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Resumen 

El presente trabajo de investigación tiene por objetivo determinar la existencia de 

relación entre la calidad de servicio que brinda la Mesa de Ayuda a los servidores 

de una entidad pública de pensiones. Es una investigación tipo aplicada ya que 

utilizó las teorías y conocimientos existentes cuyos resultados se usarán para 

mejorar la calidad de mesa de ayuda por la entidad, se optó por un diseño de 

investigación no experimental debido a que la información fue adquirida mediante 

las técnicas de recolección de datos. El enfoque es de tipo cuantitativo, basado en 

la medición de las variables y el análisis estadístico de los datos recopilados y 

hallazgos adquiridos para establecer una relación entre las variables con un nivel 

correlacional ya que se buscó determinar la relación existente entre las dos 

variables analizadas de calidad de servicio y satisfacción de los servidores. 

Finalmente se corroboró que existe relación entre la variable calidad de atención 

de la Mesa de Ayuda y satisfacción de servidores de una entidad pública de 

pensiones, Lima, 2023; al existir un valor de significancia (𝛼 = 𝟎. 𝟎𝟎𝟎); asimismo, 

presenta una correlación positiva directa y moderada ya que el coeficiente de 

correlación no paramétrica de Rho de Spearman es (r=0.677).

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción de servidores, mesa de ayuda.
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Abstract 

The objective of this research work is to determine the existence of a relationship 

between the quality of service provided by the Help Desk to the servers of a public 

pension entity. It is an applied type of research since the existing theories and 

knowledge improved, the results of which will be used to improve the quality of the 

help desk by the entity, a non-experimental research design was chosen because 

the information was obtained through data collection techniques of data. The 

approach is of a quantitative type, based on the measurement of the variables and 

the statistical analysis of the results obtained to establish a relationship between the 

variables with a correlational level since it sought to determine the relationship 

between the two variables analyzed for quality of service and server satisfaction. 

Finally, it was corroborated that there is a relationship between the variable quality 

of service at the Help Desk and satisfaction of servers of a public pension entity, 

Lima, 2023; when there is a significance value (𝛼 =  𝟎. 𝟎𝟎𝟎); Significant, it presents 

a direct and moderate positive connection that the non-parametric connection 

coefficient of Spearman's Rho is (r = 0.677). 

Keywords: Service quality, server satisfaction, help desk.
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I. INTRODUCCIÓN

El servicio tecnológico tiene un rol muy notable en cuanto al progreso y

desarrollo de las funciones que se efectúan en las organizaciones, tanto públicas 

como privadas, es por ello, que es importante tener estas herramientas 

tecnológicas en correcto funcionamiento y disponibles para los servidores de las 

instituciones, ya que de ello depende la correcta ejecución de las actividades de los 

trabajadores de las empresas. Asimismo, la calidad en los servicios llevadas a cabo 

por la unidad de Mesa de Ayuda, son un factor imprescindible e importante que 

toda empresa tiene en cuenta al brindar los servicios de atención al usuario, 

asimismo, la mayoría de las entidades públicas son las entidades que presentan 

más déficit de niveles de calidad ya que cuentan con problemas en su mayoría 

tecnológicos, que, a consecuencia de ello, desencadena en el retraso de los 

procesos de atención al público. 

Partiendo de los antecedente problemáticos, para el medio internacional, la 

Universidad Pública de Antioquía de Colombia, consiente de la situación actual, 

posee un Departamento llamado Recursos de Apoyo e Informática denominada 

(DRAI), el cual es una unidad administrativa creada desde 1992 en el cual, dentro 

de sus funciones principales es el soporte tecnológico, por lo que son conscientes 

de que una falla al no ser atendida oportunamente de manera efectiva puede 

ocasionar retrasos en la atención de los usuarios finales y por ende una 

insatisfacción por los servidores públicos, quienes son los que dan la cara al usuario 

final.(Pérez et ál., 2007) 

De igual manera, las empresas del estado colombiano, como es el caso de 

Radio Televisión de Colombia (RTVC), promueven las estrategias del gobierno para 

determinar sus lineamientos de las entidades públicas, como el desarrollo del 

funcionamiento de la Mesa de Ayuda, cuyo objetivo es de garantizar la eficiencia 

del desarrollo de las actividades bajo las herramientas tecnológicas brindadas para 

el crecimiento y evolución de la calidad de servicio. (Jaramillo et al., 2014) 

Asimismo, la Universidad de Chile abrió la posibilidad de mejorar la atención 

y calidad de la Mesa de Ayuda implementando bots de atención, que son conocidos 

como robots virtuales los cuales automatizan la ayuda, sin embargo los resultados 

no fueron los esperados, ya que si bien ayudaron en la solución de problemas, 

presentaban ausencia de personalización lo cual ocasionaba que los usuarios de 
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la plataforma empiecen a dejar de usarlo, ya que no cuenta con las cualidades que 

tiene un profesional tanto como conocimientos y empatía con el usuario en temas 

relacionado a la atención, así que se optó por la contratación de más personas para 

la atención y la capacitación en temas relacionados a atención al público con la 

finalidad de hallar la satisfacción en todos los usuario. (Contreras et ál., 2019) 

En el contexto nacional, el actual Congreso, se dispone de un equipo de 

asistencia técnica MDA (Mesa de Ayuda) centralizada el cual canaliza todos los 

requerimientos, incidentes y consultas de los usuarios internos de la institución, 

centrándose en satisfacer las expectativas de los funcionarios públicos de acuerdo 

con los inconvenientes que tuviesen. Así mismo, se determinó luego de un análisis 

que existían diferencias de calidad en los servicios de TI que ofrecía la Mesa de 

Ayuda en las distintas áreas de lo funcionarios de trabajo del Congreso de la 

República. Es por ello que el servicio de TI de la Mesa de ayuda posee un efecto 

importante ya que contribuye en la productividad de los trabajadores y funcionarios 

públicos institucionales. (Gallardo, 2022) 

Asimismo, es necesario impulsar en los servidores los lineamientos de 

calidad existentes, los cuales nos proporcionan la capacidad de manejo de 

situaciones y la forma correcta de atender a los usuarios, como por ejemplo, 

tenemos el caso de la entidad pública de un Hospital Nacional de Essalud, en donde 

el simple hecho de realizar con retraso los registros de los pacientes generaba 

incomodidad e insatisfacción de los pacientes, ya que debido a este error no se les 

atendía en los tiempos estipulados y sus citas se retrasaban generando mucho 

malestar. (Vivas, 2023) 

En la municipalidad de Chorrillos, se presencia que los servidores públicos 

en su mayoría no dan un trato de manera adecuada afectando la atención al servicio 

público, por múltiples factores como el horario laboral, no toman en cuenta las 

recomendaciones, falta de compromiso y no existe una política de solución ya que 

desconocen de manera interna la situación a l que se tienen lo que repercute en la 

imagen de la institución y a su vez la impresión general de la administración pública. 

(Ibarra, 2021) 

Al respecto, a nivel institucional, la problemática se presenta debido a que la 

entidad pública de pensiones perteneciente al MEF, el cual ha venido tercerizando 

el Servicio de TI y equipamiento tecnológico (Mesa de Ayuda) desde el año 2006 
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hasta fines del 2021, cuyo alcance ha sido el de brindar el soporte técnico (atención 

telefónica, remota y presencial) a los servidores de la entidad pública de pensiones 

a nivel nacional, con la finalidad de gestionar sus atenciones sobre los servicios de 

TI y dar solución a los incidentes y requerimientos de carácter microinformático, a 

fin de que puedan cumplir con las actividades que se realizan a través de dicho 

equipamiento cumpliendo con los estándares de calidad los cuales fueron basados 

en las buenas prácticas de ITIL, ISO 9001, ISO 20000 e ISO 27001, requerimiento 

de las empresas adjudicadas al servicio.  

Sin embargo, debido a restricciones presupuestarias, se consideró 

apropiado centralizar la gestión de los servicios de tecnología, lo que ha llevado a 

que se convierta en el único medio entre los usuarios y la OTI. Esta decisión ha 

sido tomada con el objetivo de optimizar los recursos y garantizar un servicio más 

eficiente, aunque también implica una mayor responsabilidad para la OTI en brindar 

un soporte integral y satisfactorio a los usuarios en todas sus necesidades 

relacionadas con la tecnología. 

Asimismo, la Mesa de Ayuda se ha convertido en un punto clave de control 

y comunicación dentro de la organización, desempeñando un papel fundamental 

en el seguimiento y resolución de solicitudes e incidencias presentadas por las 

distintas áreas usuarias. A través de este canal centralizado, se registran y 

gestionan las solicitudes de soporte, se realizan seguimientos exhaustivos y se 

garantiza una atención oportuna a cada una de ellas. La Mesa de Ayuda se encarga 

de mantener una comunicación constante con las áreas usuarias, brindando 

actualizaciones sobre el estado de las solicitudes, proporcionando información 

relevante y ofreciendo soluciones eficientes. Gracias a esta función de control y 

comunicación, la Mesa de Ayuda contribuye a agilizar los procesos internos, 

mejorar la satisfacción y asegurar la calidad a las necesidades tecnológicas de la 

organización. 

Con el propósito de brindar una atención adecuada tanto a los usuarios 

externos como a los internos de la (ONP), se ha reconocido la importancia de contar 

con personal técnico altamente capacitado y especializado. Este equipo técnico 

posee los conocimientos necesarios para abordar consultas, incidencias y 

requerimientos de manera ágil, eficiente y efectiva, cumpliendo así con las 

expectativas y necesidades de las diversas áreas usuarias. La presencia de este 
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personal especializado asegura que se puedan brindar respuestas precisas, 

soluciones efectivas y orientación adecuada, tanto en aspectos internos de la 

institución como en la atención a los usuarios externos. A su vez, se garantiza una 

atención de calidad y fomentando la satisfacción de todos los servidores, 

fortaleciendo la imagen y el funcionamiento de la ONP. 

Tras una exhaustiva evaluación de las diversas actividades de la MDA a nivel 

nacional, se ha determinado la necesidad de contar con la participación de un 

equipo de 28 personas, cada una con perfiles específicos. Esta evaluación 

consideró tanto la cantidad como la complejidad de las tareas involucradas en 

brindar un servicio óptimo y eficiente. Los perfiles requeridos para este equipo 

incluyen especialistas técnicos con conocimientos en diferentes áreas, expertos en 

atención al cliente, coordinadores de soporte y administradores de incidencias. La 

incorporación de este personal altamente capacitado y diversificado garantizará la 

capacidad de la Mesa de Ayuda para abordar de manera efectiva cualquier 

solicitud, y mantener un nivel de servicio de calidad a nivel nacional. 

En ese sentido, desde que se implementó la Mesa de Ayuda con personal 

interno de la organización, se han recibido múltiples quejas y reclamaciones 

provenientes de distintas áreas de la entidad. por el servicio que fue asumido ya 

que se contaba tan solo con 05 personas en la mesa de ayuda, actualmente se 

cuenta con una dotación de 28 profesionales. Ha pasado un poco más de 1 año del 

inicio del servicio propio y aun asi persiste insatisfacción en los usuario de la 

entidad, por lo que es necesario identificar la relación existente entre la calidad del 

servicio de Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores públicos de una 

entidad publica de pensiones 

En ese sentido, se expone a continuación el problema general: ¿De qué 

manera se relaciona la calidad de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los 

servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023? 

Como problemas específicos formulados tenemos: a) ¿De qué manera se 

relaciona la confiabilidad y la variable de satisfacción de los servidores de una 

entidad pública de pensiones de Lima 2023?, b) ¿De qué manera se relaciona la 

capacidad de respuesta y la variable de satisfacción de los servidores de una 

entidad pública de pensiones de Lima 2023?, c) ¿De qué manera se relaciona la 

seguridad y la variable de satisfacción de los servidores de una entidad pública de 
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pensiones de Lima 2023?, d) ¿De qué manera se relaciona la empatía y la variable 

de satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones de Lima 

2023?, e) ¿De qué manera se relaciona los elementos tangibles y la variable de 

satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones de Lima 2023? 

Asimismo, la investigación tiene una justificación teórica basada en la poca 

existencia de investigaciones y maestrías sobre calidad de servicio de Mesa de 

Ayuda, asís como también sobre temas relacionados con la satisfacción de 

servidores públicos en una entidad pública de pensiones, ya que es importante 

conocer las percepciones y punto de vista de los servidores, así como la clase de 

atención recibida, lo cual podría servir como base para investigaciones y análisis 

de calidad de atención dentro de las funciones internas de las entidades públicas a 

nivel nacional. (Gallardo, 2022) 

Como justificación metodológica, se utilizó técnicas de recopilación de datos 

mediante cuestionarios virtuales realizadas por la herramienta de gestión de tickets 

Aranda, software de gestión de la Mesa de Ayuda, que se utiliza para medir los 

indicadores de la Mesa de Ayuda, este software licenciado ha servido para conocer 

a manera de muestreo la calificación de los usuarios del servicio proporcionado. 

mediante cortas encuestas de 5 preguntas para ser respondidas de manera rápida; 

en ese sentido, es importante ondear más en este tipo de estudio ya que existen 

distintas dimensiones que no se están analizando que son fundamentales para el 

desarrollo de la investigación. Así mismo, para calcular cada una de las variables 

se utilizó la metodología de Servperf, para poder identificar y hallar si existe algún 

tipo de conexión entre calidad de servicio de la  Mesa de Ayuda y la satisfacción de 

los servidores públicos. (Ibarra et al., 2014) 

Por su parte, la justificación práctica se basa en la denotación del nivel de 

satisfacción brindado por la Mesa de Ayuda respecto al servicio brindado para los 

servidores públicos de la entidad de pensiones, ya que, gracias a este estudio 

podremos perfeccionar la atención del personal de Mesa de Ayuda en la entidad 

pública de pensiones, así como conocer las deficiencias y falencias existentes en 

la unidad evaluada con el fin de ayudar a optimizar sus atenciones. (Abd-El-Salam 

,2016) 
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Asimismo, como objetivo general del proyecto investigación se tiene: 

Determinar la relación entre la calidad de servicio de la Mesa de Ayuda y la 

satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023.  

Siendo como objetivos específicos: a) Determinar la relación entre la 

confiabilidad de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores de una entidad 

pública de pensiones, Lima, 2023. b) Determinar la relación entre la capacidad de 

respuesta de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores de una entidad 

pública de pensiones, Lima, 2023. c) Determinar la relación entre la seguridad de 

la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores de una entidad pública de 

pensiones, Lima, 2023., d) Determinar la relación entre la empatía de la Mesa de 

Ayuda y la satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, 

Lima, 2023., e) Determinar la relación entre los elementos tangibles de la Mesa de 

Ayuda y la satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, 

Lima, 2023. 

También se formuló en la investigación la siguiente hipótesis general: Existe 

una relación entre la calidad de servicio de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de 

los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023.  

Siendo las hipótesis especificas las siguientes: a) Existe una relación entre la 

confiabilidad de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores de una entidad 

pública de pensiones, Lima, 2023. b) Existe una relación entre la capacidad de 

respuesta de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores de una entidad 

pública de pensiones, Lima, 2023. c) Existe una relación entre la seguridad de la 

Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores de una entidad pública de 

pensiones, Lima, 2023. d) Existe una relación entre la empatía de la Mesa de Ayuda 

y la satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 

2023., e) Existe una relación entre los elementos tangibles de la Mesa de Ayuda y 

la satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023.  
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II. MARCO TEÓRICO 

El proyecto de investigación tuvo consideraciones de aportes de distintas 

investigaciones internacionales y nacionales, los cuales contribuyeron y aportaron 

al desarrollo de la actual investigación; asimismo, se analizaron todas las fuentes 

descritas y se sintetizaron de la manera más didáctica para que pueda tener un 

mejor entendimiento de la investigación. 

Como antecedentes internacionales, Nugraha et al. (2022), en la 

investigación realizada a 201 empleados permanentes de manera aleatoria de la 

provincia de Java Occidental en Indonesia, se aplicó para esta investigación un 

enfoque de tipo cuantitativo ya que realiza una recolección de datos usando un 

método de investigación explicativo; con el objetivo de ver si existente entre la 

calidad de servicio respecto al uso de las tecnologías de la información, así como  

sus implicancias en la satisfacción del cliente, debido a que, según el autor, el uso 

de las TI apoyan las necesidades y el crecimiento de organizaciones, empresas y 

personas, y si se tiene un buen desarrollo y uso de estas, contribuirá a aumentar la  

calidad de los servicios proporcionado por organizaciones, empresas e individuos; 

relación a eso, el primer paso para incrementar la satisfacción es en la mejora del 

nivel de calidad de los servicios. 

El estudio llegó a la conclusión de que la tecnología tiene una influencia 

determinante en la calidad del servicio, siendo el factor más influyente y dominante. 

A su vez, la calidad del servicio tiene un impacto directo en la satisfacción del 

cliente. Por lo tanto, se puede afirmar que la tecnología desempeña un papel 

fundamental en las empresas, al contribuir significativamente tanto a la calidad del 

servicio como a la satisfacción de los clientes. 

Asimismo, Sudjok et ál. (2022), en su investigación cuantitativa utiliza un 

enfoque observacional, tiene por objetivo describir el papel de la calidad en la 

satisfacción de los egresados de instituciones públicas educativas de Indonesia; 

asimismo, el autor cree que es necesario gestionar la satisfacción de los 

estudiantes o egresados para aumentar la confianza organizacional a los ojos de la 

comunidad o las partes interesadas ya que muchos factores pueden afectar el 

aumento de satisfacción del cliente, la tesis desarrollada es cuantitativa y se basa 

en la calidad y los factores de satisfacción de los egresados, cuyos datos se 
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recopilaron de 451 ex alumnos de manera aleatoria, en donde tiene por conclusión 

que la calidad del servicio dentro de una compañía de servicios suele estar 

condicionada como una equiparar y cotejar el servicio esperado y el servicio 

recibido.  

