva de si el producto coincide o
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supera las expectativas, influyendo en la disposicion del cliente hacia futuras
interacciones con la marca (Ozkan et al., 2019).

Ademas, se resalta la importancia de comprender la desalineacion entre las
expectativas del cliente y como se percibe por estos la actuacion del servicio,
subrayando que una experiencia satisfactoria surge cuando la actuacion supera las
expectativas, generando asi una impresion positiva y fortaleciendo la relacion
empresa y cliente. Esta satisfaccion no solo impacta en la lealtad y retencién del
cliente, sino también en su disposicion para recomendar la marca, contribuyendo al
éxito y reputacion de la empresa en el mercado (Rita et al., 2019; Supriyanto et al.,
2021).

Estudiar la satisfaccion del cliente es crucial para las empresas por diversas
razones fundamentales. En primer lugar, esta variable proporciona una ventana
directa hacia el método en la que los clientes evallan los productos o servicios
ofrecidos. Comprender y medir este aspecto permite a las empresas identificar areas
de mejora, fortalezas y debilidades en sus ofertas, lo que a su vez impulsa la
Perfeccionamiento de la eficiencia empresarial y la experiencia del cliente (Rita et al.,
2019; Uzir et al., 2021).

Ademas, la satisfaccion del cliente estd en un alto nivel vinculada con la
fidelizacion. Los clientes que estan satisfechos tienen una mayor tendencia a repetir
sus compras y a promocionar la marca entre otros, lo que resulta en una base de
clientes mas sélida y comprometida. Esta lealtad es esencial en un entorno comercial
competitivo, ya que los clientes fieles tienden a generar ingresos recurrentes y a
contribuir al crecimiento sostenible de la empresa (Rita et al., 2019; Shokouhyar et al.,
2020).

La satisfaccion del cliente también ofrece la oportunidad de establecer
estandares de la calidad operativa del servicio mas altos y ajustar estrategias
comerciales para adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado. Ademas,
permite a las empresas detectar problemas de manera temprana, resolverlos y asi
evitar posibles pérdidas de clientes (Supriyanto et al., 2021; Uzir et al., 2021).

La primera dimension de la segunda variable del estudio es Rendimiento
percibido esta representa la inspeccion subjetiva que el cliente realiza en entorno a la
calidad operativa del servicio, crucial para la determinacion efectiva del indice de
conformidad vy disposicion para continuar utilizando los servicios ofrecidos (Nunkoo

et al., 2020; Supriyanto et al., 2021). Esta dimension se desglosa en tres indicadores
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clave: los resultados, que reflejan los logros tangibles obtenidos por el cliente gracias
al servicio recibido; las percepciones, que abarcan las opiniones subjetivas y la
satisfaccion del cliente con el desempefio y utilidad del servicio; que evalla la manera
en que la empresa ofrece el servicio en comparacion con los estandares establecidos,
considerando la eficiencia, efectividad y lo percibido por el cliente en la entrega del
servicio (Chuenyindee et al., 2022; Supriyanto et al., 2021).

La segunda dimension, son las expectativas en la satisfaccion del cliente se
definen como la evaluacion fundamental en la calidad operativa del servicio. Estos
autores sostienen que las expectativas previas de los clientes influyen
significativamente en su satisfaccion (Slack & Singh, 2020; Supriyanto et al., 2021).

La brecha entre lo que un cliente espera y lo que finalmente experimenta
determina su nivel de satisfaccion con el servicio. Los indicadores de esta dimension
son: El compromiso es un indicador clave dentro de esta dimension. Representa la
disposicion y esfuerzo proactivo de la empresa para entender, atender y superar las
expectativas del cliente. El tiempo y la rapidez son otro indicador importante. Este se
refiere a la prontitud y eficiencia con la que la empresa proporciona el servicio. Por
ultimo, el cumplimiento del deseo de animo es el tercer indicador en esta dimension.
Se centra en la habilidad de la empresa para reconocer y responder a las emociones
y expectativas emocionales del cliente (Slack et al., 2020; Supriyanto et al., 2021).

La tercera dimension son los niveles de satisfaccién en la percepcion del
cliente se enfoca en la evaluacion de la experiencia del cliente en relacién con la
satisfaccion alcanzada a través del servicio proporcionado (Rita etal., 2019;
Supriyanto et al., 2021). Dentro de esta dimension, se destacan tres indicadores
fundamentales: Las entregas exitosas, este se indica el rendimiento de la empresa
para cumplir con éxito las entregas de productos o servicios de acuerdo con las
expectativas del cliente.

La precision en la facturacién, se relaciona con la exactitud y la ausencia de
errores en los procesos de facturacién y cobro. Implica la emision de facturas precisas
y detalladas que reflejen con exactitud los servicios o productos proporcionados,
contribuyendo a una experiencia satisfactoria del cliente. Por ultimo, el cumplimiento
de instrucciones especificas, este indicador se enfoca en la habilidad de la empresa
a fin seguir y cumplir con precision las instrucciones especificas proporcionadas por
el cliente (Slack & Singh, 2020; Supriyanto et al., 2021).
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IIl. METODOLOGIA

Este capitulo tiene como propoésito proporcionar una vision global de los métodos
empleados en la investigacién, asegurando la fortaleza y fiabilidad de los
descubrimientos alcanzados. Se detallan las directrices que guiaran la evolucion del
estudio, enfocado en establecer la relacion entre la calidad operativa del servicio y el
nivel de satisfaccion del cliente en las Mypes dedicadas al transporte de mineral en

Puno durante el afio 2023.
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Se realiz6 una investigacion con orientacion hacia la aplicacion, se enfoco en ofrecer
una solucién especifica y claramente identificable para una situacion determinada.
Este tipo de estudio, también denominado préactico, se distingue por su enfoque en
mejorar una circunstancia o evento partiendo de los aprendizajes recientes obtenidos
durante la investigacion.(Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia, CONCYTEC,
2018).

Se adopté un enfoque cuantitativo en este estudio. se concentra en la
identificacion y documentacion de las caracteristicas de los fendmenos sociales,
estando conceptualmente ligada al tema investigado. En este sentido, el estudio
mencionado previamente se fundament6 en datos estadisticos obtenidos a través de

encuestas para recabar informacion sobre los resultados (Hernandez et al., 2018).

