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Presentación 

 

Señor presidente 

Estimados señores del jurado 

 

En cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Títulos de la 

Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo para optar al grado de Maestra en 

Gestión Pública, presento la tesis denominada: La calidad de servicio y la satisfacción del 

usuario interno de la Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior del 

Perú, 2019. 

La presente investigación cumple con la estructura exigida por la universidad y está 

dividida en capítulos. 

El capítulo primero corresponde a la introducción. El segundo capítulo, se trata de la 

metodología empleada en el trabajo de investigación. En el capítulo tercero, se muestran los 

resultados de la investigación. En el cuarto capítulo se expone la discusión de los resultados. 

En el capítulo quinto se mencionan las conclusiones. En el capítulo sexto capítulo se plantean 

las recomendaciones mediante el análisis de la información brindada por las variables 

operacionalizadas. El capítulo séptimo presenta las referencias bibliográficas y finalmente 

los anexos. 
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Resumen 

 

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar la relación entre CS que 

brinda la Coordinación de servicios generales en el Ministerio del Interior y la SUI. Se 

realizó una investigación con enfoque cuantitativo, correlacional y diseño transversal no 

experimental. Se consideró una población de 80 personas que laboran en las áreas usuarias 

representadas por sus encargados, quienes son los que establecen los alcances de la atención 

y otorgan las conformidades de los trabajos solicitados. El instrumento utilizado en la 

investigación fue la encuesta, la cual se elaboró considerando el modelo Servqual, 

permitiendo recoger las opiniones de los usuarios en relación a sus expectativas y 

percepciones de la calidad del servicio brindado por la Coordinación de Servicios Generales.  

 

Los resultados de la investigación permitieron identificar que existe correlación entre las 

variables CS y SUI en un nivel moderado, siendo la dimensión seguridad de la CS la que 

presentó un nivel de correlación más alto en comparación con las demás dimensiones. Se 

concluyó que la correlación entre las variables estudiadas es significativa.  En virtud a lo 

señalado se realizó un diseño de propuesta de mejora de la calidad del servicio prestado por 

la Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior considerando los puntos 

principales de atención, que se identifican como resultado del análisis de la investigación. 

 

 

 

 

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfacción del usuario, modelo Servqual.
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Abstract 

 

The purpose of this research was to determine the relationship between quality of service 

provided by the Coordination of General Services in the Ministry of Interior and the 

satisfaction of the internal user. An investigation with quantitative, correlational approach 

and non-experimental cross-sectional design was carried out. A population of 80 people who 

work in the user areas represented by their managers, who establish the scope of care and 

grant the conformities of the requested work, was considered. The instrument used in the 

investigation was the survey, which was prepared considering the Servqual model, allowing 

users to collect opinions regarding their expectations and perceptions of the quality of service 

provided by the General Services Coordination. 

 

The results of the investigation allowed us to identify that there is a correlation between 

the variables quality of service and satisfaction of the internal user at a moderate level, being 

the security dimension of the quality of service that presented a higher level of correlation 

compared to the other dimensions. It was concluded that the correlation between the 

variables studied is significant. By virtue of the above, a design of a proposal to improve the 

quality of the service provided by the General Services Coordination of the Ministry of the 

Interior was made considering the main points of attention, which are identified as a result 

of the research analysis. 

 

 

 

Keywords: Quality of service, user satisfaction, Servqual mode.  
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I. Introducción 

 

La calidad en el servicio al interior de las entidades del Estado que desarrollan las áreas de 

apoyo a la gestión, cobra gran importancia para asegurar que las funciones de la Entidad se 

cumplan y que el servicio público que da a la sociedad, se ejecute de la manera más eficiente 

y eficaz y en beneficio de la sociedad. En este aspecto, cada vez se vuelve más importante 

evaluar y gestionar el servicio brindado al usuario externo de la Entidad, pero con la misma 

importancia, se debe analizar, evaluar y gestionar la calidad con la que se entrega el servicio 

a los usuarios internos, pues de la calidad de dicho servicio, depende que se cuente con todo 

lo necesario para brindar el soporte para que la Entidad pueda ejecutar sus funciones con las 

condiciones adecuadas. Es común identificar en las entidades públicas del país una 

permanente tensión entre las instancias operativas y las que brindan apoyo, motivado por 

problemas al interior que no permiten cumplir con los objetivos institucionales, debido a 

demoras administrativas o imprecisiones técnicas y muchas otras razones más, lo que motiva 

que las entidades deben mirar hacia su interior para generar cambios que favorezca la calidad 

de atención no solo hacia el exterior sino que previamente debe realizarse hacia el interior. 

 

Dentro de las referidas áreas de apoyo, una de las más importantes es el área de logística 

quienes forman parte del sistema de abastecimiento y son los que hacen posible la compra 

de bienes y servicios que la Entidad necesita para que las áreas de línea puedan operar de 

manera permanente, siendo una de sus principales funciones asegurar las condiciones físicas 

de las instalaciones y equipamiento. Es por dicha razón que la presente tesis aborda la CS 

prestado por la Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior, mediante un 

análisis de la percepción y satisfacción de los usuarios de la entidad a fin de identificar el 

grado de calidad del servicio prestado según las 5 dimensiones que plantea el modelo 

Servqual. El Ministerio del Interior tiene como Misión asegurar la protección y garantizar el 

ejercicio libre de los derechos fundamentales del ciudadano, manteniendo y cuando se 

requiera restableciendo el orden interno del país, así como la seguridad interna de los 

ciudadanos en un marco de tranquilidad, confianza y paz social, por lo que se constituye en 

un organismo primordial que asegura condiciones necesarias para el desarrollo de la 

democracia y el adecuado orden del ciudadano. En ese sentido, las funciones que debe 

desarrollar el Ministerio para el cumplimiento de su misión, deben encontrarse respaldado 
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en las condiciones necesarias y de oportunidad de los recursos con los que debe contar para 

ejecutarlas de manera eficiente y en beneficio de la sociedad. 

 

La Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior es parte de la Oficina 

de Abastecimiento y forma parte de los órganos de apoyo de la Entidad, constituyéndose 

como el área que brinda las acciones técnicas que aseguran de manera permanente la 

continua atención de las necesidades operativas y administrativas que las distintas áreas del 

Ministerio. Sin embargo, la calidad del servicio prestado se ve permanentemente cuestionada 

debido a distintos factores como la planificación, problemas de atenciones urgentes o 

inmediatas que generan que los trabajos no sean organizados adecuadamente, falta de 

capacidad de respuesta, demoras de atención y otras más que devienen en insatisfacción por 

parte de los usuarios que requieren atención, muchas veces originados por problemas que 

pueden ser del orden técnico, pero también del orden administrativo. Es en ese sentido, que 

cobra gran importancia el evaluar los aspectos que afectan en la calidad del servicio a fin de 

conseguir resultados positivos en la gestión de la atención de los Servicios Generales en el 

Ministerio el Interior y que sirva de herramienta para diseñar una propuesta de mejora que 

mediante instrumentos y procedimientos permitan asegurar un mejor orden hacia el interior 

y ante los usuarios del servicio, también evaluar las acciones internas del área tales como 

rendimiento de personal, economía del gasto, oportunidad de la atención, entre otros, de 

manera tal que estos resultados redunden en una mejor atención. 

 

Según Enríquez (2002) los servicios generales son el grupo de actividades técnicas de 

apoyo al funcionamiento de las organizaciones y que tienen como objetivo asegurar de forma 

permanente, general, regular y continua la atención de las necesidades operativas y 

administrativas de las áreas integrantes de la organización y también de los usuarios o cliente. 

Es en ese sentido, la importancia de los servicios generales dentro de la organización 

independientemente de su tamaño, objetivo u origen, es que son la clave para el 

funcionamiento de las empresas, de toda índole, tamaño y capacidad. Su principal 

responsabilidad es crear el adecuado ambiente de trabajo, la CS al usuario y adecuada imagen 

a los trabajadores (Pulgar, 2010). Sin los servicios generales, la organización se vería 

impedida de realizar las actividades inherentes, ya que su función involucra el 

mantenimiento, la protección de los usuarios, trabajadores y del patrimonio de la institución, 

también su participación es esencial para los procesos de optimización de recursos, y 



3 

 

garantizar que las instalaciones y equipamiento sean utilizadas correctamente, por eso es 

cada vez transcendentes debido a que la misma no siempre está conformada por personal 

preparado, debiéndose diseñar procedimientos y herramientas que hagan de esta área sea 

más eficiente en concordancia con los avances de la empresa moderna. 

 

Es importante precisar, que para lograr mejorar la atención que brinda la coordinación 

hacia sus usuarios, depende de las acciones internas y del ordenamiento de ella misma, pero 

a su vez es necesario conocer la apreciación de los usuarios en relación a lo que cada uno de 

ellos considera una buena atención, ya que de esa manera el ordenamiento puede ser 

orientado a cubrir dichas expectativas, consiguiendo de esta forma que el efecto hacia afuera 

se encuentre mejor identificado y direccionado. De ese modo, la manera en la que se evalúa 

la calidad de la atención de los servicios según Najera, Nigenda y Ramirez (1998) se debe 

realizar desde la perspectiva del usuario pues es recomendado lograr que usuarios muestren 

sus actitudes relacionadas a la atención que brindan los responsables de brindar el servicio. 

 

Asimismo, considerando el orden legal que mantiene la administración pública, es 

importante involucrar todo el conjunto de normas y procedimiento que vinculan el accionar 

para la atención de las necesidades. Entiéndase, las normas relacionadas a las funciones 

internas de cada dependencia, normas presupuestales y sobre todo las normas de 

contrataciones del estado, que en mucho de los casos significa el principal factor para 

asegurar que los resultados sean los esperados. Por otro lado, también es importante incluir 

en este aspecto a los proveedores que participan para la realización de los trabajos o en la 

provisión de materiales y también a los usuarios quienes deberían tener la mayor claridad en 

el establecimiento de las características y condiciones de lo que necesitan recibir. Tratándose 

en ambos casos de factores que no dependen directamente de la gestión realizada al interior 

de la Coordinación de Servicios Generales, se requiere analizar la manera como su accionar 

influye sus acciones y las principales consideraciones que se deben de tener para asegurar 

que sus acciones favorezcan un mejor resultado para la atención de las necesidades  

 

En base a lo expuesto se ha realizado la revisión de antecedentes relacionados con la 

presente investigación que permitirán ampliar la teoría sobre las variables a analizar y son 

las siguientes a nivel nacional: Alejandro y Rodríguez (2018) en su estudio plantean una 

propuesta para mejorar la atención de los servicios realizados por la Coordinación de 
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Servicios Generales de la PUCP. En ese sentido se identificaron problemas en la capacidad 

de respuesta, debido a una alta demanda de los servicios, también la demora  de los tiempos 

para la ejecución de los trabajos de los servicios de menor nivel y que en varias 

oportunidades no se llegan a cubrir las expectativas de los usuarios, dejando una sensación 

de que sus necesidades no son atendidas. Mediante esta evaluación se busca mejorar el uso 

de los recursos pertenecientes a la universidad y conseguir la satisfacción de las necesidades 

de la comunidad estudiantil. La metodología fue descriptiva con un enfoque cualitativo, 

mediante recolección de datos con entrevistas, revisión documental, focus group y 

observación en el mismo lugar. Se estableció como causa principal la falta de supervisión de 

los servicios solicitados, lo que originó que la imagen de la oficina y la calidad de los 

servicios brindados, se vean afectadas. 

 

Para Quiñones (2018), en su tesis evalúa la percepción de los usuarios del Ministerio en 

relación a la eficiencia del área de servicios generales en el Ministerio del Ambiente. Entre 

sus conclusiones establece que los servicios de mantenimiento y reparación son los que 

presenta los menores valores de aceptación (57.44%) debido a la incidencia de los factores 

externos e internos, de este modo propone que los procesos sean permanente evaluados y 

mejorados con el fin de conseguir mejoras en la eficiencia y que es necesario  las condiciones 

de control interno que se exige en el desarrollo de cada una de las actividades de las 

instituciones públicas para minimizar los riesgos. La investigación fue cuantitativa, nivel 

descriptivo simple y de diseño transversal, no experimental. 