De acuerdo con los hallazgos del estudio, se concluyo que los factores 

tangibles tienen un impacto significativo en la satisfacción de los egresados en su 

papel de clientes. Estos factores tangibles engloban las instalaciones físicas, el 

equipo del personal y las instalaciones de comunicación. Es crucial prestar atención 

a quienes implementan las políticas y realizar evaluaciones, verificaciones y 

revisiones exhaustivas para asegurar que los equipos y las instalaciones de 

comunicación estén en óptimas condiciones y sean adecuados para su utilización. 

En caso de no cumplir con dichos estándares, se requiere tomar medidas 

inmediatas para actualizar o reparar dichos elementos. 

Las empresas que son capaces de brindar un buen servicio a sus clientes 

tienen la mayor posibilidad de contar con el apoyo continuo de sus usuarios y/o 

clientes. Esto debido a que, la calidad del servicio es un instrumento o mecanismo 

notable e importante que tendrá una influencia favorable en el comportamiento del 

cliente. Por ejemplo, es probable que un cliente satisfecho promueva y recomiende 

los productos de un negocio o empresa a otros y permanezca leal a esa empresa. 

Para Demirel (2022), según el estudio llevado a cabo para determinar la 

relación y conexión entre la calidad de servicio brindado y la satisfacción en los 

CRM (Gestión de relaciones con el cliente) mediante el uso de servicios digitales, 

para lo cual encuestó a 405 personas que usan servicios digitales en la provincia 

de Kocaeli en Turquía en la cual concluyo que la calidad del servicio digital favorece 

en la evolución de la satisfacción, asimismo, se determinó que la relación con las 

variables independientes como la confianza, el entusiasmo, y las dimensiones de 

sensibilidad y satisfacción del cliente son positivas. La alta complacencia y 

satisfacción del cliente con los servicios electrónicos y digitales puede acarrear y 

guiar a un cumplimiento y desempeño sobresaliente de la empresa. 

Esta investigación utilizó un cuestionario basado en el análisis cuantitativo y 

se centró en el factor de satisfacción y utilizó un cuestionario basado en el análisis 

cuantitativo mediante la interacción directa y personal que es donde las personas 
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interactúan físicamente en el mismo espacio y se comunican directamente sin 

intermediarios. Esta forma de interacción permite una mayor conexión y 

comprensión entre las partes involucradas, ya que pueden percibir las expresiones 

faciales, el lenguaje corporal y otros aspectos no verbales que enriquecen la 

comunicación. 

Como resultado de la investigación cualitativa se concluye que las 

tecnologías pueden brindar una ventaja competitiva en la estructura de costos de 

los negocios siempre que las organizaciones se apoyen en el sistema general de 

tecnologías. Además, los resultados del proyecto de investigación nos 

proporcionan que la capacidad de una empresa digital para crear demanda para 

sus productos y la confianza que crea en sus clientes tiene un impacto en la 

satisfacción. 

De la misma manera, Awara (2022) se focalizó en el estudio de la calidad y 

la satisfacción de los servicios bancarios de Nigeria, su objetivo fue determinar la 

relación significativa entre las dimensiones de la calidad del servicio (atractivo del 

servicio, amabilidad del cliente, banco eficacia de la automatización y transacciones 

seguras) y satisfacción (cambios bancarios, asegurar un alto patrocinio, lealtad y 

referencias) de los bancos de depósito de dinero, por lo que el tamaño de su 

muestra fue de 947 clientes de bancos comerciales que participaron del estudio. 

Los diseños de investigación para este estudio fueron encuesta transversal e 

investigación fenomenológica Igualmente, como resultado, del estudio revelaron 

que existe un efecto conjunto significativo de los factores de calidad (atracción del 

servicio, facilidad para el cliente, efectividad, automatización y seguridad) en la 

satisfacción del cliente. 

Las variables dependientes para este estudio, que se refieren a la 

satisfacción del cliente, incluyeron la satisfacción del cliente, el deleite, el patrocinio 

y las referencias. Se utilizó una escala Likert de 4 puntos, que iba desde "totalmente 

de acuerdo" (SA), "de acuerdo" (A), "en desacuerdo" (D) hasta "totalmente en 

desacuerdo" (SD). Se llevó a cabo una encuesta piloto para garantizar la validez y 

confiabilidad del instrumento de investigación. Para evaluar la confiabilidad del 

cuestionario, se utilizó el coeficiente alfa de Cronbach, que osciló entre 0,93 y 0,95. 

Para analizar los datos, se utilizó un modelo de regresión múltiple estándar para 
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examinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en los 

servicios bancarios en Nigeria. 

Este estudio ha investigado cómo la calidad del servicio influye en la 

satisfacción de los clientes con los servicios bancarios. Los resultados revelan que 

existen efectos significativos de los diversos factores de calidad del servicio, como 

el atractivo del servicio, la facilidad de uso para el cliente, la eficacia de la 

automatización bancaria y la seguridad de las transacciones, en la satisfacción del 

cliente. Basándonos en estos hallazgos, se puede concluir que, para garantizar la 

máxima satisfacción, fidelización y referencias positivas, es esencial que las 

instituciones bancarias y otros sectores de la economía brinden un servicio de alta 

calidad en sus operaciones. Las dimensiones de calidad del servicio mencionadas 

(atractivo del servicio, facilidad de uso para el cliente, eficacia de la automatización 

bancaria y seguridad en las transacciones) tienen un potencial significativo para la 

reestructuración empresarial en las organizaciones, especialmente en el ámbito 

bancario, con el fin de lograr un mejor desempeño y resultados exitosos. 

Para Ananda et al. (2019), el objetivo de su proyecto de investigación fue 

examinar el grado de complacencia del cliente (satisfacción), sobre el nivel de 

calidad evaluado por los clientes de manera crítica en un banco de Omán, país del 

medio oriente.  El diseño del proyecto de investigación es cuantitativo, para lo cual 

se utilizó el modelo SERVQUAL el cual contiene las 05 dimensiones definidas por 

el autor del modelo, en el cual trata de disminuir las brechas que existen entre la 

percepción del consumidor, es decir, como percibe o siente el usuario el producto 

y la exceptiva que es lo que esperaba el cliente. El efecto de las dimensiones de la 

calidad sobre la satisfacción del cliente se estimó mediante estadística descriptiva. 

Los hallazgos de la investigación comprobaron que la brecha existente entre 

las percepciones del cliente era menor a la expectativa esperada a nivel general 

como en las 05 dimensiones analizadas. La mayor y menor brecha en la calidad se 

encontró en la dimensión de empatía y tangibilidad. Los hallazgos indican que las 

05 dimensiones de la calidad del servicio del estudio ejercen una repercusión 

positiva relevante en la satisfacción del cliente. 

A manera de resumen, se podría decir que los cinco autores convergen en 

que la satisfacción, cliente o trabajador se halla estrechamente vinculada con la 
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calidad, esto debido a que dentro de su análisis de se ha encontrado que la calidad 

está condicionada a la expectativa del usuario y como satisface la necesidad 

brindada usando distintos elementos que le permitan obtener este comportamiento 

positivo del cliente, ya sea medios tecnológicos, físicos o el mejor trato en talento 

humano, es decir, a nivel internacional están enfocados en usar todos los 

elementos posibles para cumplir con las expectativas que los usuarios o clientes 

tengan para así poder reflejar en ellos, con su nivel de satisfacción, un reflejo de la 

calidad de trabajo que ofrecen en sus instituciones públicas y privadas. 

En cuanto a los antecedentes nacionales, tenemos las siguientes 

investigaciones: 

Sánchez (2022) su objetivo fue hallar la relación entre calidad y satisfacción. 

Utilizó una investigación aplicada cuyo enfoque fue cuantitativo correlacional. Se 

aplicó dos tipos de encuestas a una muestra representativa de 291 usuarios a una 

empresa de Telecomunicaciones en Trujillo. Los resultados revelaron un 

coeficiente de correlación moderado entre calidad y satisfacción, esto muestra una 

relación positiva directa entre variables. Estos resultados tienen implicaciones 

importantes para la empresa de telecomunicaciones, se encontró una relación 

considerablemente moderada entre la calidad y la satisfacción, con una correlación 

de Spearman de 0.503 lo cual demuestra la importancia de priorizar y perfeccionar 

la calidad del servicio como un medio con el objetivo de aumentar la satisfacción 

de los usuarios. Así mismo se puede concluir que la idea de que una mayor calidad 

se asocia directamente proporcional a la satisfacción por parte de los usuarios. 

Alvarado y Paca (2022) la investigación tuvo como objetivo conocer la 

calidad del servicio en una institución de salud ubicada en La Libertad, Trujillo. Para 

ello, se empleó una metodología cualitativa básica, de diseño fenomenológico 

utilizando una guía semiestructurada como herramienta para recolectar información 

con las entrevistas, los cuales fueron aplicados a un nuestra de 3 profesionales de 

la salud y 7 pacientes. Las conclusiones revelan una relación entre la calidad de 

atención proporcionada por el personal de salud y la percepción de los usuarios. 

Sin embargo, los usuarios no están completamente contentos con el servicio que 

han recibido Esto se debe principalmente al tiempo de espera y la dificultad en la 

programación de citas, lo cual no cumple completamente con las expectativas de 
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los usuarios. Los resultados indicaron las áreas de mejora clave en la institución de 

salud, resaltando la urgencia de disminuir los lapsos de espera y mejorar la 

eficiencia en las citas para conseguir que los usuarios se sientan más satisfechos. 

Asimismo, Osiptel (2022), desde el 2012 viene realizando estudios respecto 

a la satisfacción de los consumidores de Telecomunicaciones a nivel nacional en 

Lima y provincias, con el objetivo de estudiar y medir las expectativas y el nivel o 

grado de satisfacción con los servicios públicos de telecomunicaciones; utilizó una 

metodología basada en encuestas telefónicas y su público objetivo fue los usuarios 

del segmento residencial quienes tengan activo el servicio y sean mayores de edad. 

Un estudio telefónico llevado a cabo a nivel nacional entrevistó a una muestra de 

20.086 usuarios de servicios móviles, arrojando como resultados que el 50% de los 

participantes experimentó problemas con su servicio móvil, 32% con telefonía fija, 

34% internet fijo y 48% TV de paga. Finalmente, se tuvo el resultado de que el nivel 

de usuario satisfechos en servicio móvil es de 50%, internet fijo es de 34%, Tv de 

paga es de 48% y telefonía fija es de 32% 

Con este informe proporciona diversas conclusiones sobre la relación entre 

la calidad que brindan del servicio y la satisfacción del usuario, según los 

indicadores de Osiptel. Durante los años 2020 y 2021, se obtuvo un nivel de 

satisfacción del 50%. 

Para Ibarra (2021), en su tesis tuvo por objetivo, descubrir la conexión que 

pueda existir entre los aspectos de excelencia en la calidad y la complacencia de 

los usuarios de una entidad municipal localizada en el distrito de Chorrillos - Lima. 

Usó un procedimiento metodológico de investigación de modelo básico con un 

enfoque cuantitativo, así mismo, tuvo una metodología de investigación 

correlacional. La muestra de la investigación fue de 60 personas trabajadoras de la 

entidad. Los resultados arrojaron una correlación positiva moderada y alta para las 

dimensiones del modelo SERVQUAL, según Spearman. 

De la notable investigación realizada por el autor se pudo concluir y 

evidenciar que hay una correlación entre calidad y satisfacción de los usuarios de 

una entidad municipal en el distrito de Chorrillos, Lima de grado positivo; en ese 

sentido, cuando la calidad de servicio es mayor, la satisfacción si directamente 

proporcional, es decir, tienen una relación directa. 
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Ramos et al. (2020), puso como objetivo decretar el uso del modelo Serperf 

como una metodología de diagnóstico de calidad de servicios de una empresa de 

comercialización de alimentos de Piura, mediante la determinación del valor de los 

clientes sobre la actividad realizada por los trabajadores de la empresa así como la 

identificación de deficiencias en la ejecución de servicios el cual mide la calidad 

desde la óptica crítica del cliente, diagnosticando y dando como resultado cada una 

de sus dimensiones. 

El estudio tuvo una metodología de investigación de enfoque cuantitativo y 

diseño no experimental con corte transversal ya que describió variables en un 

determinado tiempo, en el cual, utilizo un muestreo probabilístico el cual pue 

aplicado a una muestra de 368 clientes que frecuentan el establecimiento. Los 

resultados arrojaron que el promedio de calificación del servicio fue regular con un 

promedio de media de 2.67. Finalmente concluyó que las dimensiones más 

valoradas de la empresa fueron seguridad, empatía y fiabilidad, en adición a ello, 

el modelo Serperf, permitió medir la calidad de la compañía debido a los servicios 

que brinda a clientes y permitió plantear estrategias que beneficien a la empresa. 

 En este contexto, se puede inferir que a nivel nacional, los investigadores 

buscan explorar la conexión entre calidad y satisfacción, con el propósito de 

identificar y analizar los procesos, características y riesgos con el objeto de elevar 

la calidad del servicio, dichos análisis se han realizado a instituciones locales y de 

manera macro como lo realizó Osiptel, en donde tras un largo periodo de 

indagación de mercado y análisis de calidad se obtuvo que solo el 50% de usuarios 

de telecomunicaciones está satisfecho, esta cifra ayuda a otros investigadores a 

precisar cuáles son las falencias y analizarlas para así poder proponer mejoras 

dentro de sus instituciones. 

En relación con las teorías acerca de la variable de calidad del servicio, se 

pueden mencionar las siguientes teorías: 

De acuerdo con Chango et al (2022), el modelo SERVQUAL contiene una 

diversidad de clasificadores para la medición de los niveles de servicio desde la 

óptica crítica y perspectiva del cliente., para lo cual lo denomina expectativas, así 

mismo, mediante esos clasificadores se miden los niveles de percepción de los 

servicios proporcionados por una empresa, así mismo, establece las cinco 
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dimensiones de la siguiente manera que son la confiabilidad, la seguridad, 

elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatía. 

Confiabilidad: Se refiere a la capacidad de cumplir de manera segura y precisa con 

el servicio prometido. La confiabilidad se define como la habilidad del proveedor 

para ejecutar los servicios con atención y precisión. 

Seguridad: Se define como la cualidad que tienen los empleados de transmitir 

confianza y credibilidad de la entidad en la que se presta servicios, esta cualidad 

está directamente relacionada con el personal ya que de ellos depende de crear el 

lazo de confianza entre el usuario y la organización. 

Tangible: Se define como las partes físicas de la organización las cuales deben 

reflejar lo mejor de la organización asi como la de su personal que debe mostrar 

presencia adecuada de acuerdo a las posibilidades de cada empresa. 

Sensibilidad o respuesta rápida: Se define como la disponibilidad de los empleados 

para atender las solicitudes y requerimientos de una manera ágil. Esta percepción 

disminuye cuando los clientes se intentan comunicar mediante los canales virtuales. 

Empatía: Se define como la atención personalizada a los clientes y la capacidad de 

hacer sentir al usuario como una parte importante de la organización. 

Asimismo, define la relación directa entre cada dimensión; es decir, la 

confiabilidad genera confiabilidad y estos aumentan la capacidad de respuesta 

generando seguridad para poder brindar empatía al usuario. 

Asu vez, Ganga et ál (2019), en su investigación define estas dimensiones, 

derivado de la teoría de SERVQUAL de la siguiente manera, 1) Confiabilidad, como 

la capacidad de compromiso y confianza en la ejecución de algún servicio brindado 

en la organización. 2) Capacidad de respuesta, como la disposición del personal a 

cargo de la solución y/o atención de la solicitud del usuario proporcionando un 

servicio confiable y oportuno. 3) Seguridad, como la capacidad de confianza de los 

servidores que tienen a cargo la solución de la solicitud del usuario y su 

conocimiento para resolverlo. 4) Empatía, como la cualidad de poder colocarse en 

el lugar del usuario y de cómo nos gustaría que nos traten, identificándose con el 

usuario desde su necesidad y la capacidad de sentir 5) Aspectos tangibles, como 
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las condiciones físicas que emplea el servidor con la finalidad de dar comodidad al 

usuario, así como los medios para atender las solicitudes y requerimientos. 

Parasuraman et ál. (1998), sostiene que la calidad del servicio es una opinión 

que surge como resultado de la diferencia entre lo que el usuario espera y lo que 

realmente recibe. El autor propone evaluar la calidad de servicio utilizando cinco 

ítems principales: capacidad de respuesta, fiabilidad, empatía, seguridad y 

elementos tangibles, las cuales son consideradas como criterios clave que los 

usuarios suelen utilizar para analizar la calidad que reciben.  

La capacidad en la respuesta se refiere a la rapidez y agilidad con la que se 

atienden las necesidades del usuario, mientras que la fiabilidad se relaciona con la 

consistencia y exactitud en la prestación del servicio. La empatía se centra en la 

atención personalizada y la comprensión, y la seguridad se refiere a la confianza y 

protección que se brinda al usuario durante la interacción. Por último, los elementos 

tangibles abarcan los aspectos físicos y visibles del servicio, como las instalaciones 

y el equipamiento. Estas dimensiones proporcionan un marco sólido para evaluar y 

analizar la calidad desde el punto de vista del usuario, permitiendo una 

comprensión más completa y precisa de su percepción y satisfacción. 

En su investigación, el autor presenta una herramienta conocida como 

SERVQUAL, cuyo nombre deriva de los sustantivos en inglés "service" (SERV) y 

"quality" (QUAL). Esta herramienta ha sido diseñada para evaluar la calidad del 

servicio mediante la consideración de diversas percepciones y expectativas de los 

usuarios. El modelo SERVQUAL define cinco dimensiones fundamentales que son 

clave en la evaluación de la calidad del servicio. Estas dimensiones son:  

confiabilidad, capacidad de respuesta, la seguridad, la empatía y los aspectos 

tangibles.  

La dimensión de confiabilidad se refiere a la consistencia y precisión del 

servicio, mientras que la rapidez de respuesta es la capacidad y agilidad con la que 

se atienden las necesidades de los usuarios. La seguridad abarca la confianza y 

protección brindada durante la interacción con el servicio, mientras que la empatía 

se relaciona con la atención. Por último, los aspectos tangibles se refieren a los 

elementos físicos y visibles del servicio, como las instalaciones y el equipamiento. 