3.1.2. Disefio de la investigacion

Se utilizd6 un disefio no experimental, donde las variables mantienen su
naturaleza intrinseca sin posibilidad de alterarse debido a la falta de control directo o
capacidad de manipulacion sobre ellas, describiendo la relacion entre estos
elementos basada en su comportamiento en su entorno natural. En paralelo, la
investigacion se enmarco en un nivel correlacional, con el propésito de conocer y
comprender como se asocian las variables. Ademas, se utiliza un disefio marcado por
la transversabilidad, lo que implica que los datos se recopilan en un punto Unico en el

tiempo (Hernandez et al., 2018).
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1

Calidad operativa del servicio

Definicién conceptual: Se define como la diferencia percibida entre las expectativas
que tiene el cliente y como percibe realmente su experiencia (Alibraheem et al., 2024)

Definicion operacional: La variable independiente se evalu6 a través de sus
dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad y seguridad. Asi como sus 9 indicadores
y un total de 27 items, para medir el fenémeno abordado.

Indicadores: D1. Elementos tangibles: Equipos moderno, Instalaciones adecuadas
y aspecto de los trabajadores. D2. Fiabilidad: Vestimenta adecuada del personal,
Honestidad y confianza y personal capacitado con atencion al cliente. D3. Seguridad:

Cumplimiento de normativas, Capacitacion del personal Y Condicion del vehiculo.
Escala de medicion: Ordinal.

Variable 2

Satisfaccion del cliente

Definicién conceptual: Es la medida subjetiva y multidimensional que evalla la
experiencia y el nivel de complacencia que un consumidor experimenta después de

adquirir y utilizar un producto o servicio (Supriyanto et al., 2021).

Definiciébn operacional: La variable dependiente se medira a través de sus
dimensiones: Rendimiento percibido, expectativas y niveles de satisfaccion. Asi como

sus 9 indicadores y un total de 27 items, para medir el fenémeno abordado.

Indicadores: D1. Rendimiento percibido: Resultados, Percepciones y desempeifio.
D2. Expectativas: Compromiso, tiempo y rapidez y cumplimiento de deseo de animo.
D3. Niveles de satisfaccion: Entregas exitosa, precision en la facturacion y

cumplimiento de instrucciones especificas.

Escala de mediciéon: Ordinal.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

La poblacion abarcada al grupo total de entidades el cual poseen ciertas
particularidades comunes y que son objeto de investigacion. Esta poblacion puede
ser amplia y diversa (Nifio, 2019). En este caso, el conjunto de individuos estuvo
constituido por 72 clientes de las 9 Mypes de transporte de carga mineral en Puno en

el periodo que se establecio para el estudio.

Criterios de inclusioén: Clientes que utilizaron el transporte de minerales en Puno

desde hace un afo.
Criterios de exclusién: Clientes con menos de un afo en la Mypes.
3.3.2. Muestra

La muestra es un elemento esencial que representa a una parte especifica de la
poblacion, siendo sus elementos fundamentales para poder generalizar los resultados
obtenidos a toda esa poblacion. En el estudio se utilizé la muestra tipo censo, en la

gue se contemplan todos los elementos del conjunto (Hernandez et al., 2018).
3.3.3. Muestreo

En esta investigacion, se aplic6 un método de muestreo probabilistico aleatoria
mediante muestreo simple, el cual implica que todos los miembros de la poblacion
poseen las mismas posibilidades de ser seleccionados o incluidos para integrar la
muestra. Esta técnica asegura que la porcion elegida represente fielmente a la

poblacion (Hernandez et al., 2018).
3.3.4. Unidad de analisis

Un cliente de las Mypes de transporte de carga mineral en Puno en el afio 2023.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se ha optado por la encuesta como recurso para recabar informacion y recolectar
datos de una serie de individuos acerca de un tema o grupo de asuntos detallados.
Esta técnica implico realizar un conjunto de preguntas a los colaboradores de la
muestra con el propésito de recopilar datos sobre sus impresiones en relacion con el
fendbmeno en estudio (Hernandez et al., 2018). Se utiliz6 el cuestionario como

instrumento para recopilar las respuestas de los participantes. Este consistio en una
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serie interrogantes estructuradas que se presentaron de forma sistematica y
estandarizada. Este instrumento facilitd la recoleccién de informacion de manera
organizada y uniforme, permitiendo obtener datos precisos y comparables entre los

diferentes participantes (Nifio, 2019).

Se emplearon dos cuestionarios, ambos compuestos por un total de 18 items
y se aplico una escala de respuestas tipo Likert para recopilar los datos necesarios.
Esta estructura permitira obtener informacion detallada y variada sobre las
evaluaciones y creencias de los participantes en relacion con los aspectos abordados

en la investigacion.

La validacién y confiabilidad de los instrumentos aplicados en el desarrollo de
la investigacion son cruciales para sus resultados. La validez hace referencia a que
tan capaz son los instrumentos de medir con precision y exactitud el constructo o la
caracteristica que se estd evaluando. Es fundamental que el instrumento evalué
exactamente lo que se pretende medir, asegurando que los resultados reflejen

fielmente las cualidades o aspectos que se buscan investigar (Nifio, 2019).

Para evaluar la validez, se recurrira a la técnica del juicio de expertos, en donde
un grupo de personas con experiencia y conocimiento en el area analizara los
instrumentos. En este estudio, se sometieron los cuestionarios al criterio de tres
expertos con amplio conocimiento en el campo, quienes valoraron la adecuaciéon y
pertinencia de los items para asegurar la validez del instrumento de medicion
(Hernandez et al., 2018).

