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Presentacion

Sefior presidente
Estimados sefiores del jurado

En cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Titulos de la
Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo para optar al grado de Maestra en
Gestion Publica, presento la tesis denominada: La calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario interno de la Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior del
Perq, 2019.

La presente investigacion cumple con la estructura exigida por la universidad y esta
dividida en capitulos.

El capitulo primero corresponde a la introduccion. El segundo capitulo, se trata de la
metodologia empleada en el trabajo de investigacién. En el capitulo tercero, se muestran los
resultados de la investigacion. En el cuarto capitulo se expone la discusién de los resultados.
En el capitulo quinto se mencionan las conclusiones. En el capitulo sexto capitulo se plantean
las recomendaciones mediante el analisis de la informacién brindada por las variables
operacionalizadas. El capitulo séptimo presenta las referencias bibliogréficas y finalmente

los anexos.

La autora
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre CS que
brinda la Coordinacion de servicios generales en el Ministerio del Interior y la SUI. Se
realiz6 una investigacion con enfoque cuantitativo, correlacional y disefio transversal no
experimental. Se considerd una poblacién de 80 personas que laboran en las areas usuarias
representadas por sus encargados, quienes son los que establecen los alcances de la atencion
y otorgan las conformidades de los trabajos solicitados. El instrumento utilizado en la
investigacion fue la encuesta, la cual se elaboré considerando el modelo Servqual,
permitiendo recoger las opiniones de los usuarios en relacion a sus expectativas y

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

Los resultados de la investigacion permitieron identificar que existe correlacidn entre las
variables CS y SUI en un nivel moderado, siendo la dimension seguridad de la CS la que
presentd un nivel de correlacion méas alto en comparacion con las demas dimensiones. Se
concluyé que la correlacion entre las variables estudiadas es significativa. En virtud a lo
sefialado se realizo un disefio de propuesta de mejora de la calidad del servicio prestado por
la Coordinacién de Servicios Generales del Ministerio del Interior considerando los puntos

principales de atencidn, que se identifican como resultado del analisis de la investigacion.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion 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. Introduccion

La calidad en el servicio al interior de las entidades del Estado que desarrollan las areas de
apoyo a la gestion, cobra gran importancia para asegurar que las funciones de la Entidad se
cumplan y que el servicio publico que da a la sociedad, se ejecute de la manera mas eficiente
y eficaz y en beneficio de la sociedad. En este aspecto, cada vez se vuelve mas 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 comun identificar en las entidades puablicas del pais una
permanente tension 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 mas, lo que motiva
que las entidades deben mirar hacia su interior para generar cambios que favorezca la calidad

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

Dentro de las referidas areas de apoyo, una de las mas importantes es el area de logistica
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 areas de linea puedan operar de
manera permanente, siendo una de sus principales funciones asegurar las condiciones fisicas
de las instalaciones y equipamiento. Es por dicha razon que la presente tesis aborda la CS
prestado por la Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior, mediante un
andlisis de la percepcion y satisfaccién de los usuarios de la entidad a fin de identificar el
grado de calidad del servicio prestado segun las 5 dimensiones que plantea el modelo
Servqual. EI Ministerio del Interior tiene como Misidn asegurar la proteccion y garantizar el
ejercicio libre de los derechos fundamentales del ciudadano, manteniendo y cuando se
requiera restableciendo el orden interno del pais, asi 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 mision, deben encontrarse respaldado



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 Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior es parte de la Oficina
de Abastecimiento y forma parte de los érganos de apoyo de la Entidad, constituyéndose
como el area que brinda las acciones técnicas que aseguran de manera permanente la
continua atencion de las necesidades operativas y administrativas que las distintas areas del
Ministerio. Sin embargo, la calidad del servicio prestado se ve permanentemente cuestionada
debido a distintos factores como la planificacion, problemas de atenciones urgentes o
inmediatas que generan que los trabajos no sean organizados adecuadamente, falta de
capacidad de respuesta, demoras de atencion y otras mas que devienen en insatisfaccion por
parte de los usuarios que requieren atencién, 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 gestion de la atencion de los Servicios Generales en el
Ministerio el Interior y que sirva de herramienta para disefiar 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 area tales como
rendimiento de personal, economia del gasto, oportunidad de la atencion, entre otros, de

manera tal que estos resultados redunden en una mejor atencion.