Mediante el uso de SERVQUAL, se proporciona una estructura sistemática para 



16 
 

evaluar y mejorar la calidad del servicio en función de estas dimensiones clave, 

permitiendo una comprensión más completa y precisa de la experiencia del usuario 

y su satisfacción. 

En relación con las teorías acerca de la dimensión de satisfacción del cliente, 

se pueden mencionar las siguientes teorías: 

Para Enrique et ál.  (2023), la satisfacción de los clientes está relacionados 

de forma directa en la medida que la complacencia de las necesidades, 

expectativas, y deseos han sido absueltos por la organización, el autor define una 

escala para el método de Puntaje de Satisfacción del Cliente (CSAT), el cual viene 

del inglés, Customer Satisfaction Score, de esta manera puede medir la satisfacción 

de un cliente o usuario de una empresa u organización, para ello aplica una escala 

de encuestas, la escala LIKERT, el cual cuenta con una puntuación numérica del 1 

al 5 de la siguiente manera, siendo (01) Muy Insatisfecho y (5) Muy satisfecho. 

Este método ofrece más información sobre la calificación de la satisfacción 

de una forma cuantitativa, ya que se puede evaluar de una manera más rápida con 

una calificación numérica, para luego poder ser analizado de manera estadística y 

transformar estos resultados en indicadores. 

El autor utiliza 13 indicadores de satisfacción, que son, medidas higienicas, 

respeto al orden de llegada, relación al servicio, relación al sabor, relación a la 

variedad, relación al ambiente, relación a la disponibilidad, relación a limpieza, 

relación a la cantidad de comida, relación a los precios, relación a la atención que 

recibe, relación a la respuesta del personal y la experiencia. 

Una vez que se ha completado la recolección de las encuestas, se procede 

a calcular la suma de las puntuaciones en la escala de Likert tanto para los 

indicadores de Calidad de Servicio como para la Satisfacción del Cliente. A 

continuación, se utiliza el coeficiente de correlación de Pearson para determinar si 

existe una relación entre ambas variables, y se realiza una prueba de normalidad 

para validar dicha correlación. Específicamente, se establece una correlación entre 

los puntajes obtenidos en el cuestionario de calidad de servicio y los puntajes 

obtenidos en la satisfacción del cliente en cada comedor. 
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Dong et ál. (2022), expone respecto al uso de las tecnologías y la 

satisfacción de los usuarios el cual se focaliza en avance y la aplicación de la I.A 

en los vehículos modernos. que están circulando en el mercado, los cuales, debido 

a la tecnología están fabricándose de tal manera que ya no usen conductores, sino 

usan la inteligencia artificial, así mismo indica, que el público en general espera que 

estas funciones se desarrollen de manera óptima, sin embargo existen limitantes 

ya que los usuarios están muy pendientes ya que no cuentan con conductor, es por 

ello que para realizar dicha medición utilizan el modelo Kano, que es un modelo 

bidimensional el cual medirá las actitudes de los usuarios a las funciones si 

conductor y así analizar la satisfacción del usuario frente a esta nueva tecnología. 

El autor utiliza 05 dimensiones que son. La primera es una cualidad atractiva, 

en este caso el atributo de calidad de los productos hace que los usuarios se sientan 

sorprendidos y la satisfacción del usuario mejorará considerablemente incluso 

cuando un cierto atributo de calidad no cumpla con la cognición del usuario, los 

usuarios se sentirán insatisfechos. La segunda dimensión es la calidad 

unidimensional, lo que significa que cuando el atributo de calidad cumpla con la 

cognición del usuario, los usuarios se sentirán satisfechos, de lo contrario se 

sentirán insatisfechos. La tercera es la calidad imprescindible en este caso solo 

cuando el atributo de calidad cumpla con la cognición del usuario, los usuarios se 

sentirán satisfechos. La cuarta dimensión es la calidad indiferente, lo que significa 

que el atributo de calidad no está relacionado con los usuarios y no esta relacionado 

con la satisfacción del usuario. 

La ultima dimensión del autor es la calidad de inversión, en este caso cuando 

el atributo de calidad se encuentra con la cognición del usuario, pueden sentirse 

insatisfechos. 

Mittal y Kamakura (2017) definen la satisfacción del usuario como un estado 

emocional que surge de la evaluación subjetiva del desempeño de un servicio o 

producto, con relación a las expectativas y deseos del consumidor y cliente final. 

En este sentido, la satisfacción es el producto de comparar la experiencia real con 

lo que el usuario esperaba o deseaba obtener del servicio. Esta idea destaca la 

importancia de la evaluación subjetiva y emocional en la formación de la 

satisfacción del usuario. El estado emocional resultante puede variar desde la 
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satisfacción plena hasta la insatisfacción, dependiendo de si las expectativas se 

cumplieron, superaron o no se alcanzaron. La lealtad del cliente se ve directamente 

afectada por la satisfacción del usuario y en la disposición a repetir la compra o uso 

del producto o servicio. Por lo tanto, comprender y gestionar la satisfacción del 

usuario resulta fundamental para el éxito de cualquier organización. 

Es por lo que utilizan como dimensiones las características demográficas de 

los clientes como son el género, nivel educativo, estado civil, edad, número de hijos 

y tipo de residencia, a su vez, evalúa la satisfacción basados en una escala 

numérica de satisfacción que va desde el 5 siendo muy satisfecho a 1 como muy 

insatisfecho.  

Así mismo, la investigación tiene tres diferentes características en las 

variables de relación de satisfacción que son 1) Los umbrales de satisfacción, que 

son las diferentes limites de tolerancia de los clientes al tomar en cuenta la 

calificación de la satisfacción de un producto o servicio.2) Sesgo de respuestas, la 

calificación recibida en las encuestas no necesariamente reflejan los resultados 

reales ya que existen distintas características de personas de acuerdo al grupo 

demográfico 3) No linealidad, es la forma funcional que las calificaciones de 

satisfacción se  vinculan con el comportamiento de acuerdo con las características 

demográficas. 

En cuanto a la epistemología, se puede analizar que teóricamente los 

autores siempre buscan determinar el factor de calidad de los servicios o productos 

que dan a fin de que el cliente final se sienta a gusto con el servicio recibido y se 

logre la satisfacción tan querida. Según las teorías analizadas se observa que el 

común denominador es la perspectiva del usuario, es decir, como percibe el 

producto antes y durante el servicio o producto, así mismo, se coincide con los 

autores los mismos métodos de investigación de enfoque cuantitativa ya que 

analizaremos los datos de manera estadística, tipo aplicada, debido a que ambos 

nos basamos en teorías de autores anteriores y nivel correlacional, ya que 

buscamos encontrar la relación entre nuestras variables. 

Asimismo, diversas fuentes de información convergen en que la calidad de 

un buen producto es directamente proporcional a la satisfacción, y producto de ello 

esto se evidencia en la recopilación de datos, y una vez que se analicen, se puede 
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establecer la correlación entre las variables investigadas., lo cual ayudará en emitir 

conclusiones para que la institución pueda tomar decisiones respecto al servicio 

brindado. 

Para ello los métodos utilizados para garantizar la validez y confiabilidad 

están considerados como válidos ya que la confiabilidad está basado en el Alfa de 

Cronbach de la prueba piloto el cual es una herramienta muy importante ya que nos 

da una visión respecto a nuestro instrumentos de recolección de datos es el más 

óptimo y confiable con la finalidad de que los datos que obtengamos de esta 

encuesta sean los más verídicos posibles y nos ofrezcan un panorama de la 

situación, asimismo, para la validez son los mismos profesionales quienes, con su 

juicio y experiencia, han calificado y determinado precisiones para el 

perfeccionamiento del instrumento y son ellos quienes avalan los instrumentos de 

recolección 

Con el fin de garantizar la imparcialidad en la interpretación y obtener 

resultados precisos, se ha seguido un enfoque de no sesgar ninguna información 

relevante. En este sentido, se ha evitado omitir cualquier tipo de dato recopilado 

durante el proceso de investigación. Al no excluir ningún dato, se busca mantener 

la integridad y la transparencia en el análisis, permitiendo así una visión completa 

y exhaustiva de los resultados. Esta estrategia de inclusión de todos los datos 

recopilados ayuda a minimizar el riesgo de sesgos y asegura que se consideren 

todas las perspectivas relevantes para obtener conclusiones más sólidas y 

confiables. Al no omitir ningún dato, se busca promover la objetividad y la exactitud 

en la interpretación de los resultados.  

En el constructo de la problemática investigada, nos podemos remontar a los 

tiempos del antiguo Perú, el Tahuantinsuyo, que fue uno de los primeros estados 

en constituirse en América y el forjamiento de un sistema político y administrativo. 

En el aspecto económico, la principal sustento de su economía residía en la 

agricultura y la ganadería, recurriendo al intercambio de bienes conocido como el 

trueque, que básicamente era el intercambio de cosas por otras, sin embargo, este 

trueque estaba se basaba en ciertos requisitos de compensación, es decir, si lo que 

me brindabas era equivalente a lo que te daría, ya que no existía la moneda como 

medio de pago, se basaba en perspectiva de la calidad del producto.  
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En ese sentido podríamos decir que los incas utilizaban una estrategia para 

mejorar la perspectiva de calidad de sus productos. Esto significa que se 

esforzaban por producir artículos de alta calidad. Al hacerlo, podían ofrecer estos 

productos en intercambio por otros bienes que eran mucho más valiosos o de 

mayor tamaño. La idea detrás de esta estrategia era asegurarse de que ambas 

partes involucradas en el intercambio se sintieran satisfechas. Los incas se 

aseguraban de que sus productos fueran de la mejor calidad posible, lo que los 

hacía más atractivos para quienes deseaban adquirirlos. A su vez, al intercambiar 

estos productos de alta calidad, los incas podían obtener a cambio bienes más 

grandes o valiosos, lo que les permitía satisfacer sus propias necesidades o 

deseos. 

En resumen, la mejora de la perspectiva de calidad de los productos por 

parte de los incas les permitía obtener intercambios más beneficiosos para ambas 

partes. Al ofrecer productos de alta calidad, podían conseguir bienes más valiosos 

y satisfacer tanto a ellos mismos como a aquellos con quienes realizaban el 

intercambio. 

Por lo que, se puede decir que la calidad del servicio es el criterio o 

perspectiva del usuario en relación con el desempeño de la entidad, mientras que 

la satisfacción se refiere al cumplimiento de la necesidad del usuario. Por lo que 

llega a determinar que los usuarios experimentarán satisfacción cuando los 

resultados percibidos cumplan. Esto implica que la calidad del servicio se convierte 

en un componente determinante en la satisfacción, ya que las expectativas y los 

estándares establecidos influyen en la percepción de cumplimiento de 

necesidades. Es decir, cuando los usuarios sienten que sus necesidades son 

atendidas de manera efectiva y que se cumplen, experimentan un mayor grado de 

satisfacción. Por lo tanto, la entidad debe esforzarse en ofrecer un servicio de 

calidad que se alinee con las esperado por el usuario para fomentar la satisfacción 

y fortalecer la relación con los usuarios. 

Asu vez, la satisfacción del usuario se define como el juicio intelectual y 

afectivo que experimentan los consumidores en relación al servicio recibido. Esta 

evaluación se fundamenta en tanto las anticipaciones previas como en la vivencia 

concreta del producto o servicio. A su vez, se puede determinar que la satisfacción 
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es un resultado que refleja el nivel con el cual el producto o servicio cumple con las 

expectativas y necesidades del consumidor. Esta evaluación puede ser tanto 

racional como emocional, ya que implica tanto un análisis cognitivo de cómo el 

producto satisface las expectativas del consumidor, como una respuesta emocional 

a la experiencia vivida. La satisfacción del usuario juega un papel crucial en 

mantener la lealtad de los clientes y en generar referencias positivas. ya que influye 

en su percepción general de la calidad del producto y en su disposición a seguir 

utilizando los servicios ofrecidos. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación: 

 En el proyecto de investigación se destacó por ser una investigación de tipo 

aplicada, ya que utilizaremos las teorías y conocimientos existentes cuyos 

resultados se usarán para mejorar la calidad de mesa de ayuda por la entidad; así 

mismo, una investigación de tipo aplicada contribuye al desarrollo de iniciativas 

para los problemas presentados basándose en el conocimiento para su ejecución 

y aplicación con el propósito y finalidad de lograr el grado de calidad de atención 

deseado y requerido (Muñoz, 2016). 

 Asimismo, este tipo de investigación brindará a la entidad la oportunidad de 

mejorar sus procesos de manera efectiva y práctica en busca de una optimización 

en los servicios de la Mesa de Ayuda de la entidad de pensiones. Al enfocarse en 

la aplicación directa de los hallazgos de la investigación, se podrán identificar áreas 

de oportunidad y realizar ajustes concretos para coadyuvar al correcto 

funcionamiento de la Mesa de Ayuda. Dichos resultados obtenidos mediante esta 

investigación permitirán tomar decisiones informadas y basadas en evidencia, 

enfocándose en implementar mejoras específicas y orientadas a complacer las 

necesidades y expectativas del usuario. Al adoptar un enfoque aplicado, la entidad 

podrá impulsar la calidad de los servicios brindados, al hacerlo, se genera un efecto 

positivo tanto para los usuarios como para la organización en general. (Esteban, 

2018)  

3.1.2. Diseño de investigación: 

Para Dunn (2021), el proyecto se optó por un diseño de investigación no 

experimental debido a que los datos adquiridos mediante los métodos de 

recolección de datos son confiable e integra, es decir, no tienen ningún tipo de 

alteración o manipulación de los datos obtenidos.  

Asimismo, para Hernández et ál. (2018), siendo estos solo objetos de estudio 

y análisis de nuestras variables; asimismo, esta modalidad de diseño de 

investigación se utiliza para el estudio de relación entre dos variables o más. 
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El enfoque de investigación adoptado para este estudio es de naturaleza 

cuantitativa, lo que implica que se fundamente en la medición de variables y el 

análisis estadístico de la información recopilada. El objetivo principal es hallar una 

relación entre las variables en estudio dentro de una población más amplia. En este 

enfoque, se recopilan datos que se centran en la medición numérica de las 

variables de interés, lo que permite analizar y evaluar las relaciones existentes entre 

ellas. Además, este enfoque cuantitativo también busca probar hipótesis a través 

de técnicas estadísticas, lo que nos da una base rígida para la obtención de 

conclusiones respaldadas por evidencia empírica. La rigurosidad y precisión 

inherentes a este enfoque son fundamentales para comprender y explicar las 

relaciones cuantitativas entre las variables investigadas. (Babbie, 2016) 

 Este estudio utilizó un enfoque de investigación correlacional con el objetivo 

principal de determinar la relación existente entre dos variables: calidad de servicio 

y satisfacción de los usuarios. El enfoque correlacional examina la asociación y 

dirección de la relación entre estas variables, sin establecer una relación de causa 

y efecto. A través del análisis de datos y técnicas estadísticas se busca determinar 

el grado y la naturaleza de esta relación, lo que permite obtener información valiosa 

sobre cómo la calidad del servicio puede influir en la satisfacción de los usuarios y 

viceversa. Al comprender mejor esta relación, se pueden tomar medidas adecuadas 

para perfeccionar la calidad y aumentar la satisfacción de los usuarios. (Leedy et 

ál.,2018) 

 El corte es de tipo transversal, lo que implica que se lleva a cabo en un único 

punto temporal para analizar el comportamiento actual de los servidores públicos 

de una entidad de pensiones estatal en relación con las variables analizadas. En 

un estudio transversal, se recopilan datos en un momento específico y se evalúa el 

comportamiento o las características de una población en ese momento en 

particular. En este caso, se busca obtener una instantánea de cómo se encuentran 

los servidores públicos en relación con las variables de estudio en el momento del 

estudio. A través de este enfoque, se tendrá información actualizada de la población 

estudiada, lo que permitirá realizar un análisis descriptivo y comprender mejor su 

comportamiento en ese momento específico del tiempo. (Hulley et ál., 2018)  
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 El método utilizado en este estudio es hipotético-deductivo. Este enfoque se 

basa en la formulación de hipótesis a partir de una situación problemática 

identificada, las cuales son sometidas a una contrastación empírica mediante la 

obtención y análisis de datos. En este proceso, se parte de suposiciones iniciales 

o hipótesis que plantean una posible relación entre las variables. Estas hipótesis se  

someten a pruebas y análisis rigurosos utilizando datos empíricos recopilados 

durante la investigación. A partir de los resultados obtenidos, se evalúa si las 

hipótesis son confirmadas o refutadas, permitiendo así la obtención de 

conclusiones respaldadas por evidencia empírica. El método hipotético-deductivo 

proporciona un marco estructurado y sistemático para abordar la investigación y 

establecer vínculos causales o predictivos entre las variables analizadas. (Creswell, 

2018) 

3.2. Variables y operacionalización 

En este estudio se analizaron dos variables relacionadas con una entidad 

estatal: la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios. 

 

Variable 1: Calidad de servicio  

Para su definición conceptual tenemos que, la calidad de servicios se refiere 

a un tipo de percepción que surge de la colación entre lo que el usuario espera y 

sus expectativas sobre lo que desea, la calidad se basa en la apreciación subjetiva 

que realiza el usuario en función de sus propias expectativas y necesidades. Por lo 

tanto, la calidad de servicios está estrechamente ligada a la capacidad de una 

organización para satisfacer las expectativas de los usuarios y proporcionar un 

servicio que cumpla con sus deseos y requerimientos. (Parasuraman et al., 1998). 

Para su definición operacional de la investigación, la variable calidad del 

servicio se ha operacionalizado mediante un cuestionario de veinticinco preguntas 

divididas en cinco dimensiones con sus respectivos indicadores utilizando una 

escala Likert de 5 puntos, el cual se realizará mediante una encuesta en Microsoft 

Forms y difundida mediante los canales digitales de la entidad.   
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Variable 2: Satisfacción de los usuarios 

Como definición conceptual tenemos que la satisfacción del usuario se 

puede definir conceptualmente como la percepción que tiene un usuario en relación 

con la calidad del servicio que ha recibido, se refiere a la forma en que el usuario 

evalúa su experiencia y su grado de conformidad con las expectativas en términos 

de la calidad, eficiencia y eficacia del servicio proporcionado. La satisfacción del 

usuario se fundamenta en la valoración personal que realiza el usuario, teniendo 

en cuenta sus propias necesidades, preferencias y estándares de calidad. (Zeithaml 

et ál., 2016).   