 

Reyes (2018) realiza un estudio con el fin de determinar la corelación entre la Planeación 

Estratégica en el Instituto Metropolitano Protransporte de Lima y la Gestión de 

Mantenimiento. La investigación se realizó utilizando el método hipotético deductivo, 

cuantitativo, básica, nivel correlacional y transversal no experimental. Se utilizó el muestreo 

no probabilístico. El estudio concluye que la planeación estratégica y la gestión de 

mantenimiento tienen relación positiva y significativa con. rs = 0.793 y p< 0.05 en el Instituto 

Metropolitano 

 

 

 Molero (2017) en su estudio realiza una propuesta de mejora y un análisis de la CS que 

se brinda en la UGEL Santa, precisando que la forma de atención de estos servicios, 
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comúnmente han sido duramente criticados, debido a algunos comportamientos y actitudes 

no correctas de los servidores que o también debido a los estándares burocráticos que existen 

hasta la actualidad. La investigación fue descriptivo simple, es decir, se realizó la descripción 

de la variable en su estado natural, se realizaron encuestas a usuarios de la UGEL Santa en 

base a una muestra aleatoria, a fin de tramitar la visación de certificados de estudios, 

determinándose el grado de satisfacción de atención y el planteamiento de una propuesta 

para mejorar y elevar la calidad del servicio. 

 

Vega (2016), realiza un estudio para evaluar la corelación entre la CS de la Dirección de 

Medicamentos, Insumos y Drogas de Ancash y la variable SUI. Utilizó la metodología de 

corte transversal, no experimental, cuantitativa y correlacional, mediante encuestas a los 

colaboradores de las áreas de dirección, fiscalización, administración, asesoría legal y el área 

de acceso y uso. Los resultados concluyeron que existe una fuerte relación entre la variable 

CS y la variable SUI. 

 

En el estudio de Soriano y Siancas (2016) se buscó determinar la relación entre la calidad 

del servicio en una entidad financiera y la satisfacción de los clientes, encontrándose una 

diferencia significativa entre la CS que el cliente espera y la CS que el mismo percibe, 

tomando como referencia la apreciación del mismo cliente externo de la institución que ha 

sido analizada. La brecha es generalizada en las cinco dimensiones utilizadas del modelo 

SERVQUAL. Del mismo modo realizando una revisión de investigaciones a nivel 

internacional que tengan relación con el estudio en cuestión se ha podido identificar las 

siguientes: Jarillo (2015). “Lo que no se mide, no existe”. Expone la importancia de los 

indicadores y de su uso a fin de obtener mediciones adecuadas de la eficiencia del proceso 

en estudio. El proceso de elaboración de indicadores debe considerar la participación de la 

totalidad de los actores que intervienen o causan influencia en los resultados a fin de 

garantizar que las mediciones sean veraces y transparentes y que aporten valor a la gestión. 

Asimismo precisa que se debe tener en cuenta que los indicadores relacionados a poder 

evaluar las acciones de Servicios Generales deberán considerar una proyección a largo plazo 

pero a su vez ser flexibles y fácil de adaptarse a los planes y metas de la entidad. 

 

Según Matsumoto (2014), en su artículo expone los resultados del estudio realizado por 

la autora para la obtener información sobre la calidad del servicio en una compañía de 
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publicidad, utilizando el modelo Servqual. El análisis se realiza utilizando encuestas y 

determinando las brechas existentes entre la expectativa de los clientes y las percepciones de 

los mismos, a fin de determinar aquellas mayores brechas de acuerdo a las dimensiones que 

el modelo establece y poder realizar un planeamiento de mejora. 

 

Según García (2013). “Los servicios generales en modelos de gestión directa e indirecta, 

artículo, Escuela Nacional de Sanidad, España”; proporciona información sobre los 

conceptos de externalización de los servicios generales de las organizaciones y la estrategia 

de gestión directa o indirecta, con el fin de evaluar los procedimientos existentes y de este 

modo permitan que estos sean más eficientes. Entre sus conclusiones destacan que cuanto 

más específico es el servicio se necesitará de más control y es menos posible tercerizar su 

ejecución, que si los costos de tercerización son menores que realizar el servicio con los 

recursos propios y este no es riesgoso, conviene externalizar el trabajo. También precisa que 

los servicios del tipo front oficce son los que la organización debe priorizar con sus recursos 

mientras que los back office serían los más convenientes de tercerizar. 

 

Por otro lado, Vargas (2013) realiza un estudio de satisfacción de los servicios de salud 

del Patronato Provincial de Pichincha, como parte de la estrategia de mejora de la calidad. 

La investigación fue realizada en base a un diseño descriptivo, analítico transversal, en el 

que se concluye que la satisfacción que el usuario y externo percibe se encuentra en niveles 

medios, lo cual conlleva a determinar que la calidad que muestra la institución es calificada 

como regular. La población del estudio estuvo constituida por los usuarios externos e 

internos de los centros de salud de Pichincha (12 en total) que asistieron para solicitar 

atención. 

 

El estudio de Aparicio (2012) realiza una evaluación de las áreas de la Unidad Regional 

de Servicios Generales de la universidad nacional experimental politécnica “Antonio José 

de Sucre”, mediante una investigación diseño no experimental y de campo, se observaron 

los procesos y se recabó información sobre las actividades realizadas por las áreas de 

servicios generales, considerando las condiciones de trabajo, el factor de riesgo y la 

administración como variables para la investigación. Se pudo evidenciar que existen diversos 

factores que afectan el desenvolvimiento de los colaboradores en el desarrollo de sus 

actividades. Estos factores están relacionados con una mala organización, el ambiente de 
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Además de las investigaciones citadas precedentemente debemos contar con definiciones 

 

Según Ishikawa (1986), define la calidad como en relación a la calidad del producto en 

bien que le da la facultad de cumplir con las necesidad identificadas por el usuario explícitas 

e implícitas de uno o un grupo de consumidores, precisa que el concepto de calidad es 

trabajo, la limpieza y los implementos de seguridad. Asimismo se observa un análisis de la 

relación entre la vida laboral del trabajador, la exposición a los riesgos en sus funciones 

profesionales y el desgaste físico y mental. 

y conceptos relacionados con las variables de la investigación de esa manera se pasarán a 

definir las mismas. En relación a la primera variable CS refiere a un amplio aspecto de 

definiciones, los cuales se aplican dependiendo del tema, ámbito de aplicación, personal 

involucrado u otros factores que se pudieran presentar en el desarrollo de la evaluación. A 

continuación se mencionan diversas teorías al respecto. En primer lugar, el Diccionario de 

la Real Academia de la Lengua Española (2001) precisa que la calidad es la propiedad 

inherente a un objeto, que sirve para determinar su valor. Así también la calidad de un 

servicio, se encuentra definida como la acción y efecto de servir, también como la prestación 

a cargo de una persona que tiene como fin satisfacer alguna necesidad social. Por otro lado 

las Normas de Calidad ISO 9000:2000, define la palabra calidad como el conjunto de 

características propias de un producto o de un servicio que le permiten satisfacer una 

necesidad. En ese sentido la calidad no está definida como una ponderación de los mayores 

o menores beneficios ofrecidos sino que la calidad está referida a la capacidad del bien o del 

servicio para poder atender una necesidad definida. 

sí, pero a su vez precisa que la calidad implica la calidad del servicio, así como la calidad 

del trabajo, del proceso, de la información, la calidad de la dirección y así también la calidad 

de la empresa. En este aspecto Ishikawa expone que la calidad que la calidad no es solo la 

que alcanza al producto en sí sino que también involucra a todo el proceso y componentes 

que participan desde la creación del producto hasta su entrega al usuario. Deming (1989) 

establece una relación directa entre calidad y productividad, indicando que muchas veces se 

piensa que una sacrifica a la otra pero expone el concepto que a más calidad existe menos 

desperdicios, menos reprocesos lo cual conlleva a mayor productividad. 

 

Para Amador (2010) la calidad está relacionada a las características de un servicio o un 
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Para Kotler y Keller (2006) definen la calidad como los atributos y propiedades 

 

Por otro lado, habiéndose definido los conceptos de calidad, corresponde ahora 

de cuestionarios a los usuarios internos que sirvan para recoger sus opiniones relacionadas a 

multidimensional, dado que las necesidades pueden variar dependiendo de los consumidores 

incluyen aspectos como el diseño, la seguridad, la fiabilidad y el respeto al medio ambiente.  

Philips (1991) nos da una definición de calidad como “conformidad o cumplimiento de los 

requisitos” (p.211). La definición de calidad planteada está principalmente dirigida al 

proceso productivo, es decir a que la calidad se encuentra definida en el estricto 

cumplimiento de los requisitos del proceso productivo. 

particulares de un producto o un servicio, para satisfacer las necesidades de los usuarios que 

las exigen.  Juran (1993), precisa que la calidad es el conjunto de características propias de 

un producto o servicio las cuales fueron obtenidas en su proceso productivo o de elaboración 

y que a la vez son correspondientes a las características exigidas en la documentación de 

origen técnico y en los requisitos de los consumidores. En este caso, el autor establece que 

la calidad está vinculada con la correlación entre lo requerido técnica y comercialmente de 

manera exacta y precisa y su correlación con las características del bien o servicio producido. 

Garvín (2006) precisa que los conceptos de calidad se puede agrupar en definiciones 

trascendentes, según el producto, según en el usuario, según la producción; y según el valor. 

Es definida la calidad como innata, absoluta y particularmente reconocida. Según el producto 

se define la calidad como algo medible. Según el usuario se encuentra vinculado a la 

satisfacción, es decir que el producto de mayor calidad se caracteriza por ser aquel que posee 

una mayor satisfacción de las necesidades del cliente. Según la producción se relaciona la 

calidad con el cumplimiento de especificaciones y según el valor se trata a la calidad en 

términos de precios y costos  

 

Una de las maneras de evaluar las características de la calidad es mediante la formulación 

especificar la manera como se debe evaluar la calidad del servicio prestado, cuando se 

atiende una necesidad al respecto. La CS es esencial para la estrategia de beneficios, es una 

estrategia vital para las organizaciones que prestan servicio y que buscan lograr el éxito, es 

crear un plan de calidad, que contenga la optimización de los recursos, que reduzca costos y 

que se encuentre en un plan de mejora continua. 



9 

 

 

Al respecto, es necesario medir la CS, para lo cual se utilizó la escala SERVQUAL que 

 

Para Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991), la primera dimensión está relacionada con 

los aspectos vinculados a la infraestructuras físicas, comodidad y organización, pero también 

del proceso y procedimientos con las acciones a realizar y además del resultado, como los 

cambios en la atención de los usuarios y la percepción del servicio prestado. El análisis de 

la CS se realiza por una serie de esquemas conceptuales e instrumentos, los cuales se 

configuran en herramientas que recogen el punto de vista del usuario. Si bien la calidad se 

concibe desde la visión del cliente, por tanto la medición de la misma debe proceder de la 

misma. Para Cantu (2006) los aspectos intangibles son más difíciles de cuantificar, sin 

embargo igual resultan ser medibles. La medición debe ser realizada para conocer como los 

clientes o usuarios evalúan el servicio prestado   

es un método representado por un cuestionario que buscan cuantificar la CS prestado y la 

satisfacción del cliente que recibe el servicio, es decir la diferencia entre lo percibido en la 

entrega del servicio y las expectativas que se generaron antes de la prestación del mismo. El 

modelo SERVQUAL es una forma de aplicar un método, cuyo objetivo es asegurar la mejora 

continua. Este modelo fue desarrollado por los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry en el 

año 199. Ellos propusieron cinco dimensiones para la evaluación de la calidad del servicio 

prestado, permitiendo a las organizaciones comparar sus resultados en la calidad frente a 

otras. 

La forma para medir las características de cada atributo que definen la CS como son la 

fiabilidad, elementos tangibles, empatía, seguridad y capacidad de respuesta es utilizado el 

modelo SERVQUAL, de esta manera se analiza la CS en diferentes aristas. El modelo sirve 

para determinar cuáles son los elementos son más resaltantes para el usuario de un servicio 

ya que es muy importante considerar la percepción de los usuarios al momento de evaluar y 

determinar la calidad y que éstas varían según a la experiencia. Los clientes que logran 

percibir una calidad elevada de servicio quedarán completamente satisfechos con la 

institución; los clientes que están satisfechos con la entidad, tendrán la probabilidad de 

continuar una relación a largo y mediano plazo.  

hacer cumplir con cabalidad la precisión, seguridad y efectividad. La capacidad de respuesta 

es la segunda dimensión; y se refiere al tiempo de atención para una atención efectiva, así 

como el nivel de comprensión que se tiene del usuario con el fin de brindar una oportuna 
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atención. La tercera dimensión es la seguridad que se encuentra relacionada a la capacidad 

para ejecutar el servicio, así como la capacidad de los trabajadores para generar confianza a 

los usuarios, generada por la amabilidad, el trabajo en equipo, la experiencia y el 

conocimiento del trabajo. La empatía es la cuarta dimensión y refiere a la exclusividad para 

el cliente y va más allá de la simple cortesía profesional, es la voluntad de entender las 

necesidades ulteriores del cliente y atenderla de la forma más adecuada para satisfacerlas. 