Después de la validacion, se llevara a cabo la evaluacion de la confiabilidad de
los instrumentos, se enfoca en la verificacion de la consistencia y estabilidad sobre
las respuestas proporcionadas. En esencia, se busca determinar cuan uniformes y
estables son las respuestas del instrumento cuando se administra a diferentes
individuos o en momentos distintos. Una medida habitual para evaluar la confiabilidad
de una serie de preguntas en un instrumento es el coeficiente alfa de Cronbach. Este
coeficiente cuantifica la coherencia interna de un conjunto de preguntas donde se
evalian la misma teoria, ofreciendo una medida de la consistencia entre las

respuestas (Hernandez et al., 2018).
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3.5. Procedimientos

El desarrollo de la investigacion involucro la obtencidén de autorizacién las Mypes de
trasporte de minerales estudiadas para recolectar datos a través de cuestionarios
dirigidos a los clientes. La informacidn obtenida seré procesada inicialmente mediante
el programa Excel y posteriormente se realiz6 un analisis estadistico con el uso del
software SPSS en una version particular. Este analisis permitio derivar conclusiones
fundamentadas a partir de los datos recopilados, facilitando asi la interpretacion y

comprension de los resultados del estudio.

3.6. Métodos de analisis de datos

Después de procesar los datos con el programa SPSS, se llevara a cabo un analisis
qgue incluird tanto la estadistica descriptiva como la inferencial. La estadistica
descriptiva se empleara para cuantificar y resumir las observaciones obtenidas,
brindando una vision general de las caracteristicas y patrones presentes en los datos
recopilados. Por otro lado, la estadistica inferencial se utilizara con el proposito de
realizar inferencias o conclusiones sobre la poblacion de estudio basadas en los datos
recabados de una muestra representativa, permitiendo asi extender los resultados

obtenidos a un nivel mas amplio. (Hernandez et al., 2018).

3.7. Aspectos éticos

El principal objetivo del Comité de Etica de Investigacion de la Universidad César
Vallejo (2018) es proteger los derechos de los participantes en proyectos de
investigacion. Con este fin, se han establecido principios éticos fundamentales, como
el de Beneficencia, que se orienta a respaldar a los participantes, garantizando su
dignidad, respeto y bienestar, asi como a asegurar la confidencialidad de sus datos.
El Principio de No Maleficencia prohibe cualquier forma de coaccion o dafio hacia los
individuos para su participacion, comprometiéndose a preservar la identidad de los
colaboradores del estudio. Asimismo, el Principio de Justicia garantiza un trato
equitativo a todos los participantes que contribuyen con informacién durante la
recoleccion de datos. Estos principios éticos son esenciales para proteger y mantener

la integridad de los participantes en investigaciones académicas.
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IV. RESULTADOS

Este capitulo presenta los resultados obtenidos de los datos recolectados para
comprender la relacion entre la calidad operativa del servicio y la satisfaccion del

cliente de las Mypes de transporte de mineral, Puno 2023.

Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad operativa del servicio y la
satisfaccion del cliente de las Mypes de transporte de mineral, Puno 2023.
H1: Existe una relacién significativa entre la calidad operativa del servicio y

satisfaccion del cliente de las Mypes de transporte de mineral, Puno 2023.
Tabla 1

Tabla cruzada entre la calidad operativa del servicio y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

i i Total Correlacion
Bajo Medio Alto
Bajo 6,9% 0,0% 0,0% 6,9% Rho de
Calidad
) Spearman
operativa del Medio 0,0% 9, 7% 0,0% 9,7%
- 0, 781**
servicio
Alto 2,8% 5,6% 75,0% 83,3% Sig. (bilateral)
Total 9,7% 15,3% 75,0% 100,0% 0, 000

Nota: segun programa SPSS 27

La tabla 1 muestra el analisis entre la calidad operativa del servicio y la satisfaccion
del cliente de las Mypes de transporte de mineral en Puno 2023 el cual revel6 una
correlacion positiva y altamente significativa (Rho = 0.781, p = 0.000). Esto sugirié
que existe una relacion significativa entre las variables en este contexto. Se observé
que el 75.0% de los casos se clasifican en la categoria de satisfaccion del cliente Alto,
lo que indicé que la mayoria de los clientes encuestados estan altamente satisfechos.
Estos resultados respaldaron la hipétesis alternativa (H1), sugiriendo que existe una
relacion significativa entre la calidad operativa del servicio y la satisfaccion del cliente

de las Mypes de transporte de mineral en Puno 2023.
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Objetivo especifico 1: Analizar la relacidon entre la calidad operativa del servicio y el
rendimiento percibido de las Mypes de transporte de mineral, Puno 2023.
H1: Existe una relacién significativa entre la calidad operativa del servicio y el

rendimiento percibido de las Mypes de transporte de mineral, Puno 2023.
Tabla 2

Tabla cruzada entre la calidad operativa del servicio y el rendimiento percibido

Rendimiento percibido

i i Total Correlacion
Bajo Medio Alto
Bajo 6,9% 0,0% 0,0% 6,9% Rho de
Calidad
] Spearman
operativa Medio 0,0% 9,7% 0,0% 9,7%
- 0, 876**
del servicio
Alto 1,4% 2,8% 79,2% 83,3% Sig. (bilateral)
Total 8,3% 12,5% 79,2% 100,0% 0, 000

Nota: segun programa SPSS 27

El analisis de la tabla cruzada 2, entre la calidad operativa del servicio y el rendimiento
percibido de las Mypes de transporte de mineral en Puno 2023 revel6 una correlacion
positiva y altamente significativa (Rho = 0.876, p = 0.000). Esto sugiridé que existia
una relacion significativa entre los elementos abordados en este contexto. Se observo
que el 79.2% de los casos se clasificaron en la categoria de rendimiento percibido
Alto, lo que indicé que la mayoria de los participantes percibian un alto rendimiento
en el servicio. Estos resultados respaldaron la hipétesis alternativa (H1), sugiriendo
que existia una relaciéon significativa entre la calidad operativa del servicio y el

rendimiento percibido de las Mypes de transporte de mineral en Puno 2023.
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Objetivo especifico 2: Identificar la relacion entre la calidad operativa del servicio y
las expectativas de las Mypes de transporte de mineral, Puno 2023.
H1: Existe una relacion significativa entre la calidad operativa del servicio y las

expectativas de las Mypes de transporte de mineral, Puno 2023.
Tabla 3

Tabla cruzada entre la calidad operativa del servicio y las expectativas

Expectativas

i i Total Correlacion
Bajo Medio Alto
Bajo 5,6% 1,3% 0,0% 6,9% Rho de
Calidad
] Spearman
operativa del Medio 0,0% 9,7% 0,0% 9,7%
. 0, 765**
servicio
Alto 2,2% 2,4% 78,7% 83,3% Sig. (bilateral)
Total 7,8% 13,4% 78,7% 100,0% 0, 000