Para su definición operacional de la investigación, la variable satisfacción se 

ha operacionalizado mediante un cuestionario de veinticinco preguntas divididas en 

cinco dimensiones con sus respectivos indicadores utilizando una escala Likert de 

5 puntos, el cual se realizará mediante una encuesta en Microsoft Forms y difundida 

mediante los canales digitales de la entidad.   

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población: 

La población se define como el conjunto de individuos que comparten 

características comunes y que son objeto de evaluación en un estudio o 

investigación. En este contexto, la población representa el grupo completo de 

personas, elementos o unidades que poseen las mismas características o atributos 

relevantes para el análisis en cuestión. Estas características pueden ser 

demográficas, geográficas, sociales, económicas o cualquier otra variable que sea 

relevante para el estudio en particular.  

La delimitación de la población es crucial, ya que permite establecer los 

límites y alcance de la investigación, definiendo a quiénes se aplicarán las 

conclusiones y hallazgos obtenidos. En algunos casos, la población puede ser 

accesible en su totalidad, pero en otros casos se requiere seleccionar una muestra 

representativa para el estudio. La comprensión de la población es esencial para 

obtener resultados válidos y generalizables, ya que el objetivo es inferir 

conclusiones y hacer afirmaciones sobre el conjunto de individuos que comparten 

las características definidas. (APA, 2020).  
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En ese sentido, la entidad pública de pensiones está compuesta por 1194 

servidores civiles de carrera que trabajan de manera presencial y/o remota en todas 

las oficinas a nivel nacional, cinco (05) oficinas en Lima y dieciocho (18) centros de 

atención en provincias en sus 15 Órganos y Unidades Orgánicas 

Criterios de inclusión: Todos los servidores de carrera son los trabajadores 

bajo la modalidad de contrato bajo los regímenes 276, 728 y 30057, Ley de servicio 

Civil, dichos cargos son de forma indeterminada 

Criterios de exclusión: Los servidores temporales, es decir de contrato 

administrativo de servicios bajo el régimen N° 1057 

3.3.2. Muestra 

La muestra está basada en un sector puntual de individuos aleatorios 

extraídos de la población general los cuales son analizados, nuestra actual muestra 

es de 205 servidores bajo las condiciones de inclusión y se utilizó la fórmula de 

muestreo: 

n =
𝑝 ∗ 𝑁2 ∗ 𝑉𝑝 ∗ 𝑉𝑛

𝑀2(𝑝 − 1) + (𝑁2 ∗ 𝑉𝑝 ∗ 𝑉𝑛)
 

En donde: 

p = Cantidad de la población:  Valor: 1194 

N = Rango de confianza: 95%  Valor: 1.96 

Vp = Proporción positiva: 80%   Valor: 0.80 

Vn = Proporción negativa: 20%  Valor: 0.20 

M = Margen de error estándar: 3% Valor: 0.03 

n =
1194 ∗ 1.962 ∗ 0.8 ∗ 0.2

0,032(1194 − 1) + (1,962 ∗ 0.8 ∗ 0.2)
= 205 

 Si tomamos el valor de n, nuestra muestra de la investigación sería de 205 

servidores públicos. 

3.3.3. Muestreo 

El muestreo realizado en este estudio fue de tipo probabilístico, con el 

propósito de obtener una muestra que reflejara fielmente la composición de la 
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población objeto de estudio. Esto significa que se buscaba seleccionar una muestra 

de tal forma que los resultados extraídos de dicha muestra pudieran ser 

extrapolados y aplicarse a la población más amplia. Para lograr esto, se empleó el 

principio de aleatoriedad en la recopilación de los elementos de la muestra. Esto 

implica que cada servidor de la unidad orgánica de la entidad de pensiones tuvo la 

oportunidad de ser seleccionado como parte de la muestra, ya que la selección se 

realizó de manera aleatoria.  

De esta manera, se aseguró que todos los participantes tuvieran una 

oportunidad igual de formar parte del estudio. Esta estrategia de muestreo 

probabilístico permite minimizar el sesgo y proporciona una base sólida para inferir 

conclusiones y hacer generalizaciones sobre la población en estudio. Al utilizar la 

aleatoriedad, se busca garantizar la representatividad de la muestra y aumentar la 

validez externa de los resultados obtenidos. (Groves et ál., 2018) 

3.3.4. Unidad de análisis 

La unidad seleccionada para este estudio es el servidor público de una 

entidad pública de pensiones. El cual se refiere al protagonista de estudio en una 

investigación, que puede ser una entidad, una persona o un evento. En este caso, 

se ha decidido centrar la investigación en los servidores públicos, ya que 

desarrollan un papel principal en la entidad de pensiones y son actores clave en la 

prestación de servicios a los beneficiarios. Al seleccionar a los servidores públicos 

como la unidad de análisis, se podrá analizar su comportamiento, actitudes, 

conocimientos y percepciones en relación con las variables en estudio.  

Esto permitirá obtener un entendimiento más profundo de la dinámica interna 

de la entidad y su impacto en la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios. 

En última instancia, el análisis de esta unidad de análisis contribuirá a generar 

conocimientos valiosos para perfeccionar los procesos y la gestión en la entidad 

pública de pensiones. (Neuman, 2017) 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos   

3.4.1. Técnica de recolección de datos: 

 Para Espinoza (2019), la recolección de datos a través de encuestas se 

presenta como una estrategia altamente efectiva para recopilar información al 
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establecer una conexión directa con las entidades o individuos que se encuentran 

bajo observación. Esta técnica implica el uso de un instrumento de recolección de 

datos previamente diseñado, en forma de cuestionario o formulario estructurado, 

que se distribuye a los participantes con el objetivo de obtener respuestas 

sistemáticas y estandarizadas. Las encuestas permiten recopilar datos de manera 

eficiente y representativa, ya que se pueden alcanzar un gran número de personas 

en un período de tiempo relativamente corto.  

Esto se debe a que las encuestas se pueden administrar en línea, por correo 

electrónico o mediante entrevistas cara a cara. Además, las encuestas ofrecen la 

ventaja de recopilar datos cuantitativos y cualitativos, lo que permite obtener una 

visión completa de los fenómenos estudiados. Al estandarizar las preguntas y 

respuestas, se garantiza la consistencia en la recopilación de datos, facilitando el 

análisis posterior. En resumen, las encuestas son una herramienta valiosa en la 

investigación, ya que permiten recopilar datos de manera eficiente, representativa 

y sistemática, lo que contribuye a la obtención de resultados robustos y confiables. 

Además, esta técnica brinda la oportunidad de obtener información detallada 

y precisa sobre variables específicas de interés. Al utilizar encuestas como método 

de recolección de datos, se puede obtener una visión amplia de las percepciones, 

actitudes y comportamientos de las entidades bajo estudio, lo que proporciona una 

base sólida para el análisis y la toma de decisiones informadas. 

Para el presente trabajo de investigación se utilizó la técnica de recolección 

de datos mediante encuestas, una para cada variable de la investigación, las 

encuestas fueron enviadas a los servidores de manera virtual para ser llenados vía 

Microsoft Forms y para ser medidos se utilizó la escala Likert para ambas variables 

de la investigación, calidad de servicio de la Mesa de Ayuda y satisfacción del 

servidor. 

3.4.2. Instrumento de recolección de datos: 

Para Espinoza (2019), el instrumento de recolección de datos, como el 

cuestionario, se define como un dispositivo o herramienta diseñada para evaluar 

variables específicas siguiendo un procedimiento organizado. Su objetivo principal 

es recopilar datos de manera sistemática a través de una serie predefinida de 

interrogantes. El cuestionario se estructura de manera cuidadosa, con preguntas 
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que abordan los aspectos relevantes del fenómeno de estudio. Estas preguntas 

pueden ser cerradas, abiertas o mixtas, dependiendo de la naturaleza de las 

variables y los objetivos de investigación. El diseño del cuestionario busca 

garantizar la objetividad y la estandarización en la recopilación de datos, para así 

obtener información consistente y comparable entre los participantes.  

El uso de un cuestionario brinda la posibilidad de obtener respuestas de un 

gran número de participantes de manera eficiente, lo cual facilita el análisis 

posterior de los datos recopilados. En resumen, el cuestionario permite obtener 

datos de manera organizada y sistemática para dar respuesta a las interrogantes 

planteadas en la investigación 

Sanchez-Marti y Ruiz-Bueno (2018) el cuestionario se define como una 

matriz que permite el tratamiento de la información recopilada en una investigación. 

Este instrumento contiene las variables de interés que el investigador desea 

estudiar y analizar. Una vez recopilados los datos a través del cuestionario, estos 

pueden ser configurados y estructurados como bases de datos, facilitando así su 

procesamiento posterior. Para llevar a cabo este procesamiento de datos, se 

utilizan software especializados en el análisis de datos, que permiten realizar 

diversas operaciones estadísticas y generar resultados significativos. El uso del 

cuestionario como matriz de tratamiento de información proporciona una estructura 

organizada para recopilar y manejar los datos de la investigación de manera 

sistemática.  

Al configurar los datos en bases de datos y utilizar software de 

procesamiento de datos, se facilita el análisis y la interpretación de los resultados, 

permitiendo obtener conclusiones relevantes y precisas. En resumen, el 

cuestionario se presenta como una herramienta clave en la investigación, ya que 

permite recopilar datos estructurados que posteriormente pueden ser tratados y 

analizados con software de procesamiento de datos, facilitando la obtención de 

resultados significativos y relevantes. 

 El instrumento utilizado para la recopilación de datos de la primera variable 

Calidad de servicio fue un cuestionario de calidad de servicio de la Mesa de Ayuda 

de 25 preguntas de elaboración propia, con el cual se realiza la medición de las 

dimensione, dichas dimensiones serán evaluadas mediante la escala Likert, las 
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cuales están basadas en el modelo SERPERF, que es una variación del modelo 

SERVQUAL, en el cual solo se toma en cuenta la percepción del servicio que se ha 

brindado al usuario. 

 Del mismo modo para la recopilación de datos de la variable de satisfacción 

de los servidores, se utilizó un formulario con 25 preguntas sobre las dimensiones 

de valor percibido, comunicación, experiencia del usuario, calidad de productos y 

conformidad del usuario, las cuales son de elaboración propia y están basadas en 

el cuestionario Aranda, que es el aplicativo para medir la conformidad de los 

usuarios de la institución. 

3.4.3. Validez 

 Según la investigación realizada por Espinoza (2019), se establece que la 

validez implica la capacidad de una escala o instrumento de recolección de datos 

para medir de manera precisa y específica las cualidades para las cuales ha sido 

diseñado. La validez de un instrumento es fundamental, ya que garantiza que las 

mediciones realizadas sean relevantes y confiables. Para determinar la validez de 

un instrumento, es necesario evaluar si realmente está midiendo lo que pretende 

medir. Esto implica realizar análisis rigurosos y utilizar diferentes enfoques de 

validación, como la validez de contenido, la validez de criterio y la validez de 

constructo. Al asegurar la validez de un instrumento de recolección de datos, se 

fortalece la calidad y la credibilidad de los resultados obtenidos, lo que a su vez 

contribuye a generar conclusiones y recomendaciones sólidas basadas en 

evidencia empírica. 

Según lo planteado por Delgado et al. (2023), es fundamental someter el 

contenido del instrumento de evaluación a un comité de expertos. Este comité será 

responsable de evaluar y valorar la relevancia de los ítems creados en el 

cuestionario. Este proceso de revisión por expertos es crucial para garantizar la 

calidad y la validez del instrumento. Los expertos, con su experiencia y 

conocimiento en el campo de estudio, analizarán cada ítem en términos de su 

pertinencia, claridad y adecuación para medir la variable en cuestión. Su evaluación 

permitirá identificar posibles mejoras, eliminar ítems irrelevantes o ambiguos y 

asegurar que el cuestionario mida de manera precisa y confiable las dimensiones 

deseadas. La participación de un comité de expertos en esta fase de desarrollo del 
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instrumento de evaluación contribuye a fortalecer la calidad de la investigación y a 

aumentar la confianza en los resultados obtenidos. 

Para la validez de nuestro instrumento de recolección de datos, se ha 

dispuesto de 03 expertos de la institución pública de pensiones para su juicio de 

expertos, estos se encuentran detallados en el Anexo 4. 

3.4.4. Confiabilidad 

Espinoza (2019), se establece que la fiabilidad de un instrumento de 

recopilación de datos está vinculada a la coherencia interna de una medida, es 

decir, su capacidad para diferenciar de manera consistente entre diferentes valores. 

La fiabilidad es un aspecto crucial en la investigación, ya que se refiere a la 

consistencia y estabilidad de las mediciones realizadas con el instrumento a lo largo 

del tiempo y en diferentes situaciones. Una medida fiable es aquella que produce 

resultados consistentes y reproducibles. Para determinar la fiabilidad de un 

instrumento, se utilizan técnicas estadísticas y se calculan coeficientes como el alfa 

de Cronbach. Estos coeficientes proporcionan una medida numérica de la 

coherencia interna de los ítems del instrumento y su capacidad para medir de 

manera confiable la variable en cuestión. La fiabilidad del instrumento asegura que 

los datos obtenidos sean confiables y que las conclusiones basadas en ellos sean 

válidas. 

En relación a nuestro instrumento de recolección de datos, ya contaba con 

la confiabilidad según la prueba piloto realizada (Anexo 5) para la cual se aplico a 

10 funcionarios públicos de la institución publica de pensiones que fueron 

seleccionados de manera aleatoria, se uso el método del índice de confiabilidad 

Alfa de Cronbach y se obtuvo un resultado de 0.966 para la encuesta de Calidad 

de Mesa de Ayuda cuyo coeficiente nos indican una confiabilidad excelente; 

asimismo, se registró un índice de confiabilidad de Alfa de Cronbach con un valor 

0.980 para la encuesta de satisfacción de los servidores cuyo coeficiente nos 

indican una confiabilidad excelente. 

3.5. Procedimientos 

 Para la recolección de la información, se creó un formulario utilizando 

Microsoft Forms, para lo cual se crearon 3 secciones, la primera es de los datos 
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generales, en donde se recopila la información del servidor encuestado, como la 

encuesta será de forma anónima para asi poder obtener la información más sincera 

y verás, solo se pedirá la oficina a la que pertenece, el tipo de contrato que tiene y 

si ha recibido ayuda por la mesas de ayuda en los último mes,  la segunda sección 

corresponde a 25 preguntas de la variable de calidad de servicio el cual esta 

subdivido con subtítulos referente a sus cinco dimensiones; para la tercera sección 

se realizó de igual manera 25 pregunta de la variable de satisfacción del servidor, 

el cual esta subtitulado con sus cinco dimensiones de análisis. 

Para la difusión de las encuestas se solicitó permiso a la entidad, en 

específico al director de la OTI para poder difundir la encuesta usando la 

comunicación institucional que es el Microsoft Teams, plataforma de comunicación 

unificada de la institución, en donde se encuentra todo el directorio de los 

trabajadores de la entidad pública de pensiones, quien autorizó la aplicación de la 

encuesta. 

Luego se escogió al personal por unidad orgánica de manera aleatoria con 

el fin de poder encuestar al mayor número de servidores, para ello se tuvo el apoyo 

del equipo de la Mesa de Ayuda, quien a su vez luego de las asistencias y soportes 

brindados, invitaron a los servidores a llenar la encuesta. 

Cabe resaltar que realicé una encuesta de forma virtual como parte de mi 

investigación, con el propósito de ser más respetuoso con el medio ambiente y 

reducir el uso de papel. Opté por utilizar métodos digitales para recopilar la 

información necesaria, evitando así la impresión de cuestionarios en papel y 

minimizando el impacto ambiental. Esta elección me permitió realizar el estudio de 

manera más sostenible y eficiente, al tiempo que contribuí a la conservación de los 

recursos naturales. 

3.6. Método de análisis de datos 

Con el propósito de realizar un análisis de datos preciso, se implementó la 

plataforma de Microsoft Forms para recopilar las respuestas necesarias. Una vez 

completada la recolección de datos, se procedió a clasificar las respuestas en 

función de las puntuaciones obtenidas, considerando que las variables analizadas 

son de naturaleza categórica. Esta clasificación permite agrupar las respuestas en 

categorías y establecer comparaciones significativas entre ellas. Al utilizar una 
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plataforma digital para la recolección de datos, se logra una mayor eficiencia y 

precisión en la recopilación, ya que los participantes pueden responder las 

preguntas de manera rápida y sencilla. Además, la clasificación de las respuestas 

según las puntuaciones obtenidas proporciona una estructura clara para el análisis 

y la interpretación de los datos, permitiendo identificar patrones, tendencias y 

relaciones entre las variables.  

En definitiva, el uso de la plataforma de Microsoft Forms y la clasificación de 

respuestas basadas en puntuaciones brindan un enfoque riguroso y confiable para 

realizar un análisis detallado de los datos recopilados en el estudio. 

Para el análisis de los datos recopilados a partir de los instrumentos de 

evaluación de las variables, se empleará el software de procesamiento SPSS. Este 

software ofrece una herramienta poderosa y versátil que permitirá llevar a cabo la 

interpretación de los resultados de manera eficiente y precisa. Al utilizar SPSS, se 

podrán aplicar una variedad de técnicas estadísticas, como pruebas de correlación, 

análisis de regresión y análisis de varianza, entre otros. Esto facilitará la exploración 

y el examen en profundidad de los datos recopilados, ayudando a identificar 

patrones, tendencias y relaciones entre las variables estudiadas. Además, el uso 

de SPSS permitirá realizar análisis descriptivos y generar tablas, gráficos y 

estadísticas que respalden la presentación clara y concisa de los resultados. Esta 

metodología de análisis riguroso y sistemático, respaldada por el software SPSS, 

contribuirá a obtener conclusiones sólidas y respaldadas por evidencia.  