La última dimensión se conoce como elementos tangibles y son los campos visibles u 

objetivos de la institución como su infraestructura, su equipamiento tecnológico, su 

señalización, iluminación, su accesibilidad, ventilación, comodidad de los ambientes, etc.  

 

El modelo SERVQUAL, también conocido como escala, tiene dos partes, la primera la 

cual mide las expectativas sobre el servicio que se viene prestando en una organización y la 

segunda, evalúa las percepciones de los usuarios en relación a los servicios que brinda la 

organización. Haciendo un resumen de lo precisado se tiene que las dimensiones del modelo 

son fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. La 

fiabilidad corresponde a la habilidad para prestar el servicio ofrecido de manera cuidadosa y 

de manera fiable. La capacidad de respuesta es la apertura para apoyar a los usuarios y para 

brindarles el servicio requerido de manera rápida y adecuada. La seguridad se refiere a la 

atención brindada por los trabajadores y a sus conocimientos y habilidades para hacer sentir 

confianza y credibilidad. La empatía corresponde a la atención personalizada que se ofrece 

a los usuarios, es decir la atención individualizada y que se pone en el lugar del usuario. Los 

elementos tangibles son todo lo relacionado a las instalaciones físicas, como la 

infraestructura, materiales y equipo, pero también la apariencia física, es decir el personal. 

 

En este modelo cada una de las dimensiones tiene la finalidad de ser un instrumento de 

diagnóstico para identificar debilidades y fortalezas en la prestación de servicios dentro de 

una organización. Para la presente investigación se ha determinado que las dimensiones que 

permitirán operacionalizar la variable CS serán las dimensiones del modelo SERQUAL, a 

fin de comprender y medir  el nivel de servicio de la Coordinación de Servicios Generales 

del Ministerio del Interior. En relación a la segunda variable satisfacción del cliente, la cual 

es el grado de conformidad que tiene un cliente en relación a un servicio prestado, el cual 

depende de cómo el servicio recibido cumplió con sus necesidades. Al respecto Kotler y 

Armstrong (2008) mencionan que la satisfacción viene derivada de la evaluación final del 
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bien o servicio recibido en función de la expectativa concebida previamente; por lo que la 

satisfacción del cliente se identifica como el nivel o grado del anímico de una persona. Esto 

se puede medir comparando la percepción de un servicio o un bien, con las expectativas del 

usuario o cliente, este concepto es el más aceptado en el medio debido a la gran visión que 

posee.  

 

Para Kotler y Keller (2006), el valor de una empresa, se cimienta en la capacidad que 

posean para generarlo y que ello depende de la atención que tengan con sus clientes. El éxito 

depende de la fortaleza que posean para atraer y mantener clientes, constituyéndose en parte 

vital que cada cliente este satisfecho con el bien o servicio recibido. Se entiende como 

satisfacción al cliente, la comunión de la percepción de satisfacción o decepción que han 

sido generados por el cliente como resultado del valor que este percibe en el uso de un bien 

o servicio, contra la expectativa que tenía previa a la compra. Es así, que si el valor percibido 

es menor a lo esperado, el cliente se encontrará insatisfecho, contrario a cuando la percepción 

es mayor o igual a la expectativa, donde el cliente se encontrará satisfecho. Sin embargo 

algunos clientes desarrollan percepciones más favorables cuando existe una marca o 

percepción de buen servicio de por medio. Cuando la empresa se centra en el cliente se busca 

crear un alto nivel de satisfacción en los clientes, ofreciéndoles servicios relacionados que 

puedan llevar más allá de la simple satisfacción al cliente. Siendo importante la inversión 

interna que permita generar nuevos productos que satisfagan a los clientes en todas sus 

expectativas, sin descuidar la satisfacción interna de los trabajadores y el presupuesto 

asignado 

 

Un cliente satisfecho es un multiplicador de valor, ofreciendo ideas de mejora para el 

desarrollo de productos o simplemente para acrecentar el nivel de servicio que posea la 

empresa; debiendo la empresa realizar constantemente una medición de la satisfacción del 

cliente en todas sus aristas, tomando en cuenta los factores externos que puedan influenciar 

directa o indirectamente en el bien o servicio prestado. Para Kotler y Keller (2006), la 

satisfacción al cliente tiene una relación directa con la percepción que pueda tener la 

empresa, la imagen es importante porque muestra las debilidades y fortalezas de la 

organización en forma subjetiva por medio de diferentes canales de comunicación, el valor 

percibido es la clave de la felicidad del cliente. La satisfacción del cliente tiene relación 

directa con la ausencia de variaciones de los bienes y servicios que recibe el cliente, 
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generándose confianza en la empresa debido al cumplimiento de lo ofrecido en cada 

prestación, siendo el primer eslabón de las variaciones el precio, el cual posee un 

protagonismo en la relación cliente-empresa. 

 

La satisfacción al cliente en la investigación realizada por Manrique y Mejías (2011) se 

define esta como un aspecto primordial en la calificación de la calidad, entendiéndose como 

una evaluación que realiza la persona receptora de un servicio y el resultado dependiente de 

cómo el dicho servicio pudo atender sus necesidades y expectativas, en términos generales 

un cliente llegara a estar satisfecho si el que le provee de bienes y servicios, cumple con sus 

expectativas. 

 

De acuerdo a las teorías expuestas, se adaptó de la teoría presentada por Kotler y Keller 

(2006) y de la investigación de Manrique y Mejías (2011) para las dimensiones de la variable 

satisfacción al cliente siendo estas la calidad funcional percibida, que es la manera en que se 

presta el servicio. En segundo lugar, la calidad técnica percibida, que son las características 

propias del servicio. En tercer lugar, el valor del servicio, que resulta ser la relación calidad-

precio que es evaluada por cliente luego del servicio recibido. La cuarta dimensión es la 

confianza, que es el grado de retención de clientes que puede tener luego de prestado los 

servicios además de la intención de recomendar dicho servicio prestado y las expectativas 

cubiertas, que corresponde al nivel de atención que el cliente espera en relación al producto 

o servicio que adquiere, previo de efectuar la compra 

 

En base a lo expuesto se realizará el planteamiento del problema principal y de los 

problemas específicos. El problema de la investigación se encuentra relacionado a las dos 

variables de estudio: CS en adelante CS y la SUI en adelante (SUI) , siendo el problema 

principal: ¿Existe relación entre a CS y la SUI de la Coordinación de Servicios Generales 

del Ministerio del Interior 2019? Del problema planteado se desarrollarán 5 problemas 

específicos en torno a las dimensiones de la variable CS, siendo estos problemas los 

siguientes: ¿Existe relación entre la CS en su dimensión fiabilidad y la SUI de la 

Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019? ¿Existe 

relación entre la CS en su dimensión capacidad de respuesta y la SUI de la Coordinación de 

Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019? ¿Existe relación entre la CS 

en su dimensión seguridad y la SUI de la Coordinación de Servicios Generales del Ministerio 
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del Interior del Perú 2019? ¿Existe relación entre la CS en su dimensión empatía y la SUI de 

la Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019? ¿Existe 

relación entre la CS en su dimensión elementos tangibles y la SUI de la Coordinación de 

Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019? 

 

En relación a las justificaciones por las cuales se realiza el presente estudio, se tiene que 

la justificación teórica se sustenta en que la Coordinación de Servicios Generales constituye 

una parte esencial para el adecuado funcionamiento y condiciones para la realización de las 

unciones que se ejercen en el Ministerio del Interior, sin embargo se desconoce su 

importancia tanto al interior como al exterior de la misma, siendo normalmente tomada en 

consideración cuando existen problemas y casi nunca cunado las cosas van funcionando 

bien, pues nadie lo percata. Por ello es importante implementar mecanismos de medición 

que permitan evaluar el nivel de calidad brindado en el servicio, a fin de poder establecer 

planes de mejora que puedan conseguir una mejor atención de los usuarios 

En tanto que la justificación práctica del estudio se respalda en que se podrá tener con la 

información correspondiente que permita la construcción de herramientas de medición que 

puedan reflejar el desempeño de la Coordinación de Servicios Generales y de esa manera 

generar las acciones que orienten a una mejora continua de los servicios prestados y así 

conseguir usuarios satisfechos y asegurar las condiciones para la realización de las 

actividades de la entidad. 

 

En ese sentido, el Objetivo principal de la investigación es: Determinar la relación que 

existe entre la CS y la SUI de la Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del 

Interior del Perú 2019. De ese modo los 5 objetivos específicos en torno a las dimensiones 

de la variable CS, son los siguientes: Determinar la relación que existe entre a CS en su 

dimensión fiabilidad y la SUI de la Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del 

Interior del Perú 2019 Determinar relación que existe entre a CS en su dimensión capacidad 

de respuesta y la SUI de la Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior 

del Perú 2019 Determinar la relación que existe entre a CS en su dimensión seguridad y la 

SUI de la Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019 

Determinar la relación que existe entre a CS en su dimensión empatía y la SUI de la 

Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019 Determinar 
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la relación que existe entre a CS en su dimensión elementos tangibles y la SUI de la 

Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019. 

 

La hipótesis general de la investigación será la siguiente: Existe relación entre a CS y la 

SUI de la Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019. De 

la hipótesis planteada se desarrollarán 5 hipótesis específicas en torno a las dimensiones de 

la variable CS, siendo estas hipótesis las siguientes: Existe relación entre la CS en su 

dimensión fiabilidad y la SUI de la Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del 

Interior del Perú 2019. Existe relación entre la CS en su dimensión capacidad de respuesta y 

la SUI de la Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019. 

Existe relación entre la CS en su dimensión seguridad y la SUI de la Coordinación de 

Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019. Existe relación entre la CS en 

su dimensión empatía y la SUI de la Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del 

Interior del Perú 2019. Existe relación entre la CS en su dimensión elementos tangibles y la 

SUI de la Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019. 

 



II. Método 

 

2.1 Tipo y diseño de investigación  

La presente investigación es del tipo correlacional y tiene un diseño transversal, no 

experimental. Es cuantitativa en tanto el estudio está centrado en aspectos observables y que 

son posibles de ser cuantificados, al respecto Hernández, Fernández y Baptista (2014) 

menciona que mediante la recolección de datos se puede probar las hipótesis, realizando las 

mediciones numéricas, mediante el uso de las herramientas estadísticas, esto permite 

establecer tendencias en une comportamiento, además de probar teorías. Por su lado Bernal 

(2010), considera que un estudio relacional muestra o examina la relación entre las variables 

del estudio o entre los resultados de dichas variables, sin embargo, no explica las causas que 

podrían ocurrir, siendo su principal soporte, el análisis estadístico. La investigación 

determinara la relación de la CS y la variable SUI y si esta es correlacional, mediante un 

análisis transversal ya que la información es recabada en un periodo de tiempo determinado. 

Esto implica medir, mediante los instrumentos respectivos, el nivel de asociación o relación 

entre las dos variables estudiadas: CS y SUI. En este sentido los estudios del tipo 

correlacional, se ocupan del análisis de la relación entre dos o más variables. 

 

La investigación es de tipo aplicada, se sustenta la investigación en teorías existentes, es 

también descriptivo correlacional, de corte transversal y no experimental, sobre ello 

Hernández et al. (2014), establece que los diseños no experimentales son investigaciones 

que se realizan sin alterar las variables, observando los hechos en un ambiente tal como son 

con el fin de analizarlos. Es trasversal porque, su propósito es analizar las variables para 

describirlas y estudiar su interrelación o incidencia en un momento establecido. Es decir es 

como capturar con una fotografía lo que ocurre en dicho momento. (Hernández et al., 2014). 

Por otro lado, Hernández et al. (2014), refiere que las investigaciones transaccionales 

descriptivos estudian la manera como inciden las categorías, modalidades o niveles de las 

variables de una población. Para la corroboración de las hipótesis se utilizó el diseño no 

experimental. Según Palella y Martins, (2006) el análisis no experimental se realiza sin 

cambiar, alterar o modificar ninguna de las variables de manera intencionada. Se observan 

los hechos en su estado natural y en un determinado momento, por tanto, el diseño no esta 

basada en una situación particular, sino que se observa tal cual existen. 
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Figura 1: Esquema de diseño de investigación: 

    Fuente: Hernández et al. (2014). 