Segun Enriquez (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 atencién de las necesidades operativas y
administrativas de las areas integrantes de la organizacion y también de los usuarios o cliente.
Es en ese sentido, la importancia de los servicios generales dentro de la organizacion
independientemente de su tamafio, objetivo u origen, es que son la clave para el
funcionamiento de las empresas, de toda indole, tamafio 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 organizacion se veria
impedida de realizar las actividades inherentes, ya que su funcion involucra el
mantenimiento, la proteccidn de los usuarios, trabajadores y del patrimonio de la institucion,

también su participacion es esencial para los procesos de optimizacion de recursos, y



garantizar que las instalaciones y equipamiento sean utilizadas correctamente, por eso es
cada vez transcendentes debido a que la misma no siempre esta conformada por personal
preparado, debiéndose disefiar procedimientos y herramientas que hagan de esta area sea

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

Es importante precisar, que para lograr mejorar la atencion que brinda la coordinacion
hacia sus usuarios, depende de las acciones internas y del ordenamiento de ella misma, pero
a su vez es necesario conocer la apreciacion de los usuarios en relacion a lo que cada uno de
ellos considera una buena atencién, 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 evalla
la calidad de la atencion de los servicios segun 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 atencién que brindan los responsables de brindar el servicio.

Asimismo, considerando el orden legal que mantiene la administracion puablica, es
importante involucrar todo el conjunto de normas y procedimiento que vinculan el accionar
para la atencién 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 realizacion de los trabajos o en la
provision de materiales y también a los usuarios quienes deberian tener la mayor claridad en
el establecimiento de las caracteristicas y condiciones de lo que necesitan recibir. Tratdndose
en ambos casos de factores que no dependen directamente de la gestion realizada al interior
de la Coordinacion 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 atencién de las necesidades

En base a lo expuesto se ha realizado la revision de antecedentes relacionados con la
presente investigacion que permitirdn ampliar la teoria sobre las variables a analizar y son
las siguientes a nivel nacional: Alejandro y Rodriguez (2018) en su estudio plantean una

propuesta para mejorar la atencion de los servicios realizados por la Coordinacion de



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 ejecucion 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 sensacién
de que sus necesidades no son atendidas. Mediante esta evaluacion se busca mejorar el uso
de los recursos pertenecientes a la universidad y conseguir la satisfaccion de las necesidades
de la comunidad estudiantil. La metodologia fue descriptiva con un enfoque cualitativo,
mediante recoleccion de datos con entrevistas, revision documental, focus group y
observacion en el mismo lugar. Se establecié como causa principal la falta de supervision de
los servicios solicitados, lo que origind que la imagen de la oficina y la calidad de los

servicios brindados, se vean afectadas.

Para Quifiones (2018), en su tesis evalla la percepcion de los usuarios del Ministerio en
relacion a la eficiencia del area de servicios generales en el Ministerio del Ambiente. Entre
sus conclusiones establece que los servicios de mantenimiento y reparacion son los que
presenta los menores valores de aceptacion (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 puablicas para minimizar los riesgos. La investigacion fue cuantitativa, nivel

descriptivo simple y de disefio transversal, no experimental.

Reyes (2018) realiza un estudio con el fin de determinar la corelacién entre la Planeacion
Estratégica en el Instituto Metropolitano Protransporte de Lima y la Gestién de
Mantenimiento. La investigacion se realizd utilizando el método hipotético deductivo,
cuantitativo, basica, nivel correlacional y transversal no experimental. Se utilizé el muestreo
no probabilistico. El estudio concluye que la planeacién estratégica y la gestion de
mantenimiento tienen relacion 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 analisis de la CS que
se brinda en la UGEL Santa, precisando que la forma de atencion de estos servicios,



comunmente han sido duramente criticados, debido a algunos comportamientos y actitudes
no correctas de los servidores que o también debido a los estandares burocraticos que existen
hasta la actualidad. La investigacion fue descriptivo simple, es decir, se realizé la descripcion
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 visacion de certificados de estudios,
determinandose el grado de satisfaccion de atencion y el planteamiento de una propuesta

para mejorar y elevar la calidad del servicio.

Vega (2016), realiza un estudio para evaluar la corelacion entre la CS de la Direccion de
Medicamentos, Insumos y Drogas de Ancash y la variable SUI. Utilizo la metodologia de
corte transversal, no experimental, cuantitativa y correlacional, mediante encuestas a los
colaboradores de las areas de direccion, fiscalizacion, administracion, asesoria legal y el area
de acceso y uso. Los resultados concluyeron que existe una fuerte relacion entre la variable
CSy la variable SULI.