En última instancia, la utilización de SPSS como herramienta de análisis en 

este estudio se traducirá en una interpretación más profunda y significativa de los 

datos, lo que permitirá obtener una comprensión más completa y precisa de los 

fenómenos estudiados. 

3.7. Aspectos éticos 

Se solicitó autorización a la entidad pública para la aplicación de las 

encuestas y posterior publicación de los resultados sin ánimos de afectar la gestión 

de algún órgano de la entidad. 

Asimismo, se solicitó el permiso a cada ejecutor de la encuesta que fue 

seleccionado de manera aleatoria para rendir la aplicación en la cual se respetará 
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su anonimato ya que necesitamos que las encuestas se realicen de la manera más 

sincera para obtener los resultados esperados. 

Asimismo, los aspectos éticos que se trabajaron en la investigación en todo 

su proceso fueron los siguientes: 

• Autonomía:  Restrepo et ál. (2012), nos dice que la autonomía es una 

característica del autogobierno, el cual nos da un concepto de capacidad, derecho 

moral y legal. Dicha capacidad permite actuar de acuerdo con los propios valores y 

de elegir a conciencia del propio valor, dicha libertad es el principio básico de la 

moralidad, en ese sentido se pueda conceptualizar la autonomía como un principio 

ontológico, para ello se necesita que la persona contenga las siguientes 

características y capacidades como el entendimiento, deliberación, razonamiento, 

y escogencia independiente. Asimismo, dichas características están sujetas a error 

ya que las fallas en el se pueden dar por motivos de salud, ignorancia y otras 

condiciones que restrinjan sus opciones. 

En la presente investigación se realizó bajo voluntad propia sin ser sometido 

a alguna obligación, trabajando de manera imparcial, objetiva y basada en el interés 

público, evitando cualquier forma de corrupción o favoritismo 

• Beneficencia: Ayala y Lemus (2020) se refiere a la obligación de 

promover el bienestar de los demás y actuar en beneficio de su salud, bienestar y 

felicidad. En el contexto ético, la beneficencia implica hacer el bien y tomar acciones 

que busquen el mejor interés de las personas involucradas, en el campo médico 

significa la obligación ética de los profesionales expertos de la salud de actuar en 

beneficio de sus pacientes, proporcionando el mejor cuidado posible, tratando de 

curar enfermedades, aliviar el sufrimiento y promover la salud y el bienestar 

general. Esto incluye la adopción de determinaciones basada en la pruebas 

científica, la competencia profesional y el aprecio por la integridad y los derechos 

de los pacientes. 

En la presente se realizó bajo la iniciativa de beneficio a la sociedad, a la 

entidad pública y la promoción del interés publico con la intensión de optimizar las 

condiciones laborales de los funcionarios públicos 

• No maleficencia: Del Pilar (2019) el principio de no maleficencia es 

fundamental en todos los ámbitos y establece que los profesionales tienen la 
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responsabilidad primordial de evitar causar daño a sus clientes y de reducir los 

riesgos relacionados con los tratamientos o procedimientos. Esto implica una 

cuidadosa evaluación de los beneficios y riesgos de cualquier intervención, 

garantizando que los beneficios superen claramente los posibles riesgos. 

Asimismo, implica asegurar que los tratamientos y procedimientos sean seguros y 

efectivos, evitando cualquier acción que pueda causar daño innecesario o que no 

proporcione un beneficio claro para el cliente. Este principio ético guía la toma de 

decisiones en la práctica, enfatizando la relevancia del resguardo y el confort del 

cliente como prioridad máxima. 

 En la presente investigación se realizó con fines académicos sin la menor 

intención de causar daños a la entidad a la cual se esta realizando el estudio, de 

igual manera se procedió a informa a la entidad sobre la realización de la tesis para 

lo cual, la Universidad Cesar Vallejo, envió una carta comunicando a la entidad que 

dicho trabajo de investigación se viene realizando de una de sus unidades. Ver 

Anexo 6. 

• Justicia: Calderón (2017) nos dice que el principio de justicia es un 

concepto ético fundamental que se refiere a tratar a todas las personas de manera 

justa, imparcial y equitativa. El principio de justicia busca asegurar que las 

decisiones y acciones sean equitativas y que se distribuyan los recursos y 

oportunidades de manera adecuada y sin discriminación. 

En la presente investigación se realizó de manera equitativa, se realizó la 

encuesta de manera transparente, evitando la discriminación y promoviendo la 

igualdad de oportunidades.  
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IV. RESULTADOS 

4.1. Análisis Descriptivo 

Objetivo General: Determinar la relación entre la calidad de servicio de la Mesa de 

Ayuda y la satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, 

Lima, 2023.  

Tabla 1 

Cruce entre calidad de servicio y satisfacción de los servidores 

  

Satisfacción de los servidores 

Total Ni 
insatisfecho 
ni satisfecho 

Satisfecho 
Muy 

Satisfecho 

Calidad de 
Servicio 

Malo 
Recuento 3 0 0 3 

% 100,0% 0,0% 0,0% 1,5% 

Regular 
Recuento 14 68 1 83 

% 16,9% 81,9% 1,2% 40,5% 

Bueno 
Recuento 7 77 29 113 

% 6.2% 68.1% 25.7% 55.1% 

Muy bueno 
Recuento 0 0 6 6 

% 0,0% 0,0% 2,9% 2.9% 

Total 
Recuento 24 145 36 205 

% 11,7% 70,7% 17,6% 100,0% 

Nota: Elaboración propia – SPSS 25 

Como se puede apreciar en la Tabla 1, se puede observar que el 1.5% de los 

encuestados consideran la calidad del servicio de Mesa de Ayuda como “Malo”; a 

su vez, el 40.5% lo califica como una calidad de servicio “Regular”, mientras el 

58.0% considera la calidad de servicio como “Buena” y “Muy buena”. Asimismo, el 

11,7 % de los servidores encuestados se siente “Ni insatisfecho ni satisfecho” con 

el servicio recibido, mientras el 88,3% se siente “Satisfecho” y “Muy satisfecho” con 

el servicio recibido. 

En resumen, y de acuerdo con las problemáticas presentadas en la institución 

pública de pensiones, se verifica que la entidad a pesar de las limitaciones en el 

proceso de apropiación del servicio de Mesa de Ayuda mantiene los estándares de 

calidad de servicio y mantiene una satisfacción positiva en los servidores públicos. 

Siendo así, que la institución no debe descuidar el proceso de transición y a su vez 

mantener la mejora continua para lograr la disminuir ese pequeño porcentaje de 

insatisfacción lo cual se verá reflejado en la mejora continua de la calidad de su 

servicio. 
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Objetivo específico: Determinar la relación entre la confiabilidad de la Mesa de 

Ayuda y la satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, 

Lima, 2023. 

Tabla 2 

Cruce entre confiabilidad y satisfacción de los servidores 

  

Satisfacción de los servidores 

Total Ni 
insatisfecho 
ni satisfecho 

Satisfecho 
Muy 

Satisfecho 

Confiabilidad 

Malo 
Recuento 5 0 0 5 

% 100,0% 0,0% 0,0% 2,4% 

Regular 
Recuento 11 83 2 96 

% 28,0% 72,0% 0,0% 46,8% 

Bueno 
Recuento 8 24 0 32 

% 9,7% 85,5% 4,8% 15,6% 

Muy bueno 
Recuento 0 38 34 72 

% 0,0% 52.8% 47.2% 35,1% 

Total 
Recuento 24 145 36 205 

% 11,7% 70,7% 17,6% 100,0% 

Nota: Elaboración propia – SPSS 25 

Como se puede apreciar en la Tabla 2, se puede observar que el 2,4% de los 

encuestados consideran la confiabilidad del servicio de Mesa de Ayuda como 

“Malo”; a su vez, el 46,8% lo califica como una calidad de servicio “Regular”, 

mientras el 40,7% considera la calidad de servicio como “Buena” y “Muy buena”. 

Asimismo, el 11,7 % de los servidores encuestados se siente “Ni insatisfecho ni 

satisfecho” con el servicio recibido, mientras el 88,3% se siente “Satisfecho” y “Muy 

satisfecho” con el servicio recibido. 

En resumen, y de acuerdo con las problemáticas presentadas en la institución 

pública de pensiones, se verifica que la entidad debido a las limitantes relacionados 

a la de personal las cuales fueron expuestas, siendo la Confiabilidad una dimensión 

que esta relacionada con el cumplimiento de compromisos y efectividad de los 

tiempos de atención, se entiende que aproximadamente el 50% de los servidores 

califique considera la calidad de servicio como “Buena” y “Muy buena”. 
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Objetivo específico: Determinar la relación entre la capacidad de respuesta de la 

Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores de una entidad pública de 

pensiones, Lima, 2023. 

Tabla 3 

Cruce entre capacidad de respuesta y satisfacción de los servidores 

  

Satisfacción de los servidores 

Total Ni 
insatisfecho 
ni satisfecho 

Satisfecho 
Muy 

Satisfecho 

Capacidad 
de respuesta 

Muy Malo 
Recuento 6 8 0 14 

% 42.9% 57.1% 0.0% 6.8% 

Malo 
Recuento 14 41 1 56 

% 25.0% 73.2% 1.8% 27.3% 

Regular 
Recuento 4 60 10 74 

% 5.4% 81.1% 13.5% 36.1% 

Bueno 
Recuento 0 35 15 50 

% 0.0% 70.0% 30.0% 24.4% 

Muy bueno 
Recuento 0 1 10 11 

% 0.0% 9.1% 90.9% 5.4% 

Total 
Recuento 24 145 36 205 

% 11.7% 70.7% 17.6% 100.0% 

Nota: Elaboración propia – SPSS 25 

Como se puede apreciar en la Tabla 3, se puede observar que el 34.1% de los 

encuestados consideran la capacidad de respuesta del servicio de Mesa de Ayuda 

como “Muy Malo” y “Malo”; a su vez, el 36,1% lo califica como una calidad de 

servicio “Regular”, mientras el 29.8% considera la calidad de servicio como “Buena” 

y “Muy buena”. Asimismo, el 11,7 % de los servidores encuestados se siente “Ni 

insatisfecho ni satisfecho” con el servicio recibido, mientras el 88,3% se siente 

“Satisfecho” y “Muy satisfecho” con el servicio recibido. 

En resumen, y de acuerdo con las problemáticas presentadas en la institución 

pública de pensiones, se verifica que la entidad debido al poco personal que 

presenta y el proceso de transición por la apropiación del servicio de Mesa de 

Ayuda, las cuales fueron expuesta, es que tiene un nivel muy bajo en la dimensión 

de capacidad de respuesta, la cual nos muestra que el tiempo de respuesta y la 

disponibilidad del personal están directamente relacionados. 

 



39 
 

Objetivo específico: Determinar la relación entre la seguridad de la Mesa de 

Ayuda y la satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, 

Lima, 2023. 

Tabla 4 

Cruce entre seguridad y satisfacción de los servidores 

  

Satisfacción de los servidores 

Total Ni 
insatisfecho 
ni satisfecho 

Satisfecho 
Muy 

Satisfecho 

Seguridad 

Malo 
Recuento 5 0 0 5 

% 100.0% 0.0% 0.0% 2.4% 

Bueno 
Recuento 19 86 4 109 

% 17.4% 78.9% 3.7% 53.2% 

Muy bueno 
Recuento 0 59 32 91 

% 0.0% 64.8% 35.2% 44.4% 

Total 
Recuento 24 145 36 205 

% 11.7% 70.7% 17.6% 100.0% 

Nota: Elaboración propia – SPSS 25 

Como se puede apreciar en la Tabla 4, se puede observar que el 2.4% de los 

encuestados consideran la seguridad del servicio de Mesa de Ayuda como “Malo”; 

mientras el 97.6% considera la calidad de servicio como “Buena” y “Muy buena”. 

Asimismo, el 11,7 % de los servidores encuestados se siente “Ni insatisfecho ni 

satisfecho” con el servicio recibido, mientras el 88,3% se siente “Satisfecho” y “Muy 

satisfecho” con el servicio recibido. 

En resumen, y de acuerdo con las problemáticas presentadas en la institución 

pública de pensiones, se verifica que la entidad debido a las limitancias de personal 

las cuales fueron expuesta, siendo la Seguridad una dimensión que está 

relacionada con la atención y conocimientos que cuenta el personal y  su capacidad 

para inspirar confianza, pese a ello, contempla un casi 100% de los servidores que 

califican y consideran que la calidad de servicio como “Buena” y “Muy buena”.  
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Objetivo específico: Determinar la relación entre la empatía de la Mesa de Ayuda 

y la satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023 

Tabla 5 

Cruce entre empatía y satisfacción de los servidores 

  

Satisfacción de los servidores 

Total Ni 
insatisfecho 
ni satisfecho 

Satisfecho 
Muy 

Satisfecho 

Empatía 

Regular 
Recuento 5 0 0 5 

% 100.0% 0.0% 0.0% 2.4% 

Bueno 
Recuento 19 119 6 144 

% 13.2% 82.6% 4.2% 70.2% 

Muy bueno 
Recuento 0 26 30 56 

% 0.0% 46.4% 53.6% 27.3% 

Total 
Recuento 24 145 36 205 

% 11.7% 70.7% 17.6% 100.0% 

Nota: Elaboración propia – SPSS 25 

Como se puede apreciar en la Tabla 4, se puede observar que el 2.4% de los 

encuestados consideran la empatía del servicio de Mesa de Ayuda como “Malo”; 

mientras el 97.5% considera la calidad de servicio como “Buena” y “Muy buena”. 

Asimismo, el 11,7 % de los servidores encuestados se siente “Ni insatisfecho ni 

satisfecho” con el servicio recibido, mientras el 88,3% se siente “Satisfecho” y “Muy 

satisfecho” con el servicio recibido. 

En resumen, y de acuerdo con las problemáticas presentadas en la institución 

pública de pensiones, se verifica que la entidad debido a sus limitaciones de 

personal las cuales fueron expuestas, siendo la empatía una dimensión que está 

relacionada con el comportamiento del personal y su comunicación, pese a ello, 

contempla un casi 100% de los servidores que califican y consideran que la calidad 

de servicio como “Buena” y “Muy buena”.  
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Objetivo específico: Determinar la relación entre los elementos tangibles de la 

Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores de una entidad pública de 

pensiones, Lima, 2023. 

Tabla 6 

Cruce entre elementos tangibles y satisfacción de los servidores 

  

Satisfacción de los servidores 

Total Ni 
insatisfecho 
ni satisfecho 

Satisfecho 
Muy 

Satisfecho 

Elementos 
tangibles 

Regular 
Recuento 12 33 0 45 

% 26.7% 73.3% 0.0% 22.0% 

Bueno 
Recuento 11 72 4 87 

% 12.6% 82.8% 4.6% 42.4% 

Muy bueno 
Recuento 1 40 32 73 

% 1.4% 54.8% 43.8% 35.6% 

Total 
Recuento 24 145 36 205 

% 11.7% 70.7% 17.6% 100.0% 

Nota: Elaboración propia – SPSS 25 

Como se puede apreciar en la Tabla 4, se puede observar que el 22.0% de los 

encuestados consideran los elementos tangibles del servicio de Mesa de Ayuda 

como “Regular”; mientras el 88.0% considera la calidad de servicio de los 

elementos tangibles como “Buena” y “Muy buena”. Asimismo, el 11,7 % de los 

servidores encuestados se siente “Ni insatisfecho ni satisfecho” con el servicio 

recibido, mientras el 88,3% se siente “Satisfecho” y “Muy satisfecho” con el servicio 

recibido. 

En resumen, y de acuerdo con las problemáticas presentadas en la institución 

pública de pensiones, se verifica que la entidad debido a sus limitaciones de 

personal las cuales fueron expuestas, siendo los elementos tangibles una 

dimensión que está relacionada con la apariencia física del personal y su 

equipamiento, contempla que existe un porcentaje que no considera los elementos 

tangibles optimos. 
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4.2. Análisis Inferencial 

4.2.1 Prueba de supuesto de normalidad 

𝑯𝟎 ∶ Los datos provienen de una distribución normal 

𝑯𝟏 ∶ Los datos no provienen de una distribución normal 

Tabla 7 

Prueba del supuesto de normalidad  

Prueba de normalidad 

 

Kolmogorov - Smirnov* Shapiro-Wilk 

Estadístic

o gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Calidad de Servicio ,121 205 ,000 ,957 205 ,000 

Satisfacción ,105 205 ,000 ,962 205 ,000 

* Corrección de significación de Lilliefors 

 

En la tabla 7 se analizó la normalidad de la información de las variables de calidad 

de servicio y satisfacción. Se utilizaron dos pruebas estadísticas diferentes, la 

prueba de Kolmogorov-Smirnov y la prueba de Shapiro-Wilk, para evaluar la 

distribución de los datos, como nuestra muestra es mayor a 50 tomaremos los 

resultados de la prueba de Kolmogorov. Los resultados indicaron que tanto la 

calidad de servicio como la satisfacción del cliente no seguían una distribución 

normal, con valores de significancia de p=0.000, < 0.05 para ambas pruebas. Estos 

resultados indican que los datos de ambas variables no siguen una distribución 

normal. 

Es por ello que se rechaza la hipótesis nula, que significa que los datos provienen 

de una distribución normal y se acepta la hipótesis nula lo cual indica que los datos 

no siguen una distribución normal. y se procederá con las pruebas no paramétricas, 

por lo que elegiremos un Rho de Spearman ya que buscamos la correlación de las 

dos variables de calidad de servicio y satisfacción de los servidores. 
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4.2.2 Prueba de hipótesis general: 

𝑯𝟎 ∶ No existe relación entre la calidad de servicio de la Mesa de Ayuda y la 

satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

𝑯𝟏 ∶ Existe relación entre la calidad de servicio de la Mesa de Ayuda y la 

satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

Nivel de significancia: 𝛼 =  𝟎, 𝟎𝟓 

Tabla 8 

Correlación de Spearman de la calidad de servicio y satisfacción 

Correlacion 

 

Calidad de 

Servicio 
Satisfacción 

Spearman 

Calidad  

Coef. de correlación 1,000 ,677** 

Significancia . ,000 

N 205 205 

Satisfacción 

Coef. de correlación ,677** 1,000 

Significancia ,000 . 