 

2.2 Operacionalización de las variables 

La operacionalización de las variables es un proceso metodológico que se realiza 

descomponiendo una o más variables de una investigación, de manera deductiva, a fin de 

poder entender mejor su alcance en la investigación. Esta división se puede realizar a nivel 

de dimensiones, aspectos, áreas indicadoras, ítems, entre otros, dependiendo de su 

complejidad y su finalidad es convertir su concepto abstracto en un concepto empírico y que 

pueda ser medido mediante un instrumento. Es el detalle de la definición de la variable que 

será utilizado en la investigación y los valores que estos detalles podrán asumir en la 

investigación (Carrasco, 2009)  

Las tablas de operacionalización de ambas variables se muestran en el Anexo 2 

 

2.3 Población, muestra y muestreo 

Población  

La población está constituida por los usuarios del servicio brindado por la Coordinación de 

Servicios Generales del Ministerio del Interior, el cual está conformado por un total de 80 

personas quienes son las que cuentan con las atribuciones para solicitar algún tipo de 

atención de manera formal. 

 

Muestra  

Hernández et al. (2014), precisa que las muestras probabilísticas son necesarios en las 

investigaciones de diseño transaccional, ya sean correlacionales-causales o correlacionales 

M: Muestra de la población. 

V1: Variable1: Calidad de servicio. 

V2: Variable2: Satisfacción del usuario interno. 

r:   Coeficiente de correlación entre variables. 
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(las encuestas o sondeos, por ejemplo), cuyo objetivo es realizar estimaciones de la medición 

de las variables en una población. Las variables se analizan y miden mediante la estadística 

aplicada en una muestra, de la cual se plantea que es probabilística y que los integrantes que 

conforman la referida población tienen el mismo grado de probabilidad de ser elegidos  

Para la determinación de la muestra tenemos entonces 

Población (N): 80 personas 

Proporción (p): 50% = 0.50, por tanto q= 1- p=0.5 

Error (i): 5% = 0.05 

Z para 95% = 1.96 

𝑛 =
𝑍  . 𝑁. 𝑝. 𝑞∝

2

𝑖2(𝑁 − 1) + 𝑍  . 𝑝. 𝑞∝
2  

 

𝑛 =
1.962.80 𝑥0.50𝑥0.50

0.052𝑥 79 +1.962𝑥0.50𝑥0.50
    = 53 

 

Por tanto, el tamaño de la muestra para el análisis es de 53 usuarios de los servicios de la 

Coordinación de Servicios Generales. 

 

2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 

Técnica. 

La presente investigación utilizó la encuesta como herramienta para medir la SUI mediante 

las dimensiones del modelo SERVQUAL. Se eligió la encuesta, porque permite recabar 

información sobre la percepción de los usuarios ante la CS prestado. 

 

Instrumento. 

En el presente estudio se utilizó los cuestionarios como instrumentos para el recojo de la 

información referida a las dos variables de estudio. El primero de ellos elaborado en base al 

modelo SERVQUAL que consta de 22 preguntas vinculadas a las dimensiones de la variable 

CS, mientras que el segundo cuestionario se utilizó para poder analizar la variable 

dependiente SUI. 

 

 

 

 



18 

 

Validez  

En el presente caso, los instrumentos fueron validados por 03 expertos, los cuales 

revisaron los instrumentos y evalúan si este se encuentra desarrollado correctamente, caso 

contrario se indica cuáles son las deficiencias para que sean corregidas. 

 

Confiabilidad  

La confiabilidad se ha dado mediante una prueba de confiabilidad, a través del 

procesamiento de los datos en el programa SPSS. V.24 y luego se determina el grado de 

confiabilidad con los resultados de los valores del Alfa de Cronbach  

Para la variable CS se ha determinado un valor del Alfa de Cronbach de 0.926, valor que 

corresponde a una alta confiabilidad según la escala presentada. 

Para la variable SUI se ha determinado un valor del Alfa de Cronbach es de 0.898, lo que 

nos asegura un fuerte grado de confiabilidad del instrumento 

 

2.5 Procedimiento. 

Luego de obtener la validez de los instrumentos, se procedió a realizar la aplicación de las 

encuestas a la cantidad de personas según el cálculo de la muestra. La selección de los 

encuestados se realizó de manera aleatoria entre las personas que acudían a la Coordinación 

de Servicios Generales para realizar algún requerimiento en el periodo de aplicación del 

instrumento, hasta completar el total de encuestas requeridas para alcanzar la cantidad de la 

muestra. 

Las encuestas fueron llenadas de manera anónima y luego de ello se procedió a ingresar 

los resultados de las encuestas en el programa SPSS versión 24 a fin de aplicar los análisis 

de confiabilidad, luego de lo cual ser realizó el análisis descriptivo estadístico de los 

resultados y realizar el análisis inferencial de la correlación de las variables a fin de 

demostrar las hipótesis tanto principal como específicas. 

 

2.6 Método de análisis de datos. 

En esta fase se realizó el procesamiento de los datos, para lo cual se utilizó el software 

SPSS versión 24 con el fin de ordenar, tabular y clasificar los datos estadísticos. 

Los resultados descriptivos se dieron para establecer el nivel de calidad del servicio de la 

coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior y también el nivel de 

satisfacción de los usuarios internos. Además de ello se realizaron evaluaciones descriptivas 
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por cada una de las dimensiones de las variables a fin de determinar la mayor incidencia de 

estas en cada una de sus variables. Finalmente se realizó el análisis inferencial mediante la 

contrastación de hipótesis realizando la prueba de Rho de Spearman para la hipótesis 

principal y para las específicas. 

 

2.7 Aspectos éticos. 

En la presente investigación la información obtenida mediante los cuestionarios es de 

forma anónima y no se revelara identidades. 

La confidencialidad del estudio, está basada en que la información de la investigación no 

será difundida sin autorización del autor. 

El beneficio del estudio será extensivo para todos los usuarios que son atendidos por los 

servicios por parte de la Coordinación de Servicios Generales. 

La originalidad del estudio, se basa en que toda la información contenida fue revisada 

mediante el programa Turniti, el cual revisa el contenido del documento a fin de verificar el 

nivel de similitud con otras fuentes, es así que la originalidad de documento se encuentra 

acreditada y la autenticidad de la información queda demostrada. 



III. Resultados 

 

3.1 Resultados descriptivos 

Se realizó el análisis descriptivo para ambas variables y luego se analizará ambas variables 

de manera conjunta a fin de determinar el grado de correlación que existe. 

En relación a la primera variable CS se obtienen los siguientes resultados. 

 
Figura 2: Distribución de resultados de la variable CS. 

 

De los resultados obtenidos se determinó que el 37.7% de los usuarios internos en el 

Ministerio del Interior considera que la calidad del servicio brindada es buena, mientras que 

el 60.4% piensa que es regular y solo un 1.9 % considera que la CS es mala. 

En relación a la segunda variable de SUI, se han obtenido los siguientes resultados: 

 
Figura 3: Distribución de resultados para la variable SUI. 
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Los resultados obtenidos mostraron que el 39.6% de los usuarios internos en el Ministerio 

del Interior tienen un grado de satisfacción bueno, mientras que un 60.4% piensa que es 

regular y no se ha registrado valores para la calificación de mala. 

En relación al análisis descriptivo de las dimensiones se muestran en el anexo 13. 

 

3.2 Resultados inferenciales 

A continuación, se procedió a determinar el grado de relación entre las variables de estudio, 

para ello consideramos la hipótesis general que es la siguiente: 

Hi: Existe relación entre a CS y la SUI de la Coordinación de Servicios Generales del 

Ministerio del Interior del Perú 2019. 

Formulación de la hipótesis nula 

Ho: No existe relación entre a CS y la SUI de la Coordinación de Servicios Generales del 

Ministerio del Interior del Perú 2019. 

Se estableció el nivel de significancia de α = 0,05 (para un nivel de confianza de 95%). 

 

Tabla 1: 

Análisis de correlación de las variables CS y SUI. 

 CS  SUI 

Rho de 

Spearman 

CS  Coeficiente de 

correlación 

1.000 .675** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 53 53 

SUI Coeficiente de 

correlación 

.675** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 53 53 

 

Según la tabla 1, el grado de correlación entre la variable CS y la variable SUI está 

determinado por el Rho de Spearman con valor de 0,675, para ello se analizará utilizando 

los grados de correlación del coefiecinete Rho de Spearman que se muestran en el anexo 8 

El resultado obtenido nos muestra una correlación moderada (entre 0.4 y 0.7) para las 

variables CS y SUI; observándose que p tiene un valor de 0, donde p<0,05, entonces se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis principal por lo que la relación de las 

variables mencionadas es significativa, es decir, la CS influyen directamente en la SUI de la 

coordinación de servicios generales del Ministerio del Interior del Perú. 
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Luego de haber determinado el grado de correlación entre las variables, se pasará a 

desarrollar la constatación de las hipótesis específicas 

Hi 1: Existe relación entre a CS en su dimensión fiabilidad y la SUI de la Coordinación 

de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019. 

Ho: No existe relación entre a CS en su dimensión fiabilidad y la SUI de la Coordinación 

de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019. 

 

Tabla 2: 

Análisis de correlación de la dimensión fiabilidad de la variable CS y la variable SUI. 

 Fiabilidad SUI 

Rho de 

Spearman 

Fiabilidad  Coeficiente de 

correlación 

1.000 .317* 

Sig. (bilateral) . .021 

N 53 53 

SUI Coeficiente de 

correlación 

.317* 1.000 

Sig. (bilateral) .021 . 

N 53 53 

 

El resultado obtenido del coeficiente de correlación es de 0.317 lo cual nos indica que 

existe una correlación baja (entre 0.21 y 0.4) entre la dimensión fiabilidad y la variable SUI; 

sin embargo, existe correlación pero en menor grado que la correlación de las dos variables 

generales. Por otro lado, se observa que p tiene un valor de 0.021, donde p<0,05, entonces 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis específica 1 por lo que la relación es 

significativa, es decir, la dimensión fiabilidad influyen directamente en la SUI de la 

coordinación de servicios generales del Ministerio del Interior. 

Hi 2: Existe relación entre a CS en su dimensión capacidad de respuesta y la SUI de la 

Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019. 

Ho: No existe relación entre a CS en su dimensión capacidad de respuesta y la SUI de la 

Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019. 
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Tabla 3: 

Análisis de correlación de la dimensión capacidad de respuesta de la variable CS y la 

variable SUI. 

 

Capacidad de 

respuesta SUI 

Rho de 

Spearma

n 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .290* 

Sig. (bilateral) . .035 

N 53 53 

SUI  Coeficiente de 

correlación 

.290* 1.000 

Sig. (bilateral) .035 . 

N 53 53 

 

El resultado obtenido del coeficiente de correlación es de 0.290 lo cual nos indica que 

existe una correlación baja (entre 0.21 y 0.4) entre la dimensión capacidad de respuesta y la 

variable SUI; sin embargo, si existe correlación, pero en menor grado que la correlación de 

las dos variables generales. Por otro lado, se observa que p tiene un valor de 0.035, donde 

p<0,05, entonces se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis específica 2 por lo que 

la relación es significativa, es decir, la dimensión capacidad de respuesta influyen 

directamente en la SUI de la coordinación de servicios generales del Ministerio del Interior 

Hi 3: Existe relación entre a CS en su dimensión seguridad y la SUI de la Coordinación 

de Servicios Generales del Ministerio del Interior 2019. 

Ho: No existe relación entre a CS en su dimensión seguridad y la SUI de la Coordinación 

de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019. 

 

Tabla 4: 

Análisis de correlación de la dimensión seguridad de la variable CS y la variable SUI. 

 Seguridad SUI 

Rho de 

Spearman 

Seguridad  Coeficiente de 

correlación 

1.000 .783** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 53 53 

SUI Coeficiente de 

correlación 

.783** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 53 53 
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El resultado obtenido del coeficiente de correlación es de 0.783 lo cual nos indica que 

existe una correlación alta entre la dimensión seguridad y la variable SUI. Por otro lado, se 

observa que p tiene un valor de 0.000, donde p<0,05, entonces se rechaza la hipótesis nula y 

se acepta la hipótesis específica 3 por lo que la relación es significativa. 

Hi 4: Existe relación entre a CS en su dimensión empatía y la SUI de la Coordinación de 

Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019. 

Ho: No existe relación entre a CS en su dimensión empatía y la SUI de la Coordinación 

de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019. 

 

Tabla 5: 

Análisis de correlación de la dimensión empatía de la variable CS y la variable SUI. 