Nota: segun programa SPSS 27

El analisis de la tabla cruzada 3, entre la calidad operativa del servicio y las
expectativas de las Mypes de transporte de mineral en Puno 2023 reveld una
correlacion positiva y altamente significativa (Rho = 0.765, p = 0.000). Esto indicé que
existia una relacion significativa entre los elementos abordados en este contexto. Se
observo que el 78.7% de los casos se clasificaron en la categoria de expectativas
Alto, lo que sugiere que la mayoria de los participantes tenian expectativas altas
respecto al servicio. Estos resultados respaldaron la hipotesis alternativa (H1),
sugiriendo que existia una relacién significativa entre la calidad operativa del servicio

y las expectativas de las Mypes de transporte de mineral en Puno 2023.
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Objetivo especifico 3: Caracterizar la relacion entre la calidad operativa del servicio
y niveles de satisfaccion de las Mypes de transporte de mineral, Puno 2023.
H1: Existe una relacion significativa entre la calidad operativa del servicio y niveles de

satisfaccion de las Mypes de transporte de mineral, Puno 2023.
Tabla 4

Tabla cruzada entre la calidad operativa del servicio y niveles de satisfaccion

Niveles de satisfacciéon

i i Total Correlacion
Bajo Medio Alto
Bajo 6,9% 0,0% 0,0% 6,9% Rho de
Calidad
] Spearman
operativa del Medio 0,0% 9,7% 0,0% 9,7%
- 0, 763**
servicio
Alto 1,4% 1,8% 80,2% 83,3% Sig. (bilateral)
Total 8,3% 12,5% 79,2% 100,0% 0, 000

Nota: segun programa SPSS 27

El analisis de la tabla cruzada 4, entre la calidad operativa del servicio y los niveles
de satisfaccion de las Mypes de transporte de mineral en Puno 2023 revel6 una
correlacion positiva y altamente significativa (Rho = 0.763, p = 0.000). Esto indicé que
existia una relacién significativa entre los aspectos abordados en este contexto. Se
observo que el 79.2% de los casos se clasificaron en la categoria de niveles de
satisfaccion Alto, lo que sugirié que la mayoria de los participantes estaban altamente
satisfechos con el servicio recibido. Estos resultados respaldaron la hipotesis
alternativa (H1), sugiriendo que existia una relacion significativa entre la calidad
operativa del servicio y los niveles de satisfaccion de las Mypes de transporte de

mineral en Puno 2023.
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V. DISCUSION

Para llevar a cabo la evaluacion y comprender los resultados, es crucial destacar que
el proposito fundamental de esta investigacion ha sido determinar la relacion entre las
dos variables estudiadas. Para lograr este objetivo, se emplearon herramientas
adecuadas para recopilar datos de manera precisa, incluyendo la correlacion ordinal
de Spearman. La informacion obtenida de los 72 clientes de las 9 microempresas de
transporte de carga mineral en Puno, durante el periodo establecido para el estudio,
ha sido fundamental para responder a las preguntas formuladas y validar las hipétesis

propuestas.

En lo que respecta al objetivo general del presente estudio, los hallazgos
Mostraron una correlacion positiva y de gran significancia (Rho = 0.781, p = 0.000)
entre las variables que fueron abordadas en el contexto estudiado. Estos resultados

respaldan de manera concluyente la hipétesis alternativa (H1).

Los resultados obtenidos en este estudio, que evidencian una correlacién
positiva y significativa entre las variables analizadas en relacion con el cliente en las
microempresas de transporte de carga mineral en Puno, estan respaldados por
investigaciones previas en campos relacionados. En un estudio realizado por Iman
(2021), se encontro una relacion similar (Rho = 0.823) en el sector del transporte,
destacando la relevancia de ofrecer servicios de calidad para alcanzar niveles altos

de satisfaccion entre los clientes.

Por otro lado, la investigacién de Naini et al. (2022) enfatizé con Rho= 0.735,
la importancia de una gestion efectiva y una atencién al cliente 6ptima como factores
determinantes para el éxito de las microempresas en general. Estas investigaciones
complementarias refuerzan la premisa central, asi como la calidad operativa del
servicio, igualmente, la atencién al cliente son elementos cruciales que influyen de
manera significativa en el nivel en el que los clientes se sienten satisfecho y, por ende,
en el éxito empresarial en diversos sectores. En este contexto, se subraya la
necesidad de implementar estrategias y practicas que prioricen tanto la calidad en la
prestacion del servicio y la trayectoria del cliente para garantizar la competitividad y

sostenibilidad de las microempresas en el mercado.
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Autores como el Benzaquen et al., (2024); Ma & Li, (2024) respaldan esta
perspectiva al encontrar que la calidad operativa del servicio y la atencion son factores
determinantes para la satisfaccion del usuario y el éxito empresarial. Por lo tanto, este
estudio refuerza la importancia de la gestibn de microempresas, enfatizando la
necesidad de enfocarse de manera directa en la calidad del servicio y la experiencia

del cliente para lograr una ventaja competitiva sostenible en el mercado.

En relacion al objetivo especifico 1, los hallazgos revelaron una correlacion
positiva y altamente significativa (Rho = 0.876, p = 0.000). Esto establecidé una
relacion significativa entre la calidad operativa del servicio y el rendimiento percibido

en este contexto. Ademas, estos resultados respaldaron la hipotesis alternativa (H1).

Estos resultados se alinean con investigaciones anteriores dentro del ambito
de la calidad operativa del servicio y la satisfaccion del cliente. En un estudio llevado
a cabo por Wang et al. (2020), se exploré la relacidn entre los elementos estudiados
en el sector de servicios (Rho = 0.759, p = 0.000)., encontrando que un servicio de
alta calidad propicia niveles mas elevados de satisfaccion, retencion y lealtad por
parte del cliente. Este hallazgo resalta la importancia de mantener Estandares
elevados de calidad en la atencién de servicios como un medio efectivo para

maximizar la experiencia del cliente y afianzar los lazos comerciales a largo plazo.