N 205 205 

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

 

En la tabla 8 se observa los resultados de la prueba no paramétrica de Rho de 

Spearman en donde se observa que existen una relación significativa (𝛼 =0,000; 

𝛼 <0.05) entre la variable de calidad de servicio y satisfacción; en ese sentido, 

rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna que nos indica que 

existe relación entre la calidad de servicio de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de 

los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

De igual manera, se utilizó el coeficiente de correlación no paramétrica de Rho de 

Spearman para evaluar esta relación. Los resultados revelaron los valores (r = 

0.677) por lo que se determina que es una correlación positiva directa y moderada 

entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente. Estos hallazgos indican que 

a medida que la calidad de servicio mejora, la satisfacción de los servidores tiende 

a aumentar. 
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4.2.3 Prueba de hipótesis especifico 1: 

𝑯𝟎 ∶ No existe relación entre la confiabilidad de la Mesa de Ayuda y la satisfacción 

de los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

𝑯𝟏 ∶ Existe relación entre la confiabilidad de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de 

los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

Nivel de significancia: 𝛼 =  𝟎, 𝟎𝟓 

Tabla 9 

Correlación de Spearman de la confiabilidad y satisfacción 

Correlacion 

 

Calidad de 

Servicio 
Satisfacción 

Spearman 

Confiabilidad 

Coef. de correlación 1,000 ,545** 

Significancia . ,000 

N 205 205 

Satisfacción 

Coef. de correlación ,545** 1,000 

Significancia ,000 . 

N 205 205 

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

 

En la tabla 9 se observa los resultados de la prueba no paramétrica de Rho de 

Spearman en donde se observa que existen una relación significativa (𝛼 =0,000; 

𝛼 <0.05) entre la dimensión de confiabilidad y satisfacción; en ese sentido, 

rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna que nos indica que 

existe relación entre la confiabilidad de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los 

servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

De igual manera, se utilizó el coeficiente de correlación no paramétrica de 

Spearman para evaluar esta relación. Los resultados revelaron los valores (r = 

0.677) por lo que se determina que es una correlación positiva directa y moderada 

entre la confiabilidad de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores. Estos 

hallazgos indican que a medida que la confiabilidad del servicio mejora, la 

satisfacción de los clientes tiende a aumentar. 
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4.2.4 Prueba de hipótesis especifico 2: 

𝑯𝟎 ∶ No existe relación entre la capacidad de respuesta de la Mesa de Ayuda y la 

satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

𝑯𝟏 ∶ Existe relación entre la capacidad de respuesta de la Mesa de Ayuda y la 

satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

Nivel de significancia: 𝛼 =  𝟎, 𝟎𝟓 

Tabla 10 

Correlación de Spearman de la capacidad de respuesta y satisfacción 

Correlacion 

 

Calidad de 

Servicio 
Satisfacción 

Spearman 

Capacidad de 

respuesta 

Coef. de correlación 1,000  ,537** 

Significancia . ,000 

N 205 205 

Satisfacción 

Coef. de correlación  ,537** 1,000 

Significancia ,000 . 

N 205 205 

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

 

En la tabla 10 se observa los resultados de la prueba no paramétrica de Rho de 

Spearman en donde se observa que existen una relación significativa (𝛼 =0,000; 

𝛼 <0.05) entre la dimensión de capacidad de respuesta y satisfacción; en ese 

sentido, rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna que nos 

indica que existe relación entre la capacidad de respuesta de la Mesa de Ayuda y 

la satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

De igual manera, se utilizó el coeficiente de correlación no paramétrica de Rho de  

Spearman para evaluar esta relación. Los resultados revelaron los valores (r = 

0.721) en ese sentido se puede determinar la existencia de una correlación de valor 

positivo e intensidad moderada en la dimensión de capacidad de respuesta de la 

Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores. Estos hallazgos indican que 

disminuir los indicadores de capacidad de respuesta reflejarían mayor satisfacción 

en los servidores. 
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4.2.5 Prueba de hipótesis especifico 3: 

𝑯𝟎 ∶ No existe relación entre la seguridad de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de 

los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

𝑯𝟏 ∶ Existe relación entre la seguridad de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los 

servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

Nivel de significancia: 𝛼 =  𝟎, 𝟎𝟓 

Tabla 11 

Correlación de Spearman de la seguridad y satisfacción 

Correlacion 

 

Calidad de 

Servicio 
Satisfacción 

Rho de Spearman 

Seguridad 

Coef. de correlación 1,000 ,520** 

Significancia . ,000 

N 205 205 

Satisfacción 

Coef. de correlación ,520** 1,000 

Significancia ,000 . 

N 205 205 

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

 

En la tabla 11 se observa los resultados de la prueba no paramétrica de Rho de 

Spearman en donde se observa que existen una relación significativa (𝛼 =0,000; 

𝛼 <0.05) entre la dimensión de seguridad y satisfacción; en ese sentido, 

rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna que nos indica que 

existe relación entre la seguridad de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los 

servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

De igual manera, se utilizó el coeficiente de correlación no paramétrica de 

Spearman para evaluar esta relación. Los resultados revelaron los valores (r = 

0.520) por lo que se determina que es una correlación positiva directa y moderada 

entre la seguridad de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores. Estos 

hallazgos indican que a medida que la confiabilidad del servicio mejora, la 

satisfacción de los clientes tiende a aumentar. 
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4.2.6 Prueba de hipótesis especifico 4: 

𝑯𝟎 ∶ No existe relación entre la empatía de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de 

los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

𝑯𝟏 ∶ Existe relación entre la empatía de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los 

servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

Nivel de significancia: 𝛼 =  𝟎, 𝟎𝟓 

Tabla 12 

Correlación de Spearman de la empatía y satisfacción 

Correlacion 

 

Calidad de 

Servicio 
Satisfacción 

Rho de Spearman 

Empatía 

Coef. de correlación 1,000 ,595** 

Significancia . ,000 

N 205 205 

Satisfacción 

Coef. de correlación ,595** 1,000 

Significancia ,000 . 

N 205 205 

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

 

En la tabla 12 se observa los resultados de la prueba no paramétrica de Rho 

Spearman en donde se observa que existen una relación significativa (𝛼 =0,000; 

𝛼 <0.05) entre la dimensión de empatía y satisfacción; en ese sentido, rechazamos 

la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna que nos indica que existe relación 

entre la empatía de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores de una 

entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

De igual manera, se utilizó el coeficiente de correlación no paramétrica de 

Spearman para evaluar esta relación. Los resultados revelaron los valores (r = 

0.595) por lo que se determina que es una correlación positiva directa y fuerte entre 

la seguridad de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores. Según estos 

hallazgos, se observa que a medida que la empatía en el servicio se incrementa, la 

satisfacción de los clientes tiende a experimentar un aumento. 

 



48 
 

4.2.7 Prueba de hipótesis especifico 5: 

𝑯𝟎 ∶ No existe relación entre los elementos tangibles de la Mesa de Ayuda y la 

satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

𝑯𝟏 ∶ Existe relación entre los elementos tangibles de la Mesa de Ayuda y la 

satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

Nivel de significancia: 𝛼 =  𝟎, 𝟎𝟓 

Tabla 13 

Correlación de Spearman de los elementos tangibles y satisfacción 

Correlaciones 

 

Calidad de 

Servicio 
Satisfacción 

Rho de Spearman 

Elementos tangibles 

Coef. de correlación 1,000 ,514** 

Significancia . ,000 

N 205 205 

Satisfacción 

Coef. de correlación ,514** 1,000 

Significancia ,000 . 

N 205 205 

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

 

En la tabla 13 se observa los resultados de la prueba no paramétrica de Rho 

Spearman en donde se observa que existen una relación significativa (𝛼 =0,000; 

𝛼 <0.05) entre la dimensión de los elementos tangibles y satisfacción; en ese 

sentido, rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna que nos 

indica que existe relación entre los elementos tangibles de la Mesa de Ayuda y la 

satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023. 

De igual manera, se utilizó el coeficiente de correlación no paramétrica de Rho de 

Spearman para evaluar esta relación. Los resultados revelaron el valor de (r = 

0.514) por lo que se determina que es una correlación positiva moderada entre los 

elementos tangibles de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores. Estos 

hallazgos indican que aumentar los indicadores de los elementos tangibles 

reflejarían mayor satisfacción en los servidores. 
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V. DISCUSIÓN 

En esta investigación, se intentó corroborar la relación entre la calidad de servicio 

de la Mesa de Ayuda y la satisfacción de los servidores de una entidad pública de 

pensiones, Lima, 2023. En donde luego del análisis descriptivo de las tablas 

cruzadas realizadas por el software estadístico SPSS se aprecia que en primera 

instancia de los 205 encuestados en temas de calidad de servicio el 58.0% 

considera la calidad de servicio como “Buena” y “Muy buena”, mientras el 88.3% se 

siente “Satisfecho” y “Muy satisfecho” con el servicio recibido. 

A su vez, de la prueba no paramétrica en donde se observó que existen una relación 

significativa (𝛼 =0,000; 𝛼 <0.05) lo que nos dio es que si existe una relación entre 

las dos variables de calidad de servicio y satisfacción, así mismo, se obtuvo un 

coeficiente de correlación de (r = 0.677) por lo que se determina que es una 

correlación positiva directa y moderada entre la calidad de servicio y la satisfacción 

del cliente, es decir, que si la calidad del servicio brindado aumenta, la satisfacción 

del servicio también se verá relacionado de manera directa. 

Este primer indicador nos confirma que el trabajo que se viene realizando por la 

Mesa de Ayuda viene por buen camino, a pesar de su problémica inicial que es la 

falta de personal, capacitaciones en atención al cliente y proceso de asimilación 

como un servicio propio, posee un buen índice de aceptación, sin embargo es 

importante resaltar que existen factores determinantes que no permiten la 

excelencia del servicio y es importante identificar mediante el análisis de las 

dimensiones cuales son los aspectos determinantes que afectan de manera 

significativa la calidad del servicio de la Mesa de Ayuda y de esta manera, 

proporcionar un servicio de excelencia y de buena calidad que refleje en los 

indicadores de satisfacción el 100% de satisfacción. 

Al realizar el cruce de la confiabilidad y satisfacción de los servidores el 40.7% de 

los encuestados confía en el servicio de la Mesa de Ayuda y califica como buena y 

muy buena, siendo su coeficiente de correlación de 0.545 siendo una correlación 

positiva moderada, este indicador nos muestra que efectivamente hay una relación 

directa lo cual se evidencia con el trabajo de Mesa de Ayuda que respecta al 

cumplimiento de compromisos y fiabilidad del trabajo del personal técnico. 
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Al realizar el cruce de la capacidad de respuesta y satisfacción de los servidores el 

29.8% de los encuestados califica el servicio de la Mesa de Ayuda y califica como 

buena y muy buena, siendo su coeficiente de correlación de 0.537 siendo una 

correlación positiva moderada, este indicador nos muestra que efectivamente hay 

una relación directa entre esta dimensión y variable, si bien no se tiene un gran 

porcentaje de aprobación y es debido a que la organización está en proceso de 

llevar a cabo contrataciones de personal y no cuenta con la capacidad total para la 

atención, sin embargo se vienen dando los esfuerzos ampliando los horarios de 

atención para poder atender mas usuarios internos y mantener la operación activa. 

Al realizar el cruce de la seguridad y satisfacción de los servidores el 97.6% de los 

encuestados confía en el servicio de la Mesa de Ayuda y califica como buena y muy 

buena, siendo su coeficiente de correlación de 0.520 siendo una correlación 

positiva moderada, este indicador nos muestra que efectivamente hay una relación 

directa, este resultado resalta ya que casi el 100% de servidores de la entidad 

confía en la Mesa de Ayuda, tiene convicción que los ayudará a resolver sus 

inconvenientes y confía en la integridad del trabajo que se viene realizando. 

Al realizar el cruce de la empatía y satisfacción de los servidores el 97.5% de los 

encuestados confía en el servicio de la Mesa de Ayuda y califica como buena y muy 

buena, siendo su coeficiente de correlación de 0.595 siendo una correlación 

positiva moderada, este indicador nos muestra que efectivamente hay una relación 

directa, este resultado resalta ya que casi el 100% de servidores de la entidad 

califica la buena atención, comportamiento, comunicación y amabilidad del 

personal, esto es que constantemente se dan feedback al personal respecto a la 

buena practicas de atención al usuario y la comunicación efectiva. 

Al realizar el cruce de la elementos tangibles y satisfacción de los servidores el 

88.0% de los encuestados califica los elementos del servicio de la Mesa de Ayuda 

como buena y muy buena, siendo su coeficiente de correlación de 0.514 siendo 

una correlación positiva moderada, este indicador nos muestra que efectivamente 

hay una relación directa, a su vez se comprende que los usuarios califican de 

manera optima al personal y la calidad de los equipos así como la disponibilidad de 

las herramientas  
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Según Ibarra (2021), su tesis consistió en investigar la posible relación entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios en una municipalidad específica 

de Lima, Chorrillos. El enfoque utilizado fue de naturaleza cuantitativa, empleando 

un procedimiento de investigación basado en un modelo básico. Para describir las 

relaciones existentes entre las variables de calidad y satisfacción, se aplicó una 

metodología correlacional. A través de la minuciosa investigación llevada a cabo 

por el autor, se logró llegar a conclusiones concretas y demostrar que existe una 

relación directa entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios en dicha 

municipalidad de Lima, específicamente en el distrito de Chorrillos.  

Estos hallazgos ofrecen una base sólida para futuras investigaciones y, a su vez, 

brindan información valiosa que puede contribuir a la mejora de los servicios y la 

experiencia de los usuarios en la mencionada municipalidad. 

La investigación actual presentó resultados similares a los obtenidos en el estudio 

previo en términos del coeficiente de correlación. En la prueba de hipótesis general, 

que buscaba establecer la correlación entre la calidad de servicio y la satisfacción 

del usuario en la Institución de Chorrillos, se obtuvo un valor de 0.685, mientras que 

en la investigación actual se encontró un valor de 0.677. Estos valores son muy 

similares, lo cual indica que existe una relación entre la calidad de servicio que una 

institución ofrece y la satisfacción de los usuarios, ya sean externos o internos, 

como servidores públicos o trabajadores. 

En su tesis, Sánchez (2022) se propuso determinar si la calidad de servicio se 

relaciona con la satisfacción del usuario. Para ello, llevó a cabo una investigación 

aplicada con un enfoque cuantitativo correlacional, utilizando dos tipos de 

cuestionarios dirigidos a 291 usuarios representantes de una empresa de 

telecomunicaciones en Trujillo. 

Los resultados obtenidos revelaron la existencia de una relación positiva y directa 

entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario. El coeficiente obtenido fue 

moderado, indicando que ambos factores están relacionados en cierta medida. 

Específicamente, se identificó un coeficiente de correlación de Rho Spearman con 

un valor de 0.503, lo que indica una correlación moderada positiva entre las 

variables de calidad de servicio y satisfacción. Esto significa que existe una relación 
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significativa entre ambas variables, donde un aumento en la calidad de servicio 

tiende a estar asociado con un aumento en la satisfacción del usuario. Sin embargo, 

es importante tener en cuenta que un valor de 0.503 no indica una correlación 

fuerte, pero sí sugiere una tendencia en la dirección esperada. 

Al comparar estos resultados con la investigación actual, donde se obtuvo un valor 

de 0.677 en términos de coeficiente de correlación, se puede observar que ambos 

estudios presentan valores muy similares. Esto sugiere que la relación entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios se mantiene consistente, ya sea 

en empresas del sector privado o público. Además, estos resultados indican que 

dicha relación es independiente del rubro o giro del negocio investigado. 

Además, cabe mencionar la investigación realizada por Guerrero (2021), cuyo 

objetivo era determinar la relación entre la calidad del servicio durante la pandemia 

y la satisfacción de los usuarios de la ONP. Si bien los resultados obtenidos en su 

estudio respaldaron la existencia de una relación significativa entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del usuario, con una correlación de Pearson de 0.880 y un 

sigma (bilateral) de 0.00, lo cual respalda su hipótesis, es importante señalar 

algunas discrepancias con nuestra propia investigación. 

En primer lugar, la investigación de Guerrero carece de una prueba de normalidad, 

lo que puede plantear dudas sobre la distribución de los datos utilizados. Además, 

el autor utilizó pruebas de correlación no paramétricas junto con la correlación de 

Pearson, lo cual difiere de nuestro enfoque. En nuestro estudio, al tratarse de las 

mismas variables, realizamos una prueba de supuesto de normalidad que reveló 

que los datos no seguían una distribución normal. Por lo tanto, optamos por utilizar 

el método de correlación no paramétrica de Rho de Spearman para analizar la 

relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario. 

Estos hallazgos sugieren que nuestra investigación presenta una perspectiva válida 

y sólida al abordar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario, basándonos en un enfoque estadísticamente adecuado para las 

características de nuestros datos. 

La investigación realizada por Gallardo (2016) se centró en analizar la calidad del 

servicio proporcionado por el Help Desk del Congreso de la República, visto de la 
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óptica crítica de los diferentes grupos de trabajadores a los que presta servicio. El 

objetivo era mejorar la administración de los servicios de TI. Según los resultados 

obtenidos, el 47,22% de los trabajadores encuestados consideraba que la calidad 

del servicio brindada por el Help Desk era buena, el 40,22% la consideraba regular 

y solo el 12,04% la consideraba mala. Estas deducciones se fundamentaron en el 

analisis de los conjuntos de trabajo internos y sus perspectivas, demostrado 

mediante la prueba de Kruskal-Wallis, donde se encontró un valor de significancia 

asintótica de 0.024, menor a 0.05, lo que indica que el servicio no es igual en los 

cinco grupos del Congreso. 