 Empatía SUI 

Rho de 

Spearman 

Empatía Coeficiente de 

correlación 

1.000 .577** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 53 53 

SUI Coeficiente de 

correlación 

.577** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 53 53 

 

El resultado obtenido del coeficiente de correlación es de 0.577 lo cual nos indica que 

existe una correlación moderada (entre 0.41 y 0.7) entre la dimensión empatía y la variable 

SUI. Por otro lado se observa que p tiene un valor de 0.000, donde p<0,05, entonces se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis específica 4 por lo que la relación es 

significativa. 

Hi 5: Existe relación entre a CS en su dimensión elementos tangibles y la SUI de la 

Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019. 

Ho: No existe relación entre a CS en su dimensión elementos tangibles y la SUI de la 

Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú 2019. 
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Tabla 6: 

Análisis de correlación de la dimensión elementos tangibles de la variable CS y la variable 

SUI. 

 

Elementos 

tangibles SUI 

Rho de 

Spearman 

Elementos 

tangibles 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .615** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 53 53 

SUI Coeficiente de 

correlación 

.615** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 53 53 

 

El resultado obtenido del coeficiente de correlación es de 0.615 lo cual nos indica que 

existe una correlación moderada (entre 0.41 y 0.7) entre la dimensión elementos tangibles y 

la variable SUI. Por otro lado se observa que p tiene un valor de 0.000, donde p<0,05, 

entonces se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis específica 5 por lo que la 

relación es significativa, es decir, la dimensión elementos tangibles influyen directamente en 

la SUI de la coordinación de servicios generales del Ministerio del Interior. 

 

 

 

 

 



IV. Discusión 

Los resultados nos muestran una tendencia a la calificación de la CS brindada por la 

Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior entre buena y regular, ya 

que el 37.7% de los usuarios internos considera que la calidad del servicio brindada es buena, 

mientras que un 60.4% piensa que es regular y existe un bajo porcentaje del 1.9 % que 

considera que la CS es mala. 

Estos resultados se correlacionan con los obtenidos en relación a la SUI, en la cual se 

aprecia que el 39.6% de los usuarios internos en el Ministerio del Interior tienen un grado de 

satisfacción bueno, mientras que un 60.4% piensa que es regular y no se ha registrado valores 

para la calificación de malo. 

Al respecto, mediante la contrastación de la hipótesis general, se obtuvo un coeficiente 

de correlación de Spearman Rho=0,675 y un valor p = 0,000 a nivel de significancia de 0,01, 

ello demuestra la existencia de una relación fuerte y positiva entre las variables de CS y SUI 

de la Coordinación de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perú, 2019 , 

relacionándose; con el estudio de Vega (2016), que en su investigación determinó que existe 

una fuerte relación entre la variable CS y la variable SUI en la Entidad en la que se realizó 

la investigación. Por lo tanto, el estudio indica que CS influye fuertemente en la SUI. 

Asimismo, Redhead (2013), concluyó en su estudio que existe una correlación directa y 

significativa entre la CS brindado en el Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo y la 

satisfacción de los usuarios. Del mismo modo Rojas (2016) en su estudio llega a determinar 

que la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo influye de manera 

positiva en la satisfacción de los usuarios. 

Por otro lado, con relación a la hipótesis especifica 1, los resultados indicaron que el 

coeficiente rho Spearman obtuvo un valor de 0,317 y p = 0,021 con un nivel de significancia 

de 0,05 (bilateral); por lo que se rechazó la hipótesis nula. De esa forma se determina que 

existe relación significativa entre la dimensión fiabilidad y la variable SUI. 

Al respecto, el resultado nos muestra un grado de correlación bajo de la dimensión 

fiabilidad, sin embargo se debe considerar que la fiabilidad es uno de los componentes 

constitutivos de la que CS en base al modelo SERVQUAL. 

El modelo nos permite determinar cuáles son los elementos son más resaltantes para el 

usuario de un servicio así como aquellos que sin dejar de correlacionarse, su incidencia es 
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menor, lo cual depende del escenario en el que se aplica la investigación que éstas varían 

según a la experiencia.  

Al respecto, para Zeithaml, Parasuraman y Berry, la fiabilidad está relacionada con hacer 

cumplir con cabalidad la precisión, seguridad y efectividad el servicio, lo cual influye en la 

SUI, lo cual ocurre en el presente estudio al obtener un resultado de significancia para la 

correlación, siendo la fiabilidad una dimensión de menor fuerza correlacional a comparación 

de las demás. 

En el análisis estadístico de la hipótesis especifica 2, el estudio indica la existencia de 

relación significativa de la dimensión capacidad de respuesta con la variable SUI, 

obteniéndose un valor de 0,290 para el Rho de Spearman y un valor para p = 0,035 a nivel 

de significancia de 0,05 (bilateral). 

Al respecto si bien existe relación entre la capacidad de respuesta y la SUI, esta es baja, 

lo cual es una particularidad del estudio que se realizó en el Ministerio del interior, siendo 

que estos resultados pueden variar dependiendo del lugar y oportunidad en que se realice. 

Para Zeithaml, Parasuraman y Berry, la capacidad de respuesta refiere al tiempo de atención, 

el tiempo de respuesta para ejecutar el servicio, así como la actitud en la entrega de 

información precisa y confiable. Del mismo modo involucra el nivel de comprensión del 

usuario que se encuentra vinculada con la satisfacción del mismo, por lo que el estudio arroja 

resultados de significancia para la correlación. Esto último se vincula con el estudio de  

Alejandro y Rodríguez (2018) quienes trabajaron una propuesta de mejora para la atención 

de los servicios que brinda la Coordinación de Servicios Generales de la Pontificia 

Universidad Católica del Perú, habiéndose identificado sus principales problemas en la 

capacidad de respuesta para la atención de solicitudes, motivada a una alta demanda de los 

servicios y los incumplimientos en los plazos de atención, no llegando a cubrir las 

expectativas del usuario. 

En el análisis estadístico de la hipótesis especifica 3, si existe correlación directa y 

significativa entre la dimensión seguridad y la variable SUI, teniendo una correlación de 

0.783, y un valor para p = 0,000. 

Al respecto, esta dimensión se encuentra vinculada con el nivel de conocimientos y el 

nivel de la atención de los colaboradores, así como de sus habilidades de manera que inspiren 

confianza y credibilidad. Sobre el particular Quiñones, Simón (2018). en su estudio 

vinculado con el grado de eficiencia del personal del área de servicios generales del 

Ministerio del Ambiente, realiza una evaluación de la percepción de los usuarios del 
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Ministerio del Ambiente en relación a la eficiencia del área de servicios generales, 

concluyendo que los servicios de mantenimiento y reparación muestran  los valores más 

bajos en relación a la aceptación debido a factores tanto internos, como externos, 

recomendando una evaluación permanente que asegure las condiciones que se necesitan para 

el desarrollo de cada una de las actividades a fin de reducir riesgos, con lo cual se puede 

evidenciar en el caso de este Ministerio la vinculación principal en estos componentes. 

 

En el análisis estadístico de la hipótesis especifica 4, si existe correlación directa y 

significativa entre la dimensión empatía y la variable SUI, teniendo una correlación de 0.577, 

y un valor para p = 0,000. En el análisis estadístico de la hipótesis especifica 5, se muestra 

la existencia de una correlación directa y significativa entre la dimensión elementos tangibles 

y la variable SUI, con un coeficiente de correlación de 0.615, y un valor para p = 0,000. De 

los resultados obtenidos, se puede apreciar que la dimensión que se encuentra con un nivel 

más alto de correlación con la SUI en el Ministerio del Interior es la de seguridad (0.783), 

que según Berry, Parasuraman y Zeithaml se refiere al nivel de conocimiento y atención que 

deben tener los empleados, así como las habilidades para generar confianza y credibilidad. 

Junto con esta dimensión destacan en un nivel de correlación moderado, la dimensión 

empatía (0.577) y elementos tangibles (0.615). Por otro lado, las dimensiones fiabilidad 

(0.317) y capacidad de respuesta (0.298), presentan un grado de correlación menor, sin que 

ello signifique que no exista correlación. 

Para Redhead (2013), en su investigación también describe el grado de correlación de las 

dimensiones del modelo SERVQUAL con la SUI del Centro de Salud Miguel Grau de 

Chaclacayo, en este concluyó en la existencia una relación directa y significativa, siendo las 

dimensiones empatía (0.602) y elementos tangibles (0.606) las que obtuvieron resultados de 

niveles de correlación mayor, mientras que las otras dimensiones se encuentran en el nivel 

moderado (fiabilidad – 0.588, capacidad de respuesta- 0.545 y seguridad – 0.474). 

Flores (2016) en su investigación concluyó que se encuentran asociados las dimensiones 

de calidad en la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, con la calidad del 

servicio brindado por dicha institución, según el modelo Servqual, obteniéndose valores de 

p=0.000 < 0.05. 

 

Las hipótesis específicas citadas, están acorde a la investigación de Matsumoto (2014) 

donde se concluye que el modelo Servqual permite medir la CS, determinando las brechas 
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existentes entre las dimensiones a fin de mostrar un plan de mejora dentro de la empresa. 

Asimismo Soriano y Sancas (2016) determinan la existencia de una brecha entre la CS 

esperada y la CS percibida, donde las dimensiones del modelo Servqual nos precisan los 

datos de dicha brecha, Los resultados están acorde a lo mencionado por Kotler y Keller 

(2012), los cuales indican que la satisfacción al cliente tiene una relación directa con la 

percepción que pueda tener la empresa, donde el cliente tiene relación directa con la ausencia 

de variaciones de los bienes y servicios que recibe el cliente. 

 

Adicionalmente, la información cuantitativa de los resultados nos permite tener una 

visión más objetiva del grado de calidad y satisfacción, lo cual es destacado por Jarillo, 

Guillermo. (2015) en su investigación que expone la importancia de los indicadores y de su 

uso a fin de obtener mediciones adecuadas de la eficiencia del proceso en estudio, 

considerando la participación de los actores que intervienen o causan influencia en los 

resultados a fin de garantizar que las mediciones sean veraces y transparentes y que aporten 

valor a la gestión.  

Estos resultados además permiten al personal responsable de la gestión interna en el 

Ministerio del Interior, trabajar en el planeamiento de procesos de mejora que permitan 

elevar la calidad del servicio y el grado de SUI, considerando la vinculación existente entre 

estos aspectos, tal como se puede apreciar en el estudio de Reyes, Raúl (2018). Que 

determina la relación entre la Planeación Estratégica y la Gestión de Mantenimiento, 

concluyendo que la planeación estratégica se relaciona de manera significativa y positiva 

con la gestión de mantenimiento y con el estudio de Molero, Rosa (2017), quien mediante 

su estudio realizó un análisis del nivel de calidad de los servicios brindados en las entidades 

públicas, precisando que estos comúnmente han sido duramente criticados, debido a algunos 

comportamientos y actitudes no correctas por parte de los servidores, planteando una 

propuesta de mejora para elevar la calidad del servicio. 
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V. Conclusiones 

 

1. Existe correlación entre la CS y SUI de la coordinación de servicios generales del 

Ministerio del Interior en un nivel moderado, identificado con un coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman de 0,675 y se observa que p tiene un valor de 0.00, 

donde p<0,05, lo que significa que la relación de las variables mencionadas es 

significativa, es decir, la CS se relaciona directamente en la SUI de la coordinación 

de servicios generales del Ministerio del Interior del Perú. 

 

2. Existe correlación entre las dimensión fiabilidad de la variable CS y la variable SUI 

de la coordinación de servicios generales del Ministerio del Interior en un nivel bajo, 

identificado con un coeficiente de correlación de Rho de Spearman de 0.317 y se 

observa que p tiene un valor de 0.021, donde p<0,05, lo que significa que la relación 

de las variables mencionadas es significativa, es decir, la fiabilidad se relaciona 

directamente en la SUI de la coordinación de servicios generales del Ministerio del 

Interior del Perú. 

 

3. Existe correlación entre las dimensión capacidad de respuesta de la variable CS y la 

variable SUI de la coordinación de servicios generales del Ministerio del Interior en 

un nivel bajo, identificado con un coeficiente de correlación de Rho de Spearman de 

0.290 y se observa que p tiene un valor de 0.035, donde p<0,05, lo que significa que 

la relación de las variables mencionadas es significativa, es decir, la capacidad de 

respuesta se relaciona directamente en la SUI de la coordinación de servicios 

generales del Ministerio del Interior del Perú. 