Por otro lado, la investigacion realizada por Troncos et al. (2020) también
respalda los resultados obtenidos en este estudio al demostrar que una percepcion
positiva del rendimiento del servicio esta directamente relacionada con niveles
elevados de satisfaccion del cliente (Rho = 0.693, p = 0.000). Esta relacién positiva
entre la percepcion del rendimiento del servicio y la satisfaccion del cliente subraya la
importancia de centrarse en la excelencia operativa y en la atencion al cliente a fin de
asegurar una experiencia positiva y satisfactoria que promueva la fidelidad del cliente

y el diferencial competitivo en el mercado.

En conjunto, estas investigaciones complementarias refuerzan la premisa
central de que el desempefio del servicio de calidad es un factor crucial que influye
significativamente en la percepcion y la satisfaccion del cliente, lo cual es relevante

para el progreso y la viabilidad empresarial en diversos sectores y contextos.

Autores como Samosir et al., (2024); Wieme et al., (2024) refuerza estos

hallazgos al demostrar que una percepcién positiva del rendimiento del servicio esta
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estrechamente relacionada con niveles mas altos de satisfaccion del cliente. Ademas,
los autores expresan que una calidad del servicio eficaz y de calidad es fundamental
para influir positivamente en la percepcién y la satisfaccion del cliente, lo cual es
esencial para el crecimiento y la adaptacion empresarial en diversos sectores y

contextos.

En relacion al objetivo especifico 2, los resultados revelaron una correlacion
positiva y altamente significativa (Rho = 0.765, p = 0.000). Esto indic6 que existia una
relacion significativa entre la calidad operativa del servicio y las expectativas en este

contexto. Estos resultados respaldaron la hipétesis alternativa (H1).

En este contexto, los resultados del presente estudio se alinean con la
investigacion de Troncos et al. (2020) que encontré una relacion directa entre la
calidad operativa del servicio y las expectativas del cliente en el sector de servicios
(Rho = 0.933, p = 0.000). Este estudio no solo identificd la relacién entre estos
elementos, sino que también resaltdé la importancia estratégica de gestionar
adecuadamente las expectativas del cliente como un medio para impulsar el grado de
en el que los clientes se encuentran satisfecho con su experiencia general con el

servicio.

Adicionalmente, el estudio de Balinado et al. (2021) aporta una perspectiva
complementaria al demostrar que una gestion efectiva de las expectativas del cliente
y un desempefio del servicio de alta calidad son fundamentales para alcanzar niveles
elevados de satisfaccion del cliente en el sector de servicios (Rho =0.749, p =0.000).
Este estudio enfatizé que las empresas que logran alinear sus servicios con las
expectativas del cliente tienen mayores probabilidades de generar experiencias

positivas, fidelizar a los clientes y generar factores de competitividad en el mercado.

En conjunto, estos datos subrayan la trascendencia critica de la administracién
de las perspectivas del cliente y la entrega de servicios de calidad para optimizar la
satisfaccion del cliente en diversos sectores empresariales. Estas investigaciones
ofrecen una comprension profunda de como las estrategias centradas en el cliente
pueden influir positivamente en su percepcion y experiencia, 1o que a su vez puede

traducirse en mayores niveles de satisfaccion, lealtad y éxito empresarial.

Autores como Abbas, (2020); Alibraheem et al., (2024); Mulyani & Basrowi,

(2024) destacaron la importancia de gestionar adecuadamente las expectativas del
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cliente para mejorar la satisfaccion y la experiencia del cliente. Ademas, sefialaron
gue al demostrar que las expectativas adecuadamente gestionadas y un desempefio
del servicio de calidad son cruciales para alcanzar niveles elevados de satisfaccion
del cliente.

En cuanto al objetivo especifico 3, los resultados revelaron una correlacion
positiva y altamente significativa (Rho = 0.763, p = 0.000). Esto indicé la presencia de
una relacion significativa entre la calidad operativa del servicio y los niveles de
satisfaccion en este contexto. Estos resultados respaldaron la hipotesis alternativa
(H1).

Los resultados del presente estudio se alinean de manera coherente con las
investigaciones previas realizadas, lo que fortalece la validez de los hallazgos
obtenidos. La investigacion de Melquiades y Ocon (2019) es especialmente relevante,
ya gque se centra en el &mbito de servicios, un ambito donde la calidad operativa del
servicio y la satisfaccion del cliente son vitales para la retencion y fidelizacion de los
clientes(Rho = 0.744, p = 0.000). Este estudio destacé la importancia de establecer y
sostener altos niveles de excelencia de calidad en el servicio como una estrategia
efectiva para mejorar la satisfaccion del cliente y, por ende, su fidelidad hacia la
empresa.

Por otro lado, el estudio de Naini et al. (2022) ofrece una perspectiva valiosa
desde el sector de servicios, un ambito que comparte con el estudio principal la
necesidad de ofrecer servicios de primera clase para satisfacer las expectativas y
necesidades de los clientes/pacientes. Este estudio (Rho = 0.599, p = 0.000), resalto
gue la satisfaccion del cliente no solo es un indicador de la calidad del servicio
recibido, sino también un factor determinante para el éxito organizacional y el prestigio
de la empresa en el mercado.

Estos estudios proporcionan un marco teérico para comprender las
dimensiones clave que influyen en la percepcion del servicio y la satisfaccion del
cliente, se consolida una comprension robusta para importancia de la calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente. Este enfoque integrado resalta la relevancia de
mantener un Compromiso sostenido con la alta calidad en la prestacion de servicios
independientemente del sector o industria, con el fin de asegurar la satisfaccion del
cliente y la competitividad empresarial a largo plazo (Benzaquen et al., 2024; Huda

et al.,, 2024). Estas investigaciones y modelos tedricos ofrecen una base solida y
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multifacética para entender y mejorar la experiencia del cliente en diferentes contextos

empresariales.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En relacion al objetivo general del estudio, los resultados revelaron una
correlacion positiva y altamente significativa (Rho = 0.781, p = 0.000) entre la
calidad operativa del servicio y la satisfaccién del cliente en las Mypes de
transporte de mineral en Puno en 2023.

Segunda: En cuanto al objetivo especifico 1, los resultados revelaron una correlacion
positiva y altamente significativa (Rho = 0.876, p = 0.000) entre la calidad
operativa del servicio y el rendimiento percibido por los clientes en este
contexto especifico.

