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RESUMEN

La indagacién llevada a cabo llegé a plantear como finalidad conocer la influencia de
la gestion de los servicios publicos del MAC en la satisfaccion de los usuarios en la
ciudad de Arequipa, en el periodo 2022-2023, para el cumplimiento de dicho fin se
empled una metodologia enfocado de manera cuantitativa, de nivel correlacional —
basico, mediante un corte transversal, para lo cual se tuvo a 384 usuarios que fueron
parte de la muestra, ya que fueron quienes respondieron a un cuestionario para cada
variable de estudio. El instrumento estuvo compuesto por una escala Likert con 5
opciones de respuesta. Los hallazgos permitieron precisar que existe relacion entre
las variables, dado que la Sig. = 0,000 y se encontré que en un 34% influye la gestion
de servicios sobre la satisfaccion de los usuarios, asimismo se encontré que las
dimensiones como: Planificacidn operativa, organizacion administrativa y control
administrativo se relacionan significativamente con magnitud moderada y baja con la
satisfaccion del usuario. Concluyendo que es necesario mejorar la gestién de los
procesos de atencion al ciudadano en el MAC debido que puede mejorar
significativamente el bienestar y la conformidad de la poblacién.

Palabras Claves: Gestion de servicios, centro MAC, satisfaccion, usuarios.



ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the influence of the management of
MAC's public services on user satisfaction in the city of Arequipa, in the period 2022-
2023. In order to achieve this, a quantitative methodology was used, at a correlational
- basic level, through a cross-section, for which 384 users were used as a sample, to
which a questionnaire was applied for each study variable on a Likert-type scale with
5 response alternatives. The findings showed that there is a relationship between the
variables, given that the Sig. = 0.000 and it was found that 34% of service
management influences user satisfaction. It was also found that dimensions such as:
Operational planning, administrative organization and administrative control are
significantly related with moderate and lovw magnitude to user satisfaction. In
conclusion, it is necessary to improve the management of the processes of attention
to the citizens in the MAC because it can significantly improve the well-being and the
conformity of the population.

Keywords: Service management, MAC center, satisfaction, users.
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