 

4. Existe correlación entre las dimensión seguridad de la variable CS y la variable SUI 

de la coordinación de servicios generales del Ministerio del Interior en un nivel alto, 

identificado con un coeficiente de correlación de Rho de Spearman de 0.738 y se 

observa que p tiene un valor de 0.000, donde p<0,05, lo que significa que la relación 

de las variables mencionadas es significativa, es decir, la seguridad se relaciona 

directamente en la SUI de la coordinación de servicios generales del Ministerio del 

Interior del Perú. 
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5. Existe correlación entre las dimensión empatía de la variable CS y la variable SUI de 

la coordinación de servicios generales del Ministerio del Interior en un nivel 

moderado, identificado con un coeficiente de correlación de Rho de Spearman de 

0.577 y se observa que p tiene un valor de 0.000, donde p<0,05, lo que significa que 

la relación de las variables mencionadas es significativa, es decir, la empatía se 

relaciona directamente en la SUI de la coordinación de servicios generales del 

Ministerio del Interior del Perú. 

 

6. Existe correlación entre las dimensión elementos tangibles de la variable CS y la 

variable SUI de la coordinación de servicios generales del Ministerio del Interior en 

un nivel moderado, identificado con un coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman de 0.615 y se observa que p tiene un valor de 0.000, donde p<0,05, lo que 

significa que la relación de las variables mencionadas es significativa, es decir, los 

elementos tangibles se relacionan directamente en la SUI de la coordinación de 

servicios generales del Ministerio del Interior del Perú. 

 



VI. Recomendaciones 

 

1. La coordinación de Servicios Generales debería elaborar un plan de acción y de 

mejora utilizando como un insumo los resultados de la presente investigación y las 

propuestas que se exponen a fin de obtener resultados mejores en la calidad del 

servicio prestada y que redunde en un incremento de la satisfacción de los usuarios 

internos. 

 

2. La Dirección de Logística de la Entidad debería realizar de manera periódica 

mediciones de los indicadores de la calidad del servicio y satisfacción de los usuarios, 

utilizando encuestas, las mismas que puedes ser las del presente estudio u otro 

instrumento que consideren el más adecuado, para poder registrar el avance de las 

políticas de mejora que se deben implementar. 

 

3. Sería conveniente que la medición de estas variables pueda ser implementado por las 

distintas Direcciones del Ministerio a fin de tener un enfoque longitudinal de la 

calidad del servicio y satisfacción de los usuarios de manera integral en la Entidad. 

 

4. La Dirección de Recursos Humanos de la Entidad debería revisar los procedimientos 

para la selección de personal así como las políticas de capacitación para que puedan 

estar direccionadas a cubrir las exigencias de las labores en todas las áreas del 

Ministerio, considerando que muchas veces las áreas de apoyo y más si son 

operativas, no cuentan con el mismo apoyo que las áreas de línea en el desarrollo de 

capacidades del personal. 

 

5. La Dirección de Planificación y Presupuesto debería revisar la distribución del 

presupuesto institucional a fin de poder disponer de los recursos necesarios que 

aseguren que el servicio brindado por la coordinación de servicios general se pueda 

realizar con el personal y equipamiento necesario, una mayor eficiencia y 

productividad. 
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Anexos 1: Matriz de consistencia 

  



 

ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

La calidad de servicio y la satisfacción del usuario interno de la Coordinación de Servicios 

Generales del Ministerio del Interior del Perú, 2019 

 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DEL USUARIO INTERNO DE LA COORDINACIÓN DE SERVICIOS GENERALES DEL 

MINISTERIO DEL INTERIOR DEL PERÚ 2019 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÒTESIS VARIABLES E INDICADORES 

PROBLEMA 

PRINCIPAL OBJETIVO GENERAL 

HIPÒTESIS 

GENERAL Variable 1:CALIDAD DE SERVICIO       

¿Existe relación entre la 

CS y la SUI de la 

Coordinación de 

Servicios Generales del 

Ministerio del Interior 

del Perú del Perú, 2019? 

Determinar la relación que 

existe entre la CS y la SUI 

de la Coordinación de 

Servicios Generales del 

Ministerio del Interior del 

Perú 2019  

Existe relación entre la 

CS y la SUI de la 

Coordinación de 

Servicios Generales 

del Ministerio del 

Interior del Perú del 

Perú, 2019 

Dimensiones Indicadores Ítems 

Escala de 

valores 

Niveles o 

rangos 

Fiabilidad 
Eficiencia y eficacia del 

personal 
1 

    

  Confiabilidad del personal 2     

  
Cumplimiento de compromisos 

y acuerdos  
3 

Escala de Likert 

Equivalencia: (1) 

Totalmente en 

desacuerdo (2) 

Desacuerdo (3) 

Neutro (4) De 

acuerdo  (5) 

Totalmente de 

acuerdo 

  

  Capacidad técnica del personal 4   

Capacidad de 

respuesta 

Oportunidad en la ejecución 5   

PROBLEMAS 

ESPECÌFICOS 

OBJETIVOS 

ESPECÌFICOS 

HIPÒTESIS 

ESPECÌFICAS 
Motivación del personal 6 Mala  

        Cumplimiento de plazos 7 (22-51)        

¿Existe relación entre la 

CS en su dimensión 

fiabilidad y la SUI de la 

Coordinación de 

Servicios Generales del 

Ministerio del Interior 

del Perú 2019? 

Determinar la relación que 

existe entre la CS en su 

dimensión fiabilidad y la 

SUI de la Coordinación de 

Servicios Generales del 

Ministerio del Interior del 

Perú 2019 y la satisfacción 

al cliente interno 

Existe relación entre la 

CS en su dimensión 

fiabilidad y la SUI de 

la Coordinación de 

Servicios Generales 

del Ministerio del 

Interior del Perú 2019 

Seguridad Evaluación de riesgos 8-9 

  Disponibilidad del personal 10 Regular  

  Supervisión de servicios de 

terceros  
11 (52-81)        

Empatía Horarios para la atención de los 

servicios  
12 

  

  Atención en los detalles del 

trabajo  
13 Buena 

  Conocimiento claro de la 

necesidad 
14-15 (82-110) 

      Elementos 

tangibles 

Limpieza y orden en las áreas de 

trabajo 
16 

  

¿Existe relación entre la 

CS en su dimensión 

capacidad de respuesta y 

la SUI de la 

Coordinación de 

Servicios Generales del 

Ministerio del Interior 

del Perú 2019? 

Determinar la relación que 

existe entre la CS en su 

dimensión capacidad de 

respuesta y la SUI de la 

Coordinación de Servicios 

Generales del Ministerio del 

Interior del Perú 2019 y la 

satisfacción al cliente 

interno 

Existe relación entre la 

CS en su dimensión 

capacidad de respuesta 

y la SUI de la 

Coordinación de 

Servicios Generales 

del Ministerio del 

Interior del Perú 2019 

  Operatividad de los equipos para 

la ejecución de los servicios 
17 

  

  Imagen del personal 18-19   

  Medios de comunicación 

adecuados 
20 

  

  
Documentos de gestión 

actualizados 
21-22 

    

  

        

Variable 2: SATISFACCIÓN DEL USUARIO INTERNO 

¿Existe relación entre la 

CS en su dimensión 

seguridad y la SUI de la 

Coordinación de 

Servicios Generales del 

 

 

Determinar la relación que 

existe entre la CS en su 

dimensión seguridad y la 

SUI de la Coordinación de 

Existe relación entre la 

CS en su dimensión 

seguridad y la SUI de 

la Coordinación de 

Servicios Generales 

Dimensiones Indicadores Ítems 

Escala de 

valores 

Niveles o 

rangos 

Calidad 

funcional 

percibida 

Personal 1. 2, 3     

Esperanza 4 
  

Mala   
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Ministerio del Interior 

del Perú 2019? 

Servicios Generales del 

Ministerio del Interior del 

Perú 2019 y la satisfacción 

al cliente interno 

del Ministerio del 

Interior del Perú 2019 
Calidad 

técnica 

percibida 

Mejora 5 
Escala de Likert 

Equivalencia: 

(12-35) 

Tiempo 6 
  

      
  Satisfacción 7 (1) Nunca   

  

¿Existe relación entre la 

CS en su dimensión 

empatía y la SUI de la 

Coordinación de 

Servicios Generales del 

Ministerio del Interior 

del Perú 2019? 

Determinar la relación que 

existe entre la CS en su 

dimensión empatía y la SUI 

de la Coordinación de 

Servicios Generales del 

Ministerio del Interior del 

Perú 2019 y la satisfacción 

al cliente interno 

Existe relación entre la 

CS en su dimensión 

empatía y la SUI de la 

Coordinación de 

Servicios Generales 

del Ministerio del 

Interior del Perú 2019 

Valor 

percibido 
Percepción 8 (2) Casi nunca Regular 

  Evaluación 9,10 (3) A veces (36-60) 

Confianza Garantía 11  (4) Casi siempre 
  

  Innovación 12,13  (5) Siempre 
  

  Adaptación 14,15 
  

Buena 

¿Existe relación entre la 

CS en su dimensión 

elementos tangibles y la 

SUI de la Coordinación 

de Servicios Generales 

del Ministerio del 

Interior del Perú 2019? 

Determinar la relación que 

existe entre la CS en su 

dimensión elementos 

tangibles y la SUI de la 

Coordinación de Servicios 

Generales del Ministerio del 

Interior del Perú 2019 y la 

satisfacción al cliente 

interno 

Existe relación entre la 

CS en su dimensión 

elementos tangibles y 

la SUI de la 

Coordinación de 

Servicios Generales 

del Ministerio del 

Interior del Perú 2019 

Expectativas Conocimiento 16,17 
  

(61-85) 

  
  

      

  
  

      

  
  

      

  
  

      

Diseño de la 

investigación Población y muestra Técnicas e instrumentos 
Estadística a utilizar 

Método Población Técnica Descriptiva 

Hipotético deductivo 80 usuarios de los servicios 

de la Coordinación de 

Servicios Generales. 

Encuesta Distribución de frecuencias 

Enfoque Tipo de muestreo Instrumento 
Inferencial 

Cuantitativo 

Probabilístico aleatorio 

simple Cuestionarios  para cada variable  
Coeficiente Rho de Spearman 

Tipo Tamaño de la muestra 

    

Básico, descriptivo , 

correlacional 53 personas 

Diseño   

No experimental, 

transversal   

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 2: Tablas de operacionalización de las variables 
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Operacionalización de la variable CS 

 

 

 

 

 

Dimensiones  Indicadores Items 
Escala y 

valores 

Rango y 

niveles 

Fiabilidad 
Eficiencia y eficacia del 

personal 
1   

  

Confiabilidad del personal 2  
 

Cumplimiento de 

compromisos y acuerdos  
3  

 

 Capacidad técnica del 

personal 
4 

Escala de 

Likert 

Equivalencia: 

(1) 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

(2) 

Desacuerdo 

(3) Neutro 

(4) De 

acuerdo  (5) 

Totalmente 

de acuerdo 

 
  

 

Capacidad 

de respuesta 

Oportunidad en la ejecución 5 Mala  

Motivación del personal 6 (22-51)        

Cumplimiento de plazos 7  
  Regular  

Seguridad Evaluación de riesgos 8-9 (52-81)         
Disponibilidad del personal 10  
Supervisión de servicios de 

terceros  
11 Buena 

  (82-110) 

Empatía Horarios para la atención de 

los servicios  
12 

  
Atención en los detalles del 

trabajo  
13 

 
Conocimiento claro de la 

necesidad 
14-15 

 
  

 

Elementos 

tangibles 

Limpieza y orden en las áreas 

de trabajo 
16  

  
Operatividad de los equipos 

para la ejecución de los 

servicios 

17  

 

Imagen del personal 18-19   
Medios de comunicación 

adecuados 
20 

  

  
Documentos de gestión 

actualizados 
21-22 

    

Fuente: Elaboración propia. 
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Operacionalización de la variable SUI 

 

  

Dimensiones  Indicadores Items 
Escala y 

valores 

Rango y 

niveles 

Calidad 

funcional 

percibida 

Personal 1. 2, 3     

Esperanza 4 

Escala de 

Likert 

Equivalencia:  

(1) Nunca   

(2) Casi nunca 

(3) A veces 

 (4) Casi 

siempre 

 (5) Siempre 

 

     

Calidad técnica 

percibida 

Mejora 5 Mala   

Tiempo 6 (17-39) 

  Satisfacción 7  
    

 

Valor percibido Percepción 8 Regular 

  Evaluación 9,10 (40-62) 

    
 

Confianza Garantía 11  
  Innovación 12,13 Buena 

  Adaptación 14,15 (63-85) 

    
 

Expectativas Conocimiento 16,17   

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 3: Validez de instrumento variable 1 
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Tabla 7: 

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento para la variable CS. 