En el estudio de Soriano y Siancas (2016) se buscd determinar la relacion entre la calidad
del servicio en una entidad financiera y la satisfaccion de los clientes, encontrandose una
diferencia significativa entre la CS que el cliente espera y la CS que el mismo percibe,
tomando como referencia la apreciacion del mismo cliente externo de la institucion que ha
sido analizada. La brecha es generalizada en las cinco dimensiones utilizadas del modelo
SERVQUAL. Del mismo modo realizando una revision de investigaciones a nivel
internacional que tengan relacion con el estudio en cuestion 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 elaboracion de indicadores debe considerar la participacion 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 gestion.
Asimismo precisa que se debe tener en cuenta que los indicadores relacionados a poder
evaluar las acciones de Servicios Generales deberan considerar una proyeccién a largo plazo

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

Segun Matsumoto (2014), en su articulo expone los resultados del estudio realizado por

la autora para la obtener informacion sobre la calidad del servicio en una compafiia de



publicidad, utilizando el modelo Servqual. El analisis 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.

Segun Garcia (2013). “Los servicios generales en modelos de gestion directa e indirecta,
articulo, Escuela Nacional de Sanidad, Espafa”; proporciona informacion sobre los
conceptos de externalizacion de los servicios generales de las organizaciones y la estrategia
de gestion directa o indirecta, con el fin de evaluar los procedimientos existentes y de este
modo permitan que estos sean mas eficientes. Entre sus conclusiones destacan que cuanto
maés especifico es el servicio se necesitard de mas control y es menos posible tercerizar su
ejecucion, que si los costos de tercerizacion 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 organizacion debe priorizar con sus recursos

mientras que los back office serian los mas convenientes de tercerizar.

Por otro lado, Vargas (2013) realiza un estudio de satisfaccion de los servicios de salud
del Patronato Provincial de Pichincha, como parte de la estrategia de mejora de la calidad.
La investigacion fue realizada en base a un disefio descriptivo, analitico transversal, en el
que se concluye que la satisfaccion que el usuario y externo percibe se encuentra en niveles
medios, lo cual conlleva a determinar que la calidad que muestra la institucion es calificada
como regular. La poblaciéon del estudio estuvo constituida por los usuarios externos e
internos de los centros de salud de Pichincha (12 en total) que asistieron para solicitar

atencion.

El estudio de Aparicio (2012) realiza una evaluacion de las areas de la Unidad Regional
de Servicios Generales de la universidad nacional experimental politécnica “Antonio José
de Sucre”, mediante una investigacion disefio no experimental y de campo, se observaron
los procesos y se recab6 informacion sobre las actividades realizadas por las areas de
servicios generales, considerando las condiciones de trabajo, el factor de riesgo y la
administracién como variables para la investigacion. Se pudo evidenciar que existen diversos
factores que afectan el desenvolvimiento de los colaboradores en el desarrollo de sus

actividades. Estos factores estan relacionados con una mala organizacion, el ambiente de



trabajo, la limpieza y los implementos de seguridad. Asimismo se observa un analisis de la
relacion entre la vida laboral del trabajador, la exposicién a los riesgos en sus funciones

profesionales y el desgaste fisico y mental.

Ademas de las investigaciones citadas precedentemente debemos contar con definiciones
y conceptos relacionados con las variables de la investigacion de esa manera se pasaran a
definir las mismas. En relacién a la primera variable CS refiere a un amplio aspecto de
definiciones, los cuales se aplican dependiendo del tema, ambito de aplicacién, personal
involucrado u otros factores que se pudieran presentar en el desarrollo de la evaluacion. A
continuacion se mencionan diversas teorias al respecto. En primer lugar, el Diccionario de
la Real Academia de la Lengua Espafiola (2001) precisa que la calidad es la propiedad
inherente a un objeto, que sirve para determinar su valor. Asi también la calidad de un
servicio, se encuentra definida como la accion y efecto de servir, también como la prestacion
a cargo de una persona que tiene como fin satisfacer alguna necesidad social. Por otro lado
las Normas de Calidad 1SO 9000:2000, define la palabra calidad como el conjunto de
caracteristicas propias de un producto o de un servicio que le permiten satisfacer una
necesidad. En ese sentido la calidad no esta definida como una ponderacion de los mayores
0 menores beneficios ofrecidos sino que la calidad esta referida a la capacidad del bien o del

servicio para poder atender una necesidad definida.

Segun Ishikawa (1986), define la calidad como en relacién a la calidad del producto en
si, pero a su vez precisa que la calidad implica la calidad del servicio, asi como la calidad
del trabajo, del proceso, de la informacion, la calidad de la direccidn y asi 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 si sino que también involucra a todo el proceso y componentes
que participan desde la creacion del producto hasta su entrega al usuario. Deming (1989)
establece una relacion directa entre calidad y productividad, indicando que muchas veces se
piensa que una sacrifica a la otra pero expone el concepto que a mas calidad existe menos

desperdicios, menos reprocesos lo cual conlleva a mayor productividad.