Tercera: En relacion al objetivo especifico 2, los resultados revelaron una correlacion
positiva y altamente significativa (Rho = 0.765, p = 0.000) entre la calidad
operativa del servicio y las expectativas de los clientes en este contexto
especifico.

Cuarta: En cuanto al objetivo especifico 3, los resultados revelaron una correlacion
positiva y altamente significativa (Rho = 0.763, p = 0.000) entre la calidad
operativa del servicio y los niveles de satisfaccién de los clientes en este

contexto especifico.
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VIl. RECOMENDACIONES

Con base en los resultados obtenidos se recomienda a los gerentes de las

Mypes:

Primera: Priorizar constantemente la mejora de la calidad operativa del servicio
ofrecida por sus Mypes de transporte de mineral en Puno. Esto es posible al
establecer mecanismos para mejorar permanentemente la calidad y eficiencia
del servicio, logrando el incremento de los niveles de satisfaccion del cliente,
lo que a su vez puede conducir a una mayor fidelidad del cliente, reputacion
positiva y, en ultima instancia, un rendimiento empresarial solido.

Segunda: Enfocarse en mejorar continuamente el desempeiio del servicio ofrecido al
hacerlo, no solo mejoraran la percepcion de rendimiento por parte de los
clientes, sino que también fortaleceran la relacién con ellos y aumentaran su
lealtad hacia la empresa. Esto puede lograrse a través de la capacitacion del
personal, laimplementacion de sistemas de retroalimentacion y la optimizacion
de los procesos para garantizar una entrega eficiente y de alta calidad del
servicio.

Tercera: Gestionar de manera efectiva y proactiva las expectativas de los clientes en
conexion con el servicio ofrecido por las Mypes de transporte de mineral en
Puno. Es crucial comunicarse de manera clara y transparente con los clientes
sobre lo que pueden esperar del servicio y luego trabajar para cumplir o
superar esas expectativas en la medida de lo posible. Ademas, es importante
recopilar comentarios y retroalimentacion de los clientes de manera regular
para identificar &reas de mejora y ajustar las operaciones en consecuencia, lo
gue puede ayudar a mantener una relacion positiva con los clientes y a
fomentar la lealtad a largo plazo.

Cuarta: Enfocarse en mejorar constantemente la calidad del servicio ofrecido por las
Mypes de transporte de mineral en Puno. Al hacerlo, es posible aumentar el
grado en el que los clientes se encuentran satisfecho. Esto podria lograrse
implementando programas para capacitar el personal, el establecimiento de
estandares claros de servicio y alcanzar mejorar de forma continua de los

procesos operativos.
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ANEXOS

Cuadro de operacionalizacion de las variables

Calidad operativa del servicio y Satisfaccion del Cliente en las Mypes de Transporte de Mineral, Puno 2023

consumidor
experimenta después
de adquirir y utilizar un
producto o0 servicio
(Supriyanto et al.,
2021).

expectativas y niveles
de satisfaccion. Asi
como sus 9 indicadores
y un total de 27 items,
para medir el
fenémeno abordado.

Cumplimiento de deseo de animo

Niveles de satisfaccion

Entregas exitosas

Precisién en la facturacién
Cumplimiento de instrucciones
especificas

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicién
La variable Equipos modernos
Se define como la | independiente se | Elementos tangibles Instalaciones adecuadas
brecha percibida entre | medira mediante sus Aspecto de los trabajadores
las expectativas del | dimensiones: :
cliente y la percepcion | Elementos tangibles, Vestimenta adecuada del
Calidad operativa | de su experiencia real | fiabilidad y seguridad. personal _ Ordinal
del servicio (Alibraheem etal, | Asi como sus 9| Honestidad y confianza 3
2024). indicadores y un total Fiabilidad Pers_onal capacitado con atencién
de 27 items, para medir al cliente
el fendmeno abordado. Cumplimiento de normativas
Capacitacién del personal
Seguridad Condicién del vehiculo
Satisfaccién del | Es la medida subjetiva | La variable | Rendimiento Resultados
cliente y multidimensional que | dependiente se medira | percibido Percepciones
evalla la experiencia y | mediante sus Desempefio Ordinal
el nivel de | dimensiones: Compromiso
complacencia que un | Rendimiento percibido, | Expectativas Tiempo y rapidez




Matriz de consistencia

Problema Objetivo Hipétesis variable Dimensiones | Indicadores Metodologia

Problema Genera Objetivo General Hipotesis General Elementos Equipos modernos Tipo De

¢,Cual es la relacion entre | determinar la relacién existe una relaciéon Tangibles Instalaciones adecuadas Investigacion:

la calidad operativa del entre la calidad operativa significativa entre la Aspectos de los Aplicada

servicio y la satisfaccién del servicio y la calidad operativa del trabajadores

del cliente de las Mypes satisfaccion del cliente de servicio y satisfaccion del .

de transporte de mineral, | las Mypes de transporte de | cliente de las Mypes de Fiabilidad Vestimenta adecuada del | 2SN

Puno 2023? mineral, Puno 2023. transporte de mineral, Calidad personal Transversal
— — — P.un’o 2923 — Operativa Honestidad y confianza De Campo

Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificas Del Servicio Personal capacitado con Correlacional

a) ¢ Cuél es la relacién a) analizar la relacién entre | a) existe una relacion atencién al cliente

entre la calidad operativa | la calidad operativa del significativa entre la Poblacién Y

del servicio y el servicio y el rendimiento calidad operativa del Seguridad Cumplimiento de Muestra:

rendimiento percibido de percibido de las Mypes de | servicio y el rendimiento . o

las Mypes de transporte | transporte de mineral, percibido de las Mypes normativas 72 clientes

mineral, Puno 20232 b) Puno 2023. b) identificar la | de transporte de mineral, Capaqt.a]uon del r:)ersonal De Las9

Cudl es la relacién entre | relacion entre la calidad Puno 2023. b) existe una Condicion de vehiculo Mypes De

la calidad operativa del operativa del servicio y las | relacion significativa entre Rendimiento | Resultados Transporte

servicio y las expectativas | expectativas de las Mypes | la calidad operativa del Percibido Percepciones De Carga De

de las Mypes de de transporte de mineral, servicio y las expectativas Desempefio Mineral En

transporte de mineral, Puno 2023. c) caracterizar | de las Mypes de Expectativas | Compromiso

Puno 20237 c) ¢, Cuél es la relacién entre la calidad | transporte de mineral, Tiempo y rapidez Puno

la relacién entre la calidad | operativa del servicio y Puno 2023. c) existe una Cumplimiento de deseo

operativa del servicio y niveles de satisfaccién de relacion significativa entre | satisfaccién de animo Técnica:

los niveles de satisfaccion | las Mypes de transporte de | la calidad operativa del Del Cliente | Niveles De Entregas exitosas Encuesta

de las Mypes de mineral, Puno 2023. servicio y los niveles de Satisfacciéon | Precisién en la

transporte de mineral, satisfaccion de las Mypes facturacion Instrumento:

Puno 20237

de transporte de mineral,
Puno 2023.