Sin embargo, nuestra investigación difiere en cuanto a la evaluación de la muestra. 

En la investigación actual, se evaluó de manera independiente a cada servidor 

público, ya que el servicio de la Mesa de Ayuda es general y, siguiendo las buenas 

prácticas de ITIL, no se debe agrupar por sectores, ya que esto podría sesgar el 

servicio y no ser equitativo. ITIL enfatiza la importancia de priorizar los incidentes 

según la urgencia y el impacto en el negocio, en lugar de dar preferencia a usuarios 

específicos. Esto asegura una gestión eficiente de los incidentes y una respuesta 

adecuada a los problemas que afectan a los servicios de TI. 

Podemos destacar que la investigación de Gallardo (2016), más que evaluar la 

calidad del servicio en el Congreso, nos brinda una visión de cómo se está 

brindando el servicio en los cinco grupos analizados y su comportamiento. Por otro 

lado, nuestra investigación se enfoca en la experiencia del servidor público de 

manera independiente, sin tener en cuenta el área a la que pertenece, con el 

objetivo de identificar las deficiencias del servicio y buscar mejoras basadas en los 

resultados obtenidos. 

La investigación usa una metodología aplicada el cual ofrece fortalezas 

significativas al abordar problemas del mundo real, siendo altamente relevante y 

útil para la toma de decisiones. Al aplicar los hallazgos de la investigación, se facilita 

la transferencia de conocimiento y se promueve la colaboración con los interesados 

pertinentes, lo que garantiza la aplicabilidad de los resultados a sus necesidades y 

prioridades. Además, esta metodología valida sus resultados con evidencia 

empírica, generando confianza en los hallazgos. Sin embargo, presenta 

limitaciones en términos de generalización, restricciones de tiempo y recursos, 
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posibles influencias externas y la complejidad de la implementación de las 

soluciones propuestas.  

A pesar de estas debilidades, la investigación aplicada sigue siendo valiosa al 

proporcionar soluciones prácticas y orientadas a la realidad, lo que puede tener un 

impacto significativo en la solución de los problemas y el perfeccionamiento de las 

prácticas en diversos ámbitos ya que utilizaremos las teorías y conocimientos 

existentes cuyos resultados se usarán para mejorar la calidad de mesa de ayuda 

por la entidad; así mismo, una investigación de tipo aplicada contribuye al desarrollo 

de iniciativas para los problemas presentados basándose en el conocimiento para 

su ejecución y aplicación con el objetivo de alcanzar la calidad de atención 

requerida 

Respecto al diseño no experimental presenta fortalezas como la capacidad para 

capturar datos en situaciones naturales y en tiempo real. A diferencia de los diseños 

experimentales, que suelen ser controlados y artificiales, el enfoque no 

experimental permite recopilar información en contextos reales y en condiciones 

normales. Esto permite obtener datos más auténticos y representativos de cómo 

ocurren los fenómenos en la vida cotidiana. Esta fortaleza contribuye a la validez 

externa y a la aplicabilidad de los resultados a situaciones prácticas.  

Sin embargo, también tiene debilidades, como la falta de control experimental que 

limita la inferencia de causalidad y la posibilidad de sesgos debido a la falta de 

manipulación de variables. Además, la generalización de los resultados puede ser 

más limitada debido a la ausencia de condiciones experimentales controladas. A 

pesar de estas limitaciones, el diseño no experimental sigue siendo valioso para 

investigar fenómenos en contextos reales y proporcionar un entendimiento 

profundo de las relaciones entre variables. 

Por otro lado, el enfoque cuantitativo presenta varias fortalezas importantes, 

permite la recolección de datos numéricos y la aplicación de análisis estadísticos 

rigurosos, lo que proporciona resultados objetivos y replicables. Además, el 

enfoque cuantitativo permite la generalización de los hallazgos a una población más 

amplia, ya que se basa en muestras representativas y utiliza métodos de muestreo 

probabilísticos. También brinda la posibilidad de establecer relaciones causales y 

probar hipótesis a través de la manipulación de variables independientes.  
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Sin embargo, algunas debilidades pueden surgir, como la posibilidad de simplificar 

la realidad al reducir los fenómenos a medidas cuantitativas y perder detalles y 

matices importantes. Además, puede haber limitaciones en términos de la 

comprensión de los significados y las experiencias subjetivas de los participantes, 

ya que se enfoca esencialmente en la evaluación de variables perceptibles. A pesar 

de estas limitaciones, el enfoque cuantitativo sigue siendo valioso para proporcionar 

evidencia empírica y establecer patrones y relaciones cuantificables en la 

investigación científica. 

Asimismo, el nivel de investigación es de tipo correlacional permite examinar las 

relaciones entre variables y determinar el grado de asociación entre ellas. Esto 

proporciona información valiosa sobre cómo se relacionan diferentes fenómenos o 

variables en un contexto determinado. Además, el enfoque correlacional es útil para 

determinar patrones y propensión en los hallazgos, lo que puede ayudar a predecir 

o explicar comportamientos o fenómenos en función de las variables estudiadas. 

Otra fortaleza es su aplicabilidad en situaciones en las que no es posible o ético 

realizar manipulaciones experimentales.  

Sin embargo, también hay debilidades en este enfoque. La correlación no implica 

causalidad, lo que significa que no se pueden establecer relaciones de causa y 

efecto entre variables basándose únicamente en la correlación. Además, pueden 

existir variables no controladas o factores de confusión que influyan en las 

relaciones observadas. A pesar de estas limitaciones, la metodología de 

investigación de nivel correlacional es valiosa para explorar y comprender las 

relaciones entre variables en un contexto específico. 

El corte de la investigación es de tipo transversal y presenta varias fortalezas; en 

primer lugar, permite recopilar datos de manera eficiente al analizar una muestra 

representativa en un solo punto en el tiempo. Esto facilita la obtención de una 

instantánea de la situación o fenómeno que se está estudiando. Además, el 

enfoque de corte transversal es útil para explorar la prevalencia de ciertas 

características o variables en una población en un momento dado. También permite 

comparar diferentes grupos o subgrupos en términos de las variables estudiadas. 

Sin embargo, hay algunas debilidades asociadas con esta metodología. La principal 

limitación es que no permite establecer relaciones causales ni examinar cambios o 
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evoluciones a lo largo del tiempo, ya que solo se recopilan datos en un único punto 

temporal. Además, el corte transversal puede estar sujeto a sesgos o influencias 

temporales que pueden afectar la evaluación de los hallazgos. No obstante, estas 

limitaciones, no perjudican la investigación en su desarrollo, la metodología de corte 

transversal es valiosa para obtener una instantánea de una población y explorar 

características o variables en un momento determinado. 

La metodología de investigación de método hipotético deductivo presenta varias 

fortalezas. En primer lugar, se basa en la formulación de hipótesis claras y 

específicas, lo que proporciona una estructura sólida para el proceso de 

investigación. Esto permite realizar predicciones y plantear suposiciones que 

pueden ser probadas y verificadas mediante la recopilación y análisis de datos. 

Además, el método hipotético deductivo fomenta el uso de un razonamiento lógico 

y deductivo, lo que ayuda a construir argumentos sólidos y fundamentados. 

Además, el enfoque permite una mayor precisión y objetividad en la investigación, 

ya que se fundamenta en los datos recolectados a través de la experiencia práctica 

y en el razonamiento lógico. 

Sin embargo, también hay debilidades asociadas con esta metodología. En algunos 

casos, puede ser difícil formular hipótesis que sean realmente comprobables o que 

cubran todas las posibles explicaciones de un fenómeno. Además, el enfoque 

deductivo puede limitar la exploración de nuevas ideas o la consideración de 

variables no consideradas inicialmente. A pesar de estas limitaciones, el método 

hipotético deductivo sigue siendo valioso para la formulación de hipótesis, la prueba 

de suposiciones y la construcción de un razonamiento lógico en la investigación 

científica. 

 

 

 

 

 

 



57 
 

VI. CONCLUSIONES 

1. Existe relación entre la variable calidad de atención de la Mesa de Ayuda y 

satisfacción de servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023; 

al existir un valor de significancia (𝛼 =0,000; 𝛼 <0.05); asimismo, presenta 

una correlación positiva directa y moderada ya que el coeficiente de 

correlación no paramétrica de Rho de Spearman es (r = 0.677) 

2. Existe relación entre la dimensión de confiabilidad y la variable satisfacción 

de servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023; al existir un 

valor de significancia (𝛼 =0,000; 𝛼 <0.05); asimismo, presenta una 

correlación positiva directa y moderada ya que el coeficiente de correlación 

no paramétrica de Rho de Spearman es (r = 0.545) 

3. Existe relación entre la dimensión de capacidad de respuesta y la variable 

satisfacción de servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023; 

al existir un valor de significancia (𝛼 =0,000; 𝛼 <0.05); asimismo, presenta 

una correlación positiva directa y moderada ya que el coeficiente de 

correlación no paramétrica de Rho de Spearman es (r = 0.537) 

4. Existe relación entre la dimensión de seguridad y la variable satisfacción de 

servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023; al existir un 

valor de significancia (𝛼 =0,000; 𝛼 <0.05); asimismo, presenta una 

correlación positiva directa y moderada ya que el coeficiente de correlación 

no paramétrica de Rho de Spearman es (r = 0.520) 

5. Existe relación entre la dimensión de empatía y la variable satisfacción de 

servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023; al existir un 

valor de significancia (𝛼 =0,000; 𝛼 <0.05); asimismo, presenta una 

correlación positiva directa y moderada ya que el coeficiente de correlación 

no paramétrica de Rho de Spearman es (r = 0.595) 

6. Existe relación entre la dimensión de elementos tangibles y la variable 

satisfacción de servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023; 

al existir un valor de significancia (𝛼 =0,000; 𝛼 <0.05); asimismo, presenta 

una correlación positiva directa y moderada ya que el coeficiente de 

correlación no paramétrica de Rho de Spearman es (r = 0.514) 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Se sugiere reforzar con el personal técnico profesional de Mesa de Ayuda 

los procedimientos de atención a los usuarios a fin de mejorar los procesos 

de atención y tiempos de resolución. 

2. Se sugiere evaluar la disponibilidad del personal en el horario de la Mesa de 

Ayuda, ya que hay un índice alto de negativas respecto a la capacidad de 

respuesta. 

3. Se recomienda realizar una evaluación de los equipos microinformáticos de 

la entidad, ya que desde su compra no han recibido mantenimiento 

preventivo, salvo los cambios afectados en el tiempo, sin embargo, hay 

muchos usuarios que permanecen con sus equipos desde el inicio. 

4. Se sugiere a la organización mantener el proceso de capacitación del 

personal técnico de MDA  en atención al cliente, ya que los niveles de 

empatía han sido evaluados positivamente y es importante mantener estos 

estándares. 

5. Se recomienda reforzar las líneas de atención al usuario ya que es donde se 

ha impactado mas en las encuestas de calidad de servicio y en la dimensión 

de capacidad de respuesta. 
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título:   Calidad del servicio de Mesa de Ayuda y satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023 

Autor: Aguirre Daza, Jesús Eduardo     

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES 
DIMENSIONES 

General General General Variable 1 

¿De qué manera se relaciona la 
calidad de servicio de Mesa de 
Ayuda y la satisfacción de los 

servidores de una entidad pública 
de pensiones, Lima, 2023? 

Determinar la relación entre la 
calidad de servicio de la Mesa 

de Ayuda y la satisfacción de los 
servidores de una entidad 

pública de pensiones, Lima, 
2023. 

Existe una relación entre la 
calidad de servicio de Mesa 

de Ayuda y la satisfacción de 
los servidores de una entidad 
pública de pensiones, Lima, 

2023. 

Calidad de 
servicio 

D1 – Confiabilidad 
 

D2 – Capacidad de respuesta 

D3 – Seguridad 
 

D4 – Empatía 

D5 – Tangibilidad 

Específicos Específicos Específicas Variable 2 DIMENSIONES 

¿De qué manera se relaciona la 
confiabilidad y la variable de 
satisfacción de los servidores de 
una entidad pública de pensiones de 
Lima 2023? 

Determinar la relación entre la 
confiabilidad de la Mesa de 
Ayuda y la satisfacción de los 
servidores de una entidad 
pública de pensiones, Lima, 
2023. 

Existe una relación entre la 
confiabilidad de la Mesa de 
Ayuda y la satisfacción de los 
servidores de una entidad 
pública de pensiones, Lima, 
2023. 

Satisfacción de 
los servidores 

D1 – Valor percibido 

¿De qué manera se relaciona la 
capacidad de respuesta y la variable 
de satisfacción de los servidores de 
una entidad pública de pensiones de 
Lima 2023? 

Determinar la relación entre la 
capacidad de respuesta de la 
Mesa de Ayuda y la satisfacción 
de los servidores de una entidad 
pública de pensiones, Lima, 
2023. 

Existe una relación entre la 
capacidad de respuesta de la 
Mesa de Ayuda y la 
satisfacción de los servidores 
de una entidad pública de 
pensiones, Lima, 2023. 

D2 – Comunicación 

¿De qué manera se relaciona la 
seguridad y la variable de 
satisfacción de los servidores de 
una entidad pública de pensiones de 
Lima 2023? 

Determinar la relación entre la 
seguridad de la Mesa de Ayuda y 
la satisfacción de los servidores 
de una entidad pública de 
pensiones, Lima, 2023. 

Existe una relación entre la 
seguridad de la Mesa de 
Ayuda y la satisfacción de los 
servidores de una entidad 

D3 – Experiencia del usuario 
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pública de pensiones, Lima, 
2023. 

¿De qué manera se relaciona la 
empatía y la variable de satisfacción 
de los servidores de una entidad 
pública de pensiones de Lima 2023? 

Determinar la relación entre la 
empatía de la Mesa de Ayuda y 
la satisfacción de los servidores 
de una entidad pública de 
pensiones, Lima, 2023. 

Existe una relación entre la 
empatía de la Mesa de Ayuda 
y la satisfacción de los 
servidores de una entidad 
pública de pensiones, Lima, 
2023. 

D4 – Calidad de productos 

¿De qué manera se relaciona los 
elementos tangibles y la variable de 
satisfacción de los servidores de 
una entidad pública de pensiones de 
Lima 2023? 

Determinar la relación entre los 
elementos tangibles de la Mesa 
de Ayuda y la satisfacción de los 
servidores de una entidad 
pública de pensiones, Lima, 
2023. 

Existe una relación entre los 
elementos tangibles de la 
Mesa de Ayuda y la 
satisfacción de los servidores 
de una entidad pública de 
pensiones, Lima, 2023. 

D5 – Conformidad del 
usuario 

METODOLOGÍA: Enfoque de Investigación: Cuantitativa.   Tipo de Investigación: Aplicada.   Nivel de Investigación: Correlacional.   Diseño: No 
experimental.   Corte: Transversal.   Método: Hipotético-Deductivo.   Población: 1194 servidores.   Instrumento: Encuesta 
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 ANEXO 2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES  
Título: Calidad del servicio de Mesa de Ayuda y satisfacción de los servidores de una entidad pública de pensiones, Lima, 2023 

Autor: Aguirre Daza, Jesús Eduardo      
 

  

VARIABLE 1 DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

CALIDAD DE 
SERVICIO  

La calidad de servicios se refiere 
a un tipo de percepción que surge 
de la colación entre lo que el 
usuario espera y sus expectativas 
sobre lo que desea, la calidad se 
basa en la apreciación subjetiva 
que realiza el usuario en función 
de sus propias expectativas y 
necesidades. Por lo tanto, la 
calidad de servicios está 
estrechamente ligada a la 
capacidad de una organización 
para satisfacer las expectativas 
de los usuarios y proporcionar un 
servicio que cumpla con sus 
deseos y requerimientos. 
(Parasuraman et al., 1998). 

La variable calidad del 
servicio se ha 
operacionalizado mediante 
un cuestionario de 
veinticinco preguntas 
divididas en cinco 
dimensiones con sus 
respectivos indicadores 
utilizando una escala Likert 
de 5 puntos, el cual se 
realizará mediante una 
encuesta en Microsoft Forms 
y difundida mediante los 
canales digitales de la 
entidad.  . 

D1- Confiabilidad 

Cumplimiento de compromisos 01, 02 

(1) Muy malo 
(2) Malo 

(3) Regular 
(4) Bueno 

(5) Excelente 

Resolución en el primer 
contacto 

03, 04 

Fiabilidad del servicio 05, 06 

D2 - Capacidad de 
respuesta 

Tiempo de respuesta 07, 08 

Disponibilidad 09, 10 

Atenciones recibidas 11 

D3- Seguridad 

Nivel de confianza 12, 13 

Cumplimiento de normas 14 

Seguridad de la información 15, 16 

D4 - Empatía 

Atención personalizada 17, 18 

Comportamiento 19, 20 

Comunicación 21, 22 

D5 – Elementos 
tangibles 

Apariencia física del personal 23 

Estado y calidad de los 
equipos 

24 

Disponibilidad de los recursos 
tangibles 

25 
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VARIABLE 2 DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

SATISFACCIO
N DE LOS 
SRVIDORES 

La satisfacción del usuario se 
puede definir conceptualmente 
como la percepción que tiene un 
usuario en relación con la calidad 
del servicio que ha recibido, se 
refiere a la forma en que el 
usuario evalúa su experiencia y 
su grado de conformidad con las 
expectativas en términos de la 
calidad, eficiencia y eficacia del 
servicio proporcionado. La 
satisfacción del usuario se 
fundamenta en la valoración 
personal que realiza el usuario, 
teniendo en cuenta sus propias 
necesidades, preferencias y 
estándares de calidad. (Zeithaml 
et al., 2016).   

La variable satisfacción se 
ha operacionalizado 
mediante un cuestionario de 
veinticinco preguntas 
divididas en cinco 
dimensiones con sus 
respectivos indicadores 
utilizando una escala Likert 
de 5 puntos, el cual se 
realizará mediante una 
encuesta en Microsoft Forms 
y difundida mediante los 
canales digitales de la 
entidad.   