Para Amador (2010) la calidad esta relacionada a las caracteristicas de un servicio o un
bien que le da la facultad de cumplir con las necesidad identificadas por el usuario explicitas

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



multidimensional, dado que las necesidades pueden variar dependiendo de los consumidores
incluyen aspectos como el disefio, la seguridad, la fiabilidad y el respeto al medio ambiente.
Philips (1991) nos da una definicion de calidad como “conformidad o cumplimiento de los
requisitos” (p.211). La definicion de calidad planteada esta principalmente dirigida al
proceso productivo, es decir a que la calidad se encuentra definida en el estricto

cumplimiento de los requisitos del proceso productivo.

Para Kotler y Keller (2006) definen la calidad como los atributos y propiedades
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 caracteristicas propias de
un producto o servicio las cuales fueron obtenidas en su proceso productivo o de elaboracién
y que a la vez son correspondientes a las caracteristicas exigidas en la documentacion de
origen técnico y en los requisitos de los consumidores. En este caso, el autor establece que
la calidad esta vinculada con la correlacion entre lo requerido técnica y comercialmente de
manera exacta y precisa y su correlacion con las caracteristicas del bien o servicio producido.
Garvin (2006) precisa que los conceptos de calidad se puede agrupar en definiciones
trascendentes, segun el producto, segun en el usuario, segun la produccion; y segun el valor.
Es definida la calidad como innata, absoluta y particularmente reconocida. Segun el producto
se define la calidad como algo medible. Segun el usuario se encuentra vinculado a la
satisfaccion, es decir que el producto de mayor calidad se caracteriza por ser aquel que posee
una mayor satisfaccion de las necesidades del cliente. Segln la produccion se relaciona la
calidad con el cumplimiento de especificaciones y segun el valor se trata a la calidad en

términos de precios y costos

Por otro lado, habiéndose definido los conceptos de calidad, corresponde ahora
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 optimizacion de los recursos, que reduzca costos y

gue se encuentre en un plan de mejora continua.

Una de las maneras de evaluar las caracteristicas de la calidad es mediante la formulacion

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



los aspectos vinculados a la infraestructuras fisicas, comodidad y organizacion, pero también
del proceso y procedimientos con las acciones a realizar y ademas del resultado, como los
cambios en la atencion de los usuarios y la percepcion del servicio prestado. El analisis 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 vision del cliente, por tanto la medicién de la misma debe proceder de la
misma. Para Cantu (2006) los aspectos intangibles son mas dificiles de cuantificar, sin
embargo igual resultan ser medibles. La medicion debe ser realizada para conocer como los

clientes o usuarios evaltan el servicio prestado

Al respecto, es necesario medir la CS, para lo cual se utiliz6 la escala SERVQUAL que
es un método representado por un cuestionario que buscan cuantificar la CS prestado y la
satisfaccion 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 prestacion 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
afio 199. Ellos propusieron cinco dimensiones para la evaluacion de la calidad del servicio
prestado, permitiendo a las organizaciones comparar sus resultados en la calidad frente a
otras.

La forma para medir las caracteristicas de cada atributo que definen la CS como son la
fiabilidad, elementos tangibles, empatia, seguridad y capacidad de respuesta es utilizado el
modelo SERVQUAL, de esta manera se analiza la CS en diferentes aristas. EI modelo sirve
para determinar cuéles son los elementos son mas resaltantes para el usuario de un servicio
ya que es muy importante considerar la percepcion de los usuarios al momento de evaluar y
determinar la calidad y que éstas varian segin a la experiencia. Los clientes que logran
percibir una calidad elevada de servicio quedaran completamente satisfechos con la
institucion; los clientes que estan satisfechos con la entidad, tendran la probabilidad de

continuar una relacion a largo y mediano plazo.