Cumplimiento de
instrucciones especificas

Cuestionario




Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 41 100,0
Excluido 0 ,0
a
Total 41 100,0

a. La eliminacion por lista se basa
en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,919 18
Resumen de procesamiento de
Casos
N %
Casos Valido 41 100,0
Excluido 0 0
a
Total 41 100,0

a. La eliminacion por lista se basa
en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,898 18

PRUEBA DE NORMALIDAD

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de ventas ,412 72 ,000 ,715 72 ,000
Satisfaccion del cliente ,383 72 ,000 ,635 72 ,000




a. Correccion de significacion de Lilliefors



ASOCIACION DE TRANSPORTES REAL KORIPUNA DE

CARGA DE MINERAL

“"ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

Ocuviri, 01 de diciembre del 2023

SENORES:
DE LA UNIVERCIDAD CESAR VALLEJO
“Escuela Académica Profesional de Administracion”

ASUNTO: otorgamiento de autorizacion de informacion
REF: CARTA 001-2023/0OLP/ BACH/YEGP

Por medio de la presente, Yo JULIO GUERRA HUARCA Con DNI N°
02155427, con cargo de vicepresidente de la ASOCIACION DE
TRANSPORTES REAL KORIPUNA DE CARGA DE MINERAL, Me dirijo a su
representada con la finalidad de dar a conocer lo siguiente:

OTRORGO LA AUTORIZACION,

A la senorita YANET EULALIA GUERRA PAYE identificada con DNI N°
70288650, Bachiller de la Carrera Profesional de Administracion vy
Marketing, para que utilice la informacion de la Asociacion:

Recaudar toda informacion que le sea necesaria y emplear datos; con la
finalidad de que pueda desarrollar su trabajo de investigacion, Tesis o
Trabajo de suficiencia Profesional para optar el grado de Titulo Profesional.

El recurrente que otorga la autorizacion de la informacion de la Asociacion
arriba mencionada, solicita mantener el nombre o cualquier distintivo de la
Asociacion en reserva, dentro del referido trabajo de investigacion a
realizar.

Lo que manifiesto para los fines pertinentes, a solicitud del interesado.

SJGP/AL

OF. 04



Cuestionario

Para responder piense en lo que realmente sucede, no hay respuestas correctas o incorrectas, refleje su
criterio, las preguntas tienen 5 niveles de respuesta, solo marque “+” o “x” la alternativa de su eleccion, no
marque dos opciones. Sus respuestas son confidenciales y anénimas, muchas gracias por su valiosa
colaboracion.

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
1 3
2 4 5
items Alternativas de respuestas

1‘2‘3‘4 5

Dimensién: Elementos tangibles

1

Los elementos utilizados para el transporte de mineral se
actualizan periédicamente para garantizar un rendimiento
Optimo.

Las instalaciones relacionadas con el transporte de mineral
mantienen altos estandares de limpieza y mantenimiento para
ofrecer un entorno adecuado.

El personal responsable del transporte de mineral proyecta una
imagen profesional y cuidada en sus labores diarias.

Los equipos utilizados en el transporte de mineral muestran
fiabilidad y eficiencia en su funcionamiento.

Las instalaciones asociadas al transporte de mineral se
mantienen en condiciones que cumplen con los estandares
requeridos para su funcionamiento adecuado.

El personal encargado del transporte de mineral generalmente
presenta una apariencia profesional y cuidada en su desempefio
laboral.

Dimension: Fiabilidad

7

El personal muestra consistentemente una vestimenta adecuada
y profesional durante las interacciones con los clientes.

8

Los empleados demuestran honestidad y confianza en sus
acciones y comunicaciones con los clientes.

9

El personal capacitado en habilidades de atencion al cliente
responde eficazmente a las necesidades y consultas de los
clientes.

10

La vestimenta del equipo se alinea con los estdndares de
presentacion y profesionalismo requeridos en las interacciones
con los clientes.

11

La honestidad y transparencia en las interacciones del personal
fortalecen la confianza del cliente en los servicios
proporcionados.

12

El personal capacitado en atencion al cliente demuestra
habilidades efectivas para resolver problemas y satisfacer las
necesidades de los clientes.

Dimensioén: Seguridad

13 | EI cumplimiento de normativas se refleja en todas las
operaciones y procedimientos del servicio de transporte.

14 | Lacapacitaciéon constante del personal asegura un conocimiento
actualizado sobre medidas de seguridad y protocolos.

15 | La condicién 6ptima de los vehiculos se mantiene a través de
inspecciones regulares y mantenimiento preventivo.

16 | El riguroso cumplimiento de las normativas garantiza la
seguridad en todas las etapas del servicio de transporte.

17 | La capacitacion continua del personal se enfoca en mejorar la
preparacién para situaciones de emergencia y seguridad.

18 | La constante revision y mantenimiento de la condicion de los

vehiculos asegura la seguridad y fiabilidad en cada viaje.




Cuestionario

Para responder piense en lo que realmente sucede, no hay respuestas correctas o incorrectas, refleje su
criterio, las preguntas tienen 5 niveles de respuesta, solo marque “+” o “X” la alternativa de su eleccién, no
marque dos opciones. Sus respuestas son confidenciales y anénimas, muchas gracias por su valiosa
colaboracion.