D1 – Valor 
percibido 

Tiempo de atención 01, 02 

(1) Muy Insatisfecho 
(2) Insatisfecho  

(3) Ni insatisfecho ni 
satisfecho 

(4) Satisfecho 
(5) Muy satisfecho 

Amabilidad y cortesía 03, 04 

Disponibilidad 05 

D2 – Comunicación  

Claridad de información 06, 07 

Accesibilidad 08, 09 

Comunicación proactiva 10, 11 

D3 – Experiencia 
del usuario 

Satisfacción 12, 13 

Eficiencia 14, 15 

Calidad de servicio 16 

D4 – Calidad de 
productos 

Estado 17, 18 

Durabilidad 19, 20 

Calidad percibida 21 

D5 – Conformidad 
del usuario 

Atención al usuario 22, 23 

Cumplimiento 24, 25 
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ANEXO 3. Instrumento de recolección de datos por variable y ficha técnica 

 

ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO DE MESA DE AYUDA 

 

Instrucciones:  La encuesta de calidad de servicio consta de 25 ítems, los cuales 

están clasificados en 5 dimensiones, lea atentamente cada consulta y marque la 

opción que más sea la más conveniente. La encuesta es totalmente anónima, por 

lo que se solicita su mayor sinceridad. 

Variable:  Calidad del servicio de la Mesa de Ayuda 

Calificación:  

Muy malo Malo Regular Bueno Excelente 

1 2 3 4 5 

   

ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO DE MESAS DE AYUDA 
Calificaci

ón 

It
e
m 

Pregunta 1 2 3 4 5 

Dimensión - Confiabilidad 

1 
¿Cómo calificarías la puntualidad de compromiso cuando coordinan algún plazo 
y/o horario por el técnico de Mesa de Ayuda? 

          

2 
¿Cómo calificarías el compromiso para encontrar una solución a un incidente por 
el técnico de la Mesa de Ayuda? 

          

3 
¿Cuál es tu calificación respecto a la eficiencia del técnico de Mesa de Ayuda para 
encontrar la solución a tus incidentes? 

          

4 ¿Cómo calificarías la solución brindada por el técnico de Mesa de Ayuda?           

5 
¿Cómo calificarías el conocimiento y entrenamiento del técnico de Mesa de 
Ayuda? 

          

6 
¿Cómo calificarías tu confianza en la solución brindad por el técnico de Mesa de 
Ayuda? 

          

Dimensión - Capacidad de Respuesta 

7 ¿Cómo calificarías el tiempo de respuesta cuando llamas al anexo 3001?           

8 
¿Cómo calificarías el tiempo de respuesta cuando envías correo a la mesa de 
ayuda? 

          

9 
¿Cómo calificarías la disponibilidad de la mesa de ayuda cuando llamas al anexo 
3001? 

          

1
0 

¿Cómo calificarías el horario de disponibilidad del técnico de mesa de ayuda?           

1
1 

¿Cómo calificarías las atenciones recibidas por la Mesa de Ayuda?           

Calidad del servicio de Mesa de Ayuda y satisfacción de los servidores de 

una entidad pública de pensiones, Lima, 2023 
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Dimensión - Seguridad 

1
2 

¿Cómo calificas tu confianza al compartir información personal o confidencial con 
el personal de la Mesa de Ayuda? 

          

1
3 

¿Cómo calificas tu confianza en el personal que resuelve tus inconvenientes 
técnicos? 

          

1
4 

¿Cómo calificas el cumplimiento de los lineamientos de seguridad de la Mesa de 
Ayuda? Es decir, no solicitan claves ni datos privados o personales 

          

1
5 

¿Cómo calificarías el respeto a tu privacidad al brindarle acceso remoto? Es decir, 
piden permiso para ingresar a tu equipo, tomar el control y/o abrir documentos. 

          

1
6 

¿Cómo calificarías el nivel de seguridad de la mesa de ayuda al acceder de 
manera remota? Es decir, te solicitan tus contraseñas o permiten que personal 
ajeno acceden a tu equipo, etc. 

          

Dimensión - Empatía 

1
7 

¿Cómo calificarías la dedicación que recibes por parte del técnico de mesa de 
ayuda? 

          

1
8 

¿Cómo calificarías la empatía que recibes del técnico de mesa de ayuda cuando 
te ayudan a resolver tus inconvenientes? 

          

1
9 

¿Cómo calificarías la amabilidad del técnico de la mesa de ayuda en su trato 
contigo? 

          

2
0 

¿Cómo calificarías el comportamiento y lenguaje del personal de la mesa de 
ayuda en su trato contigo? 

          

2
1 

¿Cómo calificarías la comunicación con la Mesa de Ayuda? Es decir, te explican lo 
que van hacer, te informan lo sucedido y el proceso de solución 

          

2
2 

¿Cómo calificarías la capacidad del personal de la mesa de ayuda para escuchar 
tus inconvenientes técnicos y explicarte las soluciones? 

          

Dimensión - Elementos tangibles 

2
3 

¿Cómo calificarías la presencia del personal de Mesa de Ayuda? (Presentación, 
aseo y vestimenta)  

          

2
4 

¿Cómo calificarías el estado (limpieza, funcionalidad, daños) de los equipos 
microinformáticos brindados por la Mesa de Ayuda? (PC, laptop, monitor, teclados, 
mouse, impresora, tablets) 

          

2
5 

¿Cómo calificarías el rendimiento de los equipos microinformáticos brindados por 
la Mesa de Ayuda para tu jornada laboral? (PC, laptop, monitor, teclados, mouse, 
impresora, tablets) 
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FICHA TÉCNICA 

Nombre del instrumento Encuesta de calidad de Aguirre 

Autor Jesus Eduardo Aguirre Daza 

Objetivo del estudio Medición de la calidad de servicio 

Técnica e instrumento Encuesta / Cuestionario 

Población objeto de estudio Servidores de una entidad pública de pensiones 

Ubicación de la población Oficina Principal de ONP 

Total de población 1194 

Muestra 204 

Fecha o período de recolección 
de información 

7 días 

Período de procesamiento de la 
información 

5 días 

Dimensiones que mide 

1) Confiabilidad 
2) Capacidad de respuesta 
3) Seguridad 
4) Empatía 
5) Elementos Tangibles 

Rangos o niveles (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno, (5) Muy bueno 

Tipo de escala Ordinal Likert  

Baremación - 

Método de validez V de Aiken 

Método de confiabilidad Alfa de Cronbach 

Observaciones Ninguna 
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO 

 

 

Instrucciones:  La encuesta de satisfacción del usuario consta de 25 ítems, los 

cuales están clasificados en 5 dimensiones, lea atentamente cada consulta y 

marque la opción que más sea la más conveniente. La encuesta es totalmente 

anónima, por lo que se solicita su mayor sinceridad. 

Variable:  Satisfacción de los usuarios 

Calificación:  

Muy 
insatisfecho 

Insatisfecho 
Ni insatisfecho 
ni satisfecho 

Satisfecho 
Muy 

satisfecho 

1 2 3 4 5 

   

ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS 
Califica

ción 

It
e
m 

Pregunta 1 2 3 4 5 

Dimensión - Atención al usuario 

1 
¿Qué tan satisfecho estás con el tiempo de respuesta de la Mesa de Ayuda para 
tomar tu caso de algún incidente o requerimiento? 

          

2 
¿Qué tan satisfecho estás con el tiempo que toma la Mesa de Ayuda en la solución 
de algún incidente o requerimiento? 

          

3 ¿Qué tan satisfecho estás con la amabilidad del técnico de la mesa de ayuda?           

4 ¿Qué tan satisfecho estás con la paciencia del técnico de la mesa de ayuda?           

5 
¿Qué tan satisfecho estás con el horario de atención del técnico de la mesa de 
ayuda? 

          

Dimensión - Comunicación efectiva 

6 
¿Qué tan satisfecho estás con la comunicación brindada por el técnico de la mesa 
de ayuda mientras resuelven tus incidentes? 

          

7 
¿Qué tan satisfecho estás con la claridad de la información que te brinda el técnico 
de la mesa de ayuda sobre el inconveniente ocurrido? 

          

8 ¿Qué tan satisfecho estás con la accesibilidad para contactar a la mesa de ayuda?           

9 
¿Qué tan satisfecho estás con los canales de comunicación (Anexo 3001, correo y 
Aranda)? 

          

1
0 

¿Qué tan satisfecho estás con el tiempo que te tomo comunicarte con la Mesa de 
Ayuda? 

          

1
1 

¿Qué tan satisfecho estás con la muestra de interés y preocupación del personal 
Mesa de Ayuda en la solución de tus incidentes? 

          

Dimensión - Experiencia del usuario 

Calidad del servicio de Mesa de Ayuda y satisfacción de los servidores de 

una entidad pública de pensiones, Lima, 2023 
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1
2 

¿Qué tan satisfecho estas con servicio recibido por parte del técnico de la mesa de 
ayuda? 

          

1
3 

¿Qué tan satisfecho estás con la forma en que se resolvieron tu incidentes o 
requerimientos? 

          

1
4 

¿Qué tan satisfecho estás con la eficiencia de la solución de tus incidentes por el 
personal de la Mesa de Ayuda? 

          

1
5 

En línea generales ¿Qué tan satisfecho estás con la eficiencia de la Mesa de 
Ayuda? 

          

1
6 

¿Qué tan satisfecho estás con la calidad de servicio del personal de Mesa de 
Ayuda? 

          

Dimensión - Calidad de productos 

1
7 

¿Qué tan satisfecho estás con el estado de los equipos microinformáticos (PC, 
laptop, monitor, etc.) brindados por la Mesa de Ayuda? 

          

1
8 

¿Qué tan satisfecho estás con el aspecto de los equipos microinformáticos (PC, 
laptop, monitor, etc.) brindados por la Mesa de Ayuda? 

          

1
9 

¿Qué tan satisfecho estás con el rendimiento de los equipos microinformáticos (PC, 
laptop, monitor, etc.) brindados por la Mesa de Ayuda? 

          

2
0 

¿Qué tan satisfecho estás con la funcionalidad de los equipos microinformáticos 
(PC, laptop, monitor, etc.) brindados por la Mesa de Ayuda? 

          

2
1 

¿Qué tan satisfecho estás de manera general con los equipos microinformáticos 
(PC, laptop, monitor, etc.) brindados por la Mesa de Ayuda? 

          

Dimensión - Confianza y credibilidad 

2
2 

¿Qué tan satisfecho estás con la confianza que te brinda el servicio de mesa de 
ayuda? 

          

2
3 

¿Qué tan satisfecho estás con la seguridad y protección de datos que te brinda el 
servicio de mesa de ayuda? 

          

2
4 

¿Se encuentra satisfecho con el cumplimiento de tus requerimientos o solución de 
incidentes por parte del personal de Mesa de Ayuda? 

          

2
5 

¿Qué tan satisfecho estás con el cumplimiento de que no volverá a ocurrir un 
incidente cuando la Mesa de Ayuda te atendió? 
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FICHA TÉCNICA 

Nombre del instrumento Encuesta de satisfacción de Aguirre 

Autor Jesus Eduardo Aguirre Daza 

Objetivo del estudio Medición de satisfacción del usuario 

Técnica e instrumento Encuesta / Cuestionario 

Población objeto de estudio Servidores de una entidad pública de pensiones 

Ubicación de la población Oficina Principal de la ONP 

Total de población 1194 

Muestra 204 

Fecha o período de recolección 
de información 

7 días 

Período de procesamiento de la 
información 

5 días 

Dimensiones que mide 

1) Atención al usuario 
2) Comunicación efectiva 
3) Experiencia del usuario 
4) Calidad de productos 
5) Confianza y credibilidad 

Rangos o niveles 
(1) Muy insatisfecho, (2) Insatisfecho, (3) Ni insatisfecho ni 
satisfecho, (4) Satisfecho, (5) Muy satisfecho 

Tipo de escala Ordinal Likert  

Baremación - 

Método de validez V de Aiken 

Método de confiabilidad Alfa de Cronbach 

Observaciones Ninguna 
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ANEXO 4. CERTIFICADO DE VALIDACION DE EXPERTOS 
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ANEXO 5. Confiabilidad de encuesta – Prueba piloto 

 

 CALIDAD DEL SERVICIO DE LA MESA DE AYUDA 

Encuestado 
Confiabilidad 

Capacidad de 
Respuesta 

Seguridad Empatía 
Elementos 
tangibles 

Q 
01 

Q 
02 

Q 
03 

Q 
04 

Q 
05 

Q 
06 

Q 
07 

Q 
08 

Q 
09 

Q 
10 

Q 
11 

Q 
12 

Q 
13 

Q 
14 

Q 
15 

Q 
16 

Q 
17 

Q 
18 

Q 
19 

Q 
20 

Q 
21 

Q 
22 

Q 
23 

Q 
24 

Q 
25 

Encuestado 001 02 03 03 03 04 03 03 04 03 04 04 04 05 05 05 04 04 04 04 05 05 05 04 04 04 

Encuestado 002 01 02 02 01 01 02 03 04 04 03 02 02 04 04 02 01 01 03 03 02 04 04 02 01 03 

Encuestado 003 04 04 04 04 04 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 

Encuestado 004 03 03 03 02 02 04 04 04 03 04 04 04 04 04 03 03 04 03 04 02 04 04 03 03 04 

Encuestado 005 03 03 02 02 02 03 03 03 03 04 04 04 05 05 04 04 04 04 04 04 04 04 03 03 03 

Encuestado 006 03 04 03 04 03 04 04 04 03 04 04 04 04 04 04 03 04 03 04 03 04 03 04 04 04 

Encuestado 007 04 05 04 04 03 04 04 04 04 05 04 04 05 05 05 05 05 05 04 04 04 04 04 04 04 

Encuestado 008 03 03 04 01 01 04 04 04 03 04 04 03 04 04 04 04 04 03 04 02 04 04 03 03 04 

Encuestado 009 04 04 04 04 03 04 04 03 04 04 04 04 04 04 03 03 04 04 04 04 04 04 04 04 04 

Encuestado 010 03 03 03 02 02 04 04 04 03 04 04 04 04 04 03 03 04 03 04 02 04 04 03 03 04 

 

Formula de 𝛼: Alfa de Cronbach 

𝛼 =
𝑛

𝑛 − 1
[1 −

∑ 𝑚𝑖
2

𝑚𝑡
2 ] 

Donde; 

n: número de ítems,  

𝑚𝑖
2: Suma de las varianzas de todos los ítems 

𝑚𝑡
2: Varianza de la suma de todos los ítems 
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𝛼: Alfa de Cronbach 

Resultado de Alfa de Cronbach para la variable de Calidad del servicio de la Mesa de Ayuda 

n: 25 

𝑚𝑖
2: 105.94 

𝑚𝑡
2: 219.24 

Estadística de Confiabilidad 

𝛼 : Alfa de 
Cronbach 

n: Elementos 

.966 205 

 

 

Criterio de evaluación al coeficiente de Alfa de Cronbach 

Inaceptable Pobre Cuestionable Aceptable Bueno Excelente 

< 0.0500 0.0500 – 0.600 0.600 – 0.700 0.700 – 0.800 0.800 – 0.900 0.900– 1.000 
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 SATISFACCION DEL USUARIO 

Encuestado 
Valor percibido Comunicación  Experiencia del usuario Calidad de productos 

Conformidad del 
usuario 

Q 
01 

Q 
02 

Q 
03 

Q 
04 

Q 
05 

Q 
06 

Q 
07 

Q 
08 

Q 
09 

Q 
10 

Q 
11 

Q 
12 

Q 
13 

Q 
14 

Q 
15 

Q 
16 

Q 
17 

Q 
18 

Q 
19 

Q 
20 

Q 
21 

Q 
22 

Q 
23 

Q 
24 

Q 
25 

Encuestado 01 03 04 04 04 03 03 03 03 04 03 03 04 04 03 04 03 04 04 04 03 03 04 04 04 04 

Encuestado 02 03 02 02 02 03 02 02 04 04 02 02 03 02 03 02 02 02 02 02 02 02 03 03 03 03 

Encuestado 03 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 

Encuestado 04 04 04 04 04 04 03 04 04 04 04 03 04 03 03 04 03 04 03 03 04 03 04 03 04 03 

Encuestado 05 04 03 04 04 04 04 04 04 04 03 03 04 04 03 04 03 04 04 04 03 03 04 04 04 04 

Encuestado 06 04 04 03 03 04 03 04 04 04 04 03 04 03 03 04 03 04 03 03 04 03 04 03 04 03 

Encuestado 07 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 05 04 04 04 04 04 05 04 04 04 04 04 04 04 

Encuestado 08 03 04 03 04 04 04 02 03 03 04 04 03 02 03 02 02 02 02 02 02 02 03 03 03 03 

Encuestado 09 04 04 04 03 03 04 03 04 03 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 

Encuestado 10 04 04 04 04 04 03 04 04 04 04 03 04 03 03 04 03 04 03 03 04 03 04 03 04 03 

 

Formula de 𝛼: Alfa de Cronbach 

𝛼 =
𝑛

𝑛 − 1
[1 −

∑ 𝑚𝑖
2

𝑚𝑡
2 ] 

Donde; 

n: número de ítems,  

𝑚𝑖
2: Suma de las varianzas de todos los ítems 

𝑚𝑡
2: Varianza de la suma de todos los ítems 

𝛼: Alfa de Cronbach 
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Resultado de Alfa de Cronbach para la variable de Satisfacción del usuario: 

n: 25 

𝑚𝑖
2: 14.805 

𝑚𝑡
2: 2052.21 

Estadística de Confiabilidad 

𝛼: Alfa de Cronbach n: Elementos 

.980 25 

 

 

Criterio de evaluación al coeficiente de Alfa de Cronbach 

Inaceptable Pobre Cuestionable Aceptable Bueno Excelente 

< 0.05 0.05 – 0.6 0.6 – 0.7 0.7 – 0.8 0.8 – 0.9 0.9 – 1.0 
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Aplicación de la prueba piloto 
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ANEXO 6. Recepción de carta de presentación 
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