 

 

 

  

N° Grado académico Nombres y apellidos del experto Dictamen 

1 Doctora 
Ancaya Martínez, María del 

Carmen Emilia 
Aplicable 

2 Doctor Ochoa Tataje, Freddy Antonio Aplicable 

3  Maestro  Prado Cardona Víctor Raúl Aplicable 
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50 

 

 

 

 



51 

 

 

 

 



52 

 

 



53 

 

 

 

 



54 

 

 

 

 



55 
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Anexo 4: Validez de instrumento variable 2 
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Tabla 8: 

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento para la variable SUI. 

 

N° Grado académico Nombres y apellidos del experto Dictamen 

1 Doctora 
Ancaya Martinez, María del 

Carmen Emilia 
Aplicable 

2 Doctor Ochoa Tataje, Freddy Antonio Aplicable 

3  Maestro  Prado Cardona Victor Raul Aplicable 
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Anexo 5: Análisis de confiabilidad  
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Tabla 9: 

Niveles de confiabilidad del Alfa de Cronbach. 

 

  Valores     Nivel   

De -1 a 0 No es confiable 

De 0.01 a 0.49 Baja confiabilidad 

De 0.50 a 0.75 Moderada confiabilidad  

De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad 

De 0.90 a 1.00 Alta confiabilidad 

      

Fuente: Ruiz Bolívar, C. (2002) 

 

Tabla 10: 

Análisis de confiabilidad del instrumento para la variable CS. 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.926 22 

 

 

Tabla 11: 

Análisis de confiabilidad del instrumento para la variable SUI. 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.898 17 
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Anexo 6: Resultados descriptivos de la variable 1 
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Tabla 12: 

Distribución de resultados de la variable CS. 

 

Grado de CS 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 MALO 1 1.9 1.9 1.9 

REGULAR 32 60.4 60.4 62.3 

BUENO 20 37.7 37.7 100.0 

Total 53 100.0 100.0  
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Anexo 7: Resultados descriptivos de la variable 2 
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Tabla 13: 

Distribución de resultados para la variable SUI. 

 

Grado de satisfacción 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 REGULAR 32 60.4 60.4 60.4 

BUENO 21 39.6 39.6 100.0 

Total 53 100.0 100.0  
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Anexo 8: Grados de correlación coeficiente Rho de Spearman  
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Tabla 14: 

Grados de correlación según coeficiente Rho de Spearman. 

 

Valor Lectura 

De -0.91 a -1 Correlación muy alta 

De -0.71 a -0.90 Correlación alta 

De -0.41 a -0.70 Correlación moderada 

De -0.21 a -0.40 Correlación baja 

De 0 a -0.20 Correlación prácticamente nula 

De 0 a 0.20 Correlación prácticamente nula 

De 0.21 a 0.40 Correlación baja 

De 0.41 a 0.70 Correlación moderada 

De 0.71 a 0.90 Correlación alta 

De 0.90 a 1 Correlación muy alta 
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Anexo 9: Instrumentos de recolección de datos 
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CUESTIONARIO 

Estimado Sr., (a.), (ita): 

Buenos días. Deseo invitarle a responder el siguiente cuestionario. Sus respuestas 

serán confidenciales y tienen por objeto recoger su importante opinión para el 

desarrollo del trabajo de investigación denominado “La calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario interno de la Coordinación de Servicios Generales del 

Ministerio del Interior del Perú, 2019  

” 

Por favor lea detenidamente y marque con una aspa en la opción que considere la 

más acertada. 

Datos Generales: 

a) Tipo de participación: Nombrado(  )   CAS (   ) Otros(  ) 

b) Tiempo que lleva trabajando en la entidad:     ………. Años 

c) Profesión: ………………………………………… 

A continuación lea con atención y responda: 
 
INSTRUMENTO 

 CATEGORÍA 
Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 
Neutro 

De 

acuerdo Totalmente 

de acuerdo 

 PUNTAJE 1 2 3 4 5 

 CODIGO TED ED N DA TDA 

       

 ÍTEMS  RESPUESTAS 

1 FIABILIDAD           

1.1 Considera que el personal que labora en la oficina de SSGG 
realiza sus funciones optimizando los recursos TED ED N DA TDA 

1.2 
Considera que el personal que labora en la oficina de SSGG 
cumple con las labores encomendadas TED ED N DA TDA 

1.3 
Considera que el personal de SSGG se esfuerza por cumplir 
los compromisos y acuerdos de manera productiva (bien y a 
la primera) TED ED N DA TDA 

2 CAPACIDAD DE RESPUESTA           

2.1 
Considera que el personal que labora en la oficina de SSGG se 
encuentra capacitado para el cumplimiento de sus funciones TED ED N DA TDA 
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2.2 
Considera que el personal que labora en la oficina de SSGG 
realiza su trabajo en el momento adecuado TED ED N DA TDA 

2.3 
Considera que el personal que labora en la oficina de SSGG se 
encuentra motivado para el cumplimiento de sus funciones TED ED N DA TDA 

2.4 Considera que el personal que labora en la oficina de SSGG 
realiza sus funciones dentro del plazo acordado TED ED N DA TDA 

3 SEGURIDAD           

3.1 Considera que el personal que labora en la oficina de SSGG 
busca mitigar riesgos a tiempo TED ED N DA TDA 

3.2 Considera que el personal de SSGG cuenta con equipos de 
protección personal para el cumplimiento de sus funciones TED ED N DA TDA 

3.3 
Considera que el personal que labora en la oficina de SSGG es 
el suficiente para atender de manera adecuada las 
necesidades del Mininter TED ED N DA TDA 

3.4 
Considera que el personal que labora en la oficina de SSGG 
realiza una buena labor de supervisión de los trabajos de las 
empresas contratistas TED ED N DA TDA 

4 EMPATÍA           

4.1 
Considera que los horarios para la atención de las 
necesidades de SSGG se ajustan a lo requerido a los usuarios 
 TED ED N DA TDA 

4.2 
Al realizar un trabajo la oficina de SSGG opina que se 
preocupa por asegurar que los espacios al empezar y al 
culminar se encuentren limpios y ordenados 

TED ED N DA TDA 

4.3 
Considera que el personal que labora en la oficina de SSGG 
tiene información clara y suficiente de las labores que tiene 
que realizar en cada tarea asignada. TED ED N DA TDA 

4.4 
Considera que el personal que labora en la oficina de SSGG 
identifica sus funciones como parte importante para el 
cumplimiento de los objetivos institucionales TED ED N DA TDA 

5 ELEMENTOS TANGIBLES           

5.1 
Considera que las áreas de SSGG se encuentran limpias 

y ordenadas 
TED ED N DA TDA 

5.2 

Considera que el equipamiento con el que cuenta SSGG 

se encuentra en las condiciones adecuadas para realizar 

las labores asignadas 
TED ED N DA TDA 

2.3 
Considera que el personal de la oficina de SSGG que realiza 
las labores operativas se encuentra debidamente uniformado 
e identificado TED ED N DA TDA 

5.4 
Considera que el personal de la oficina de SSGG que realiza 
las labores operativas se encuentra aseado y ordenado TED ED N DA TDA 
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5.5 
Considera que el personal de la oficina de SSGG cuenta con 
los medios de comunicación adecuados para una atención 
oportuna TED ED N DA TDA 

5.6 Considera que el personal de la oficina de SSGG conoce las 
funciones que le han sido asignadas TED ED N DA TDA 

5.7 
Considera que el personal de la oficina de SSGG cuenta con 
manuales, protocolos o procedimientos para realizar sus 
funciones TED ED N DA TDA 

  

 

 

 

Ficha técnica del instrumento para medir la variable CS. 

 
 

  

Datos Generales 

Nombre del instrumento          : Cuestionario        

Autor(a)                                    : Magaly Elizabeth Orellana Cerron 
 

Lugar                                         : Usuarios de la coordinación de servicios generales del  

                                                     Ministerio del Interior Lima -Perú                                       

Fecha de aplicación                   :  Del 12 al 15 de julio de 2019 

Objetivo                                     : recabar información sobre la variable                               

Administrado a                          : 53 usuarios de los servicios de la Coordinación de Servicios 

                                                     Generales 

Tiempo                                       :  5 minutos 

Margen de error                         : 5%               

Observación                               : Ninguna                       

Fuente: Elaboración propia. 
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CUESTIONARIO 

Estimado Sr., (a.), (ita): 

Buenos días. Deseo invitarle a responder el siguiente cuestionario. Sus respuestas 

serán confidenciales y tienen por objeto recoger su importante opinión para el 

desarrollo del trabajo de investigación denominado “La calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario interno de la Coordinación de Servicios Generales del 

Ministerio del Interior del Perú, 2019  

Por favor lea detenidamente y marque con una aspa en la opción que considere la 

más acertada. 

 

Datos Generales: 

d) Tipo de participación: Nombrado(  )   CAS (   ) Otros(  ) 

e) Tiempo que lleva trabajando en la entidad:     ………. Años 

f) Profesión: ………………………………………… 

 

A continuación lea con atención y responda: 

 CATEGORÍA Nunca Casi 

Nunca 

A veces Casi 

Siempr

e 

Siempr

e 

 PUNTAJE 1 2 3 4 5 

 CODIGO N CN AV CS S 

       

 ÍTEMS  RESPUESTAS 

1 CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA           

1.1 Considera que el personal ha solucionado 

satisfactoriamente mis quejas 

N CN AV CS S 

1.2 Considera que el personal  conoce los intereses 

y necesidades de sus usuarios 

N CN AV CS S 

1.3 Considera que el personal presta un servicio 

satisfactorio en comparación con otras áreas 

N CN AV CS S 

1.4 Se le da el servicio que usted espera N CN AV CS S 

2 CALIDAD TÉCNICA PERCIBIDA           

2.1 Usted ha observado mejoras en el servicio 

ofrecido 

N CN AV CS S 
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2.2 Considera que el tiempo de respuesta fue el 

adecuado 

N CN AV CS S 

2.3 Sus expectativas son satisfechas con los 

servicios prestados 

N CN AV CS S 

3 VALOR PERCIBIDO           

3.1 Usted tiene confía en el área de servicios 

generales 

N CN AV CS S 

3.2 Considera que la calidad de los servicios 

prestados  son buenos en general 

N CN AV CS S 

3.3 Opina que no ha tenido problemas o 

inconvenientes con los servicios prestados  

N CN AV CS S 

4 CONFIANZA           

4.1 Cree que no tendrá problemas o 

inconvenientes con los servicios recibidos 

N CN AV CS S 

4.2 Considera que el área de servicios 

generales es innovadora y con visión de 

futuro 

N CN AV CS S 

4.3 Considera que los servicios prestados están 

cerca de los ideales para una entidad de este 

tipo 

N CN AV CS S 

4.4 Considera que el personal de la oficina de 

SSGG que realiza las labores operativas se 

encuentra aseado y ordenado 

N CN AV CS S 

4.5 Considera que el personal de la oficina de 

SSGG cuenta con los medios de 

comunicación adecuados para una atención 

oportuna 

N CN AV CS S 

5 EXPECTATIVAS           

5.1 Considera que el personal es claro en las 

explicaciones o informaciones dadas 

N CN AV CS S 

5.2 Considera que el personal  posee los 

conocimientos acerca de los servicios prestados 

N CN AV CS S 



 

Ficha técnica del instrumento para medir la variable SUI. 