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
1 3
2 4 5
items Alternativas de respuestas

1‘2‘3‘4 5

Dimension: Rendimiento percibido

1 Los resultados obtenidos por parte del servicio de transporte
cumplen consistentemente con las expectativas del cliente.

2 Las percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio
reflejan altos estandares de satisfaccion.

3 El desempefio general del servicio de transporte se percibe
como efectivo y confiable por parte de los clientes.

4 Los resultados del servicio de transporte superan las
expectativas del cliente, generando altos niveles de satisfaccion.

5 Las percepciones de los clientes revelan una alta valoracion y
apreciacion hacia la calidad del servicio recibido.

6 El desempefio del servicio de transporte se traduce en

experiencias positivas y satisfactorias para los clientes.

Dimensién: Expectativas

7 El compromiso con las expectativas del cliente es evidente en
cada interaccion y servicio proporcionado.

8 El tiempo y la rapidez en la entrega del servicio cumplen con las
expectativas previas del cliente.

9 El cumplimiento de los deseos y expectativas emocionales del
cliente se refleja en la experiencia proporcionada.

10 | La empresa muestra un fuerte compromiso con la superacion de
las expectativas del cliente.

11 | La rapidez en la atencion y respuesta a las necesidades del
cliente supera las expectativas habituales.

12 | Elservicio ofrece consistentemente un ambiente que cumple con

las expectativas emocionales y anima al cliente.

Dimensién: Niveles de satisfaccion

13 | Las entregas exitosas son consistentes y contribuyen
positivamente a la satisfaccion del cliente.

14 | La precision en la facturacién se traduce en altos niveles de
satisfaccién y confianza por parte del cliente.

15 | El cumplimiento meticuloso de las instrucciones especificas
contribuye significativamente a la satisfaccion general del
cliente.

16 | La empresa demuestra un historial consistente de entregas
exitosas que impactan positivamente en la satisfaccion del
cliente.

17 | La precisién en los procesos de facturacién refuerza la confianza
y satisfaccion del cliente con el servicio recibido.

18 | El riguroso cumplimiento de las instrucciones especificas

establecidas por el cliente se refleja en niveles altos de
satisfaccion y confianza.




Primera dimensidn / subcategoria: NIVELES DE SATISFACCION
Objetivos de la dimension: Evaluar la relacién de niveles de satisfaccion y calidad de servicio.

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia Observamo_nes/
Recomendaciones
Las entregas exitosas son consistentes y contribuyen positivamente a la 4 4 4
. satisfaccion del cliente.
Entregas exitosas — - -
La empresa demuestra un historial consistente de entregas exitosas que 4 4 4
impactan positivamente en la satisfaccion del cliente.
La precision en la facturacion se traduce en altos niveles de satisfaccion y 4 4 4
Precision en la confianza por parte del cliente.
facturacion La precision en los procesos de facturacién refuerza la confianza y 4 4 4
satisfaccion del cliente con el servicio recibido.
El cumplimiento meticuloso de las instrucciones especificas contribuye 4 4 4
Cumplimiento de significativamente a la satisfaccion general del cliente.
instrucciones especificas [El riguroso cumplimiento de las instrucciones especificas establecidas por el 4 4 4
cliente se refleja en niveles altos de satisfaccion y confianza.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. Chavez Vera, Kerwin José
Especialidad del evaluador: Licenciado en Administracion, Magister docencia y Doctor en Gerencia.
27 de enero 2024

C.E. 003058624
Docente Inves

Firma del evaluador
DNI



Primera dimensidn / subcategoria: NIVELES DE SATISFACCION
Objetivos de la dimension: Evaluar la relacién de niveles de satisfaccién y calidad de servicio.

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia Observamo_nes/
Recomendaciones
Las entregas exitosas son consistentes y contribuyen positivamente a la 4 4 4
. satisfaccion del cliente.
Entregas exitosas — - -
La empresa demuestra un historial consistente de entregas exitosas que 4 4 4
impactan positivamente en la satisfaccion del cliente.
La precision en la facturacion se traduce en altos niveles de satisfaccion y 4 4 4
Precision en la confianza por parte del cliente.
facturacion La precision en los procesos de facturacién refuerza la confianza y 4 4 4
satisfaccion del cliente con el servicio recibido.
El cumplimiento meticuloso de las instrucciones especificas contribuye 4 4 4
Cumplimiento de significativamente a la satisfaccion general del cliente.
instrucciones especificas [El riguroso cumplimiento de las instrucciones especificas establecidas por el 4 4 4
cliente se refleja en niveles altos de satisfaccion y confianza.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Dra. Calanchez Urribarri, Africa
Especialidad del evaluador: Licenciado en Administracion, Magister en Gerencia, Doctora en Ciencias, mencion Gerencia.
27 de enero 2024

Docente investigadora

Firma del evaluador
DNI



Primera dimensidén / subcategoria: NIVELES DE SATISFACCION
Obijetivos de la dimension: Evaluar la relacién de niveles de satisfaccién y calidad de servicio.

especificas . i . . - ;
por el cliente se refleja en niveles altos de satisfaccion y confianza.

) ) . . Relevanci i
Indicadores Item Claridad Coherencia Observacpnes/
a Recomendaciones
Las entregas exitosas son consistentes y contribuyen positivamente a la 4 4 4
. satisfaccion del cliente.
Entregas exitosas — - -
La empresa demuestra un historial consistente de entregas exitosas que 4 4 4
impactan positivamente en la satisfaccion del cliente.
La precisién en la facturacion se traduce en altos niveles de satisfaccion 4 4 4
Precision en la y confianza por parte del cliente.
facturacion La precision en los procesos de facturacion refuerza la confianza y 4 4 4
satisfaccion del cliente con el servicio recibido.
Cumplimiento de El cumplimiento meticuloso de las instrucciones especificas contribuye 4 4 4
HMpliMie significativamente a la satisfaccion general del cliente.
instrucciones - — - - — -
El riguroso cumplimiento de las instrucciones especificas establecidas 4 4 4

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Lic. Adm. MBA. Marlon Pablo Campos Martinez

Especialidad del evaluador: Licenciado en Administracion, Magister en administracion de negocios

"

LIC ADM MEA MARLOYN PASLO CAMPOS MARTINEZ
COD. 052- 126488

Firma del evaluado

7 de marzo 2024






