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RESUMEN 

 

     Se realizó la investigación titulada “La calidad de servicio y su relación con la 

dificultad del pensionista para acceder a la información de la ONP en Lima 

Metropolitana, entre los años 2013-2015” cuyo objetivo de estudio es determinar 

de qué manera se relacionó la calidad de servicio que brinda la ONP con el 

acceso a la información por los pensionistas, se realizó con una población de 50 

personas utilizando una muestra de 50, con un margen de error de 5% y un nivel 

de confiabilidad del 95%. Los datos se recolectaron mediante la técnica de la 

encuesta usando como instrumento el cuestionario, conformado por 10 preguntas 

en la escala de Likert – Acuerdo. La validación del instrumento se realizó 

mediante Juicio de expertos y la Fiabilidad del mismo se calculó a través del 

coeficiente de Alfa de Cronbachs. Una vez recolectados los datos estos fueron 

tabulados con el apoyo del programa Microsoft Excel 2010 y se procesaron 

mediante una matriz de datos en el paquete estadístico para Ciencias Sociales 

IBM SPSS V.20.0. Teniendo como resultado que la Calidad de servicio y el 

Acceso a la información tienen una relación considerable, en Lima Metropolitana 

entre los años 2013-2015. Por ello se deduce que obteniendo el usuario el 

adecuado acceso a la información existirá un buena calidad de servicio por ende 

existirá la satisfacción y conformidad del cliente. 

 

Palabras claves: calidad de servicio, acceso a la información, satisfacción del 

cliente, conformidad del servicio y ONP. 
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ABSTRACT 

 

It was conducted a research entitled "The quality of the service and its relationship 

to the difficulty of the pensioner to access information of ONP in Lima, between 

the years 2013-2015" study which objective is to determine how the quality of the 

service provided by the ONP related to the access to information by the 

pensioners, it was performed using a sample of 50, with a margin of error of 5% 

and a confidence level of 95%. The data was collected by the survey technique, 

using an instrument as the questionnaire, consisting of 10 questions in the scale of 

Likert - Agreement. The validation of the instrument was performed by an expert 

judgment and the same reliability was calculated through Cronbach’s alpha 

coefficient. Once collected, the data was tabulated with the support of Microsoft 

Excel 2010 program and processed by an array of data in the Statistical Package 

for Social Sciences SPSS V.20.0. The result was that the quality of the service 

and access to information has a significant relationship in metropolitan Lima, 

between 2013-2015. As a conclusion, by getting the user proper access to 

information there will be a good quality of service and therefore exist satisfaction 

and customer compliance. 

 

Keywords: quality of service, access to information, customer satisfaction, 

compliance and ONP service. 

 