 

  

Datos Generales 

Nombre del instrumento             : Cuestionario        

Autor(a)                                      : Magaly Elizabeth Orellana Cerron 

Lugar                                           : Usuarios de la coordinación de servicios generales del 

                                                       Ministerio del Interior Lima -Perú                                       

Fecha de aplicación                     :  Del 12 al 15 de julio de 2019 

Objetivo                                       : recabar información sobre la variable                               

Administrado a                            :53 usuarios de los servicios de la Coordinación de  

                                                      Servicios Generales 

Tiempo                                         :5 minutos 

Margen de error                            : 5%               

Observación                            : Ninguna                       

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 10: Certificados de validación de instrumentos 

 

 

 

 

 

 

 



83 

 

 



84 

 

 

 

 



85 

 

 

 

 



86 

 

 



87 

 

 

 



88 

 

  



89 

 



90 

 

 

 



91 

 

 

 

 



92 

 

 

 



93 

 



94 
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Anexo 11: Carta de autorización 
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Anexo 12: Bases de datos 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 2

4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 2 2 3 4 3 3 4 5

5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3

4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 3 2 3 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 4 4 3

4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 3 4 5 3 5 3

4 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 2 3 3 3 2 4 3

5 4 5 5 3 4 3 2 3 4 4 4 3 2 3 4 3 4 4 4 3 4

4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 4 3 2 3 3 2 3 4 1

4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 3 3 4

3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 1 3 4 3 3 3 3

4 4 4 5 4 3 4 3 4 2 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4

4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 2 2 4 4 2 4 2

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5

5 4 5 5 5 3 4 4 3 3 4 4 4 5 4 2 2 3 3 2 4 2

4 5 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2

3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3

3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 2

3 4 4 5 2 4 2 4 4 4 5 4 4 2 4 2 4 5 2 2 4 2

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3

3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 3 3 1 4 3

4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 2 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4

3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3

2 3 3 2 2 2 2 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2

5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3

2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3

3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2

3 3 3 3 4 4 4 3 3 1 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3

3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 3 3 3 2 2 3 3

4 4 4 4 3 2 4 5 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 2 4 3

4 5 5 4 4 3 3 5 4 2 5 4 4 5 4 3 3 5 4 2 4 4

1 1 1 1 1 1 1 4 3 3 4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1

3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2

3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 4 4 4 2 4 2 3 3 3 3 2 2 4 4 2 4 2 2 4 4 2

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5

5 4 5 5 5 3 4 4 3 3 4 4 4 5 4 2 2 3 3 2 4 2

4 5 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2

3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3

3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 2

3 4 4 5 2 4 2 4 4 4 5 4 4 2 4 2 4 5 2 2 4 2

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3

3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 3 3 1 4 3

4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 2 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4

3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2

3 3 3 3 4 4 4 3 3 1 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3

3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 3 3 3 2 2 3 3

CALIDAD DE SERVICIO

FIABILIDAD
CAPACIDAD DE 

RESPUESTA
SEGURIDAD EMPATÍA ELEMENTOS TANGIBLES
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

4 4 4 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4

3 4 4 5 4 3 4 2 3 2 4 4 5 3 3 4 5

3 4 4 4 5 4 4 3 3 3 2 3 4 5 4 4 4

4 3 4 4 4 3 4 3 1 3 3 4 4 4 4 4 4

4 3 4 3 4 3 4 4 2 2 3 3 3 3 4 3 3

4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 3 5 5

4 5 4 4 3 4 4 2 4 3 2 3 3 3 3 4 5

4 2 3 4 3 3 2 2 3 4 4 4 3 3 3 4 4

4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 5 3 1 3 2

4 3 4 4 4 4 4 5 2 3 3 3 5 4 3 4 4

4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 2 4 4 4 4

5 5 5 4 5 4 4 3 4 2 5 5 5 5 5 3 4

4 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 3 3 4 2 4 5

5 4 5 4 4 4 5 4 3 2 2 3 4 5 5 5 5

4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 2 2 1 3 4

2 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4

3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 5 4 5

3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4

4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4

3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4

4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 2 2 3 4

4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5

3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 4 2 3 4

4 3 4 5 5 4 5 5 5 5 2 4 5 4 5 5 5

3 3 4 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 3

2 2 2 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2

3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 4

2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3

2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 2 3 3 3 3 3

4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 2 3 2 3 3 3 4

4 4 3 4 4 4 5 5 4 3 3 3 4 3 2 4 5

4 4 4 4 5 4 4 5 4 2 5 5 5 4 3 5 5

4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 4 4 3 4

3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

5 4 5 4 4 4 5 4 3 2 2 3 4 5 5 5 5

4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 2 2 1 3 4

2 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4

3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 5 4 5

3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4

4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4

3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4

4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 2 2 3 4

4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5

3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 4 2 3 4

4 3 4 5 5 4 5 5 5 5 2 4 5 4 5 5 5

2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 2 3 3 3 3 3

4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 2 3 2 3 3 3 4

CALIDAD 

TÉCNICA

VALOR 

PERCIBIDO
CONFIANZA

EXPECTATIV

AS

SATUSFACCIÓN DEL USUARIO INTERNO
CALIDAD 

FUNCIONAL
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Anexo 14: Resultados descriptivos de las dimensiones de las variables 
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Se muestran a continuación los resultados descriptivos de la dimensión de las variables, 

iniciando con la primera variable CS 

La dimensión fiabilidad tiene los siguientes resultados: 

 

Tabla 15: 

Distribución de resultados de la dimensión fiabilidad de la variable CS. 

 

 

Figura 4: Distribución de resultados de la dimensión fiabilidad de la variable CS. 

De los resultados obtenidos se puede determinar que el 52.8 % de los usuarios internos 

en el Ministerio del Interior considera que la calidad del servicio en su dimensión fiabilidad 

es buena, mientras que un 43.4 % piensa que es regular y solo un 3.8 % considera que la CS 

es mala   

En relación a la dimensión capacidad de respuesta se tiene los siguientes resultados 

 

Dimensión fiabilidad 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

 MALA 2 3.8 3.8 3.8 

REGULAR 23 43.4 43.4 47.2 

BUENA 28 52.8 52.8 100.0 

Total 53 100.0 100.0  

Fuente: Elaboración propia, basado en los resultados obtenidos del programa SPSS V.24. 
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Tabla 16: 

Distribución de resultados de la dimensión capacidad de respuesta de la variable CS. 

 

 

 

Figura 5: Distribución de resultados de la dimensión capacidad de respuesta de la variable 

CS 

De los resultados obtenidos se puede determinar que el 37.7 % de los usuarios internos 

en el Ministerio del Interior considera que la calidad del servicio en su dimensión capacidad 

de respuesta es buena, mientras que un 58.5 % piensa que es regular y solo un 3.8 % 

considera que la CS es mala   

En relación a la dimensión seguridad se tiene los siguientes resultados 

 

Tabla 17: 

Distribución de resultados de la dimensión seguridad de la variable CS. 

 

 

Dimensión capacidad de respuesta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

 

 

 

MALA 2 3.8 3.8 3.8 

REGULAR 31 58.5 58.5 62.3 

BUENA 20 37.7 37.7 100.0 

Total 53 100.0 100.0  

Fuente: Elaboración propia, basado en los resultados obtenidos del programa SPSS V.24. 

Dimensión seguridad 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

 REGULAR 37 69.8 69.8 69.8 

BUENO 16 30.2 30.2 100.0 

Total 53 100.0 100.0  

Fuente: Elaboración propia, basado en los resultados obtenidos del programa SPSS V.24. 
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Figura 6: Distribución de resultados de la dimensión seguridad de la variable CS. 

De los resultados obtenidos se puede determinar que el 30.2 % de los usuarios internos 

en el Ministerio del Interior considera que la calidad del servicio en su dimensión seguridad 

es buena, mientras que un 69.8 % piensa que es regular y no se registra personas que 

consideren que la CS es mala   

En relación a la dimensión empatía se tiene los siguientes resultados. 

Tabla 18: 

Distribución de resultados de la dimensión empatía de la variable CS. 

 

 

Dimensión empatía 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

 MALO 1 1.9 1.9 1.9 

REGULAR 34 64.2 64.2 66.0 

BUENO 18 34.0 34.0 100.0 

Total 53 100.0 100.0  

Fuente: Elaboración propia, basado en los resultados obtenidos del programa SPSS V.24. 
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Figura 7: Distribución de resultados de la dimensión empatía de la variable CS. 

De los resultados obtenidos se puede determinar que el 34 % de los usuarios internos en 

el Ministerio del Interior considera que la calidad del servicio en su dimensión empatía es 

buena, mientras que un 64.2 % piensa que es regular y solo el 1.9 % consideren que la CS 

es mala   

En relación a la dimensión elementos tangibles se tiene los siguientes resultados 

 

Tabla 19; 

Distribución de resultados de la dimensión elementos tangibles de la variable CS. 

 

 

Dimensión elementos tangibles 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 MALO 1 1.9 1.9 1.9 

REGULAR 42 79.2 79.2 81.1 

BUENO 10 18.9 18.9 100.0 

Total 53 100.0 100.0  

Fuente: Elaboración propia, basado en los resultados obtenidos del programa SPSS V.24. 
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Figura 8: Distribución de resultados de la dimensión elementos tangibles de la variable 

CS. 

De los resultados obtenidos se puede determinar que el 18.9 % de los usuarios internos 

en el Ministerio del Interior considera que la calidad del servicio en su dimensión elementos 

tangibles es buena, mientras que un 79.2 % piensa que es regular y solo el 1.9 % consideren 

que la CS es mala   

A continuación se realizará un análisis de los resultados obtenidos para cada una de las 

dimensiones de la variable satisfacción al usuario interno. 

En relación a la dimensión calidad funcional percibida se tiene los siguientes resultados 

 

Tabla 20: 

Distribución de resultados de la dimensión calidad funcional percibida de la variable SUI. 

 

 

Dimensión calidad funcional percibida 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

 MALO 2 3.8 3.8 3.8 

REGULAR 32 60.4 60.4 64.2 

BUENO 19 35.8 35.8 100.0 

Total 53 100.0 100.0  

Fuente: Elaboración propia, basado en los resultados obtenidos del programa SPSS V.24. 
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Figura 9: Distribución de resultados de la dimensión calidad funcional percibida de la 

variable SUI. 

De los resultados obtenidos se puede determinar que el 35.8 % de los usuarios internos 

en el Ministerio del Interior considera que la calidad funcional percibida es buena, mientras 

que un 60.4 % piensa que es regular y solo el 3.8 % consideren que es mala   

En relación a la dimensión calidad técnica percibida se tiene los siguientes resultados. 

 

Tabla 21: 

Distribución de resultados de la dimensión calidad técnica percibida de la variable SUI. 

 

Dimensión calidad técnica percibida 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

 REGULAR 27 50.9 50.9 50.9 

BUENA 26 49.1 49.1 100.0 

Total 53 100.0 100.0  

Fuente: Elaboración propia, basado en los resultados obtenidos del programa SPSS V.24. 
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Figura 10: Distribución de resultados de la dimensión calidad técnica percibida de la 

variable SUI. 

De los resultados obtenidos se puede determinar que el 49.1 % de los usuarios internos 

en el Ministerio del Interior considera que la calidad técnica percibida es buena, mientras 

que un 50.9 % piensa que es regular. 

En relación a la dimensión valor percibido se tiene los siguientes resultados. 

Tabla 22: 

Distribución de resultados de la dimensión valor percibido de la variable SUI. 

 

 
Figura 11: Distribución de resultados de la dimensión valor percibido de la variable SUI. 

Dimensión valor percibido 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

 MALO 5 9.4 9.4 9.4 

REGULAR 35 66.0 66.0 75.5 

BUENO 13 24.5 24.5 100.0 

Total 53 100.0 100.0  

Fuente: Elaboración propia, basado en los resultados obtenidos del programa SPSS V.24. 
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De los resultados obtenidos se puede determinar que el 24.5 % de los usuarios internos 

en el Ministerio del Interior considera que el valor percibido es buena, mientras que un 66 

% piensa que es regular y 9 % consideren que es mala. 

En relación a la dimensión confianza se tiene los siguientes resultados. 

Tabla 23: 

Distribución de resultados de la dimensión confianza de la variable SUI. 

 

 

 

 

 
Figura 12: Distribución de resultados de la dimensión confianza de la variable SUI. 

De los resultados obtenidos se puede determinar que el 34 % de los usuarios internos en 

el Ministerio del Interior considera que la dimensión confianza es buena, mientras que un 

64.2 % piensa que es regular y solo el 1.9 % consideren que es mala. 

En relación a la dimensión expectativa se tiene los siguientes resultados 

Dimensión confianza 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 MALO 1 1.9 1.9 1.9 

REGULAR 34 64.2 64.2 66.0 

BUENO 18 34.0 34.0 100.0 

Total 53 100.0 100.0  

Fuente: Elaboración propia, basado en los resultados obtenidos del programa SPSS V.24. 
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Tabla 24: 

Distribución de resultados de la dimensión expectativas de la variable SUI. 

 

 

 
Figura 13: Distribución de resultados de la dimensión expectativas de la variable SUI. 

De los resultados obtenidos se puede determinar que el 52.8 % de los usuarios internos 

en el Ministerio del Interior considera la dimensión expectativas es buena, mientras que un 

45.3 % piensa que es regular y solo el 1.9 % consideren que es mala   

 

Dimensión expectativas 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 MALO 1 1.9 1.9 1.9 

REGULAR 24 45.3 45.3 47.2 

BUENO 28 52.8 52.8 100.0 

Total 53 100.0 100.0  

Fuente: Elaboración propia, basado en los resultados obtenidos del programa SPSS 

V.24. 