Para Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991), la primera dimensidn esta relacionada con
hacer cumplir con cabalidad la precisién, seguridad y efectividad. La capacidad de respuesta
es la segunda dimension; y se refiere al tiempo de atencion para una atencion efectiva, asi

como el nivel de comprension que se tiene del usuario con el fin de brindar una oportuna



atencion. La tercera dimension es la seguridad que se encuentra relacionada a la capacidad
para ejecutar el servicio, asi 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 empatia es la cuarta dimension y refiere a la exclusividad para
el cliente y va mas alla de la simple cortesia profesional, es la voluntad de entender las
necesidades ulteriores del cliente y atenderla de la forma mas adecuada para satisfacerlas.
La Gltima dimension se conoce como elementos tangibles y son los campos visibles u
objetivos de la institucion como su infraestructura, su equipamiento tecnoldgico, su

sefalizacion, iluminacion, su accesibilidad, ventilacion, 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 organizacion y la
segunda, evalua las percepciones de los usuarios en relacion a los servicios que brinda la
organizacion. Haciendo un resumen de lo precisado se tiene que las dimensiones del modelo
son fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia 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 rapida y adecuada. La seguridad se refiere a la
atencion brindada por los trabajadores y a sus conocimientos y habilidades para hacer sentir
confianza y credibilidad. La empatia corresponde a la atencion personalizada que se ofrece
a los usuarios, es decir la atencién individualizada y que se pone en el lugar del usuario. Los
elementos tangibles son todo lo relacionado a las instalaciones fisicas, como la

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

En este modelo cada una de las dimensiones tiene la finalidad de ser un instrumento de
diagnostico para identificar debilidades y fortalezas en la prestacidn de servicios dentro de
una organizacion. Para la presente investigacion se ha determinado que las dimensiones que
permitirdn operacionalizar la variable CS seran las dimensiones del modelo SERQUAL, a
fin de comprender y medir el nivel de servicio de la Coordinacién de Servicios Generales
del Ministerio del Interior. En relacion a la segunda variable satisfaccion del cliente, la cual
es el grado de conformidad que tiene un cliente en relacién a un servicio prestado, el cual
depende de como el servicio recibido cumplio con sus necesidades. Al respecto Kotler y
Armstrong (2008) mencionan que la satisfaccion viene derivada de la evaluacion final del
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bien o servicio recibido en funcion de la expectativa concebida previamente; por lo que la
satisfaccion del cliente se identifica como el nivel o grado del animico de una persona. Esto
se puede medir comparando la percepcion de un servicio o un bien, con las expectativas del
usuario o cliente, este concepto es el mas aceptado en el medio debido a la gran vision 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 atencidn 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
satisfaccion al cliente, la comunion de la percepcion de satisfaccion o decepcion que han
sido generados por el cliente como resultado del valor que este percibe en el uso de un bien
0 servicio, contra la expectativa que tenia previa a la compra. Es asi, que si el valor percibido
es menor a lo esperado, el cliente se encontrara insatisfecho, contrario a cuando la percepcién
es mayor o igual a la expectativa, donde el cliente se encontraré satisfecho. Sin embargo
algunos clientes desarrollan percepciones méas favorables cuando existe una marca o
percepcion de buen servicio de por medio. Cuando la empresa se centra en el cliente se busca
crear un alto nivel de satisfaccion en los clientes, ofreciéndoles servicios relacionados que
puedan llevar més all& de la simple satisfaccion al cliente. Siendo importante la inversion
interna que permita generar nuevos productos que satisfagan a los clientes en todas sus
expectativas, sin descuidar la satisfaccion 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 medicion de la satisfaccion 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
satisfaccion al cliente tiene una relacion directa con la percepcién que pueda tener la
empresa, la imagen es importante porque muestra las debilidades y fortalezas de la
organizacion en forma subjetiva por medio de diferentes canales de comunicacion, el valor
percibido es la clave de la felicidad del cliente. La satisfaccion del cliente tiene relacion

directa con la ausencia de variaciones de los bienes y servicios que recibe el cliente,
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generandose confianza en la empresa debido al cumplimiento de lo ofrecido en cada
prestacion, siendo el primer eslabon de las variaciones el precio, el cual posee un

protagonismo en la relacion cliente-empresa.

La satisfaccion al cliente en la investigacion realizada por Manrique y Mejias (2011) se
define esta como un aspecto primordial en la calificacion de la calidad, entendiéndose como
una evaluacion que realiza la persona receptora de un servicio y el resultado dependiente de
cémo 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 teorias expuestas, se adapto de la teoria presentada por Kotler y Keller
(2006) y de la investigacion de Manrique y Mejias (2011) para las dimensiones de la variable
satisfaccion 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 caracteristicas
propias del servicio. En tercer lugar, el valor del servicio, que resulta ser la relacion calidad-
precio que es evaluada por cliente luego del servicio recibido. La cuarta dimension es la
confianza, que es el grado de retencion de clientes que puede tener luego de prestado los
servicios ademas de la intencion de recomendar dicho servicio prestado y las expectativas
cubiertas, que corresponde al nivel de atencion que el cliente espera en relacion al producto

0 servicio que adquiere, previo de efectuar la compra

En base a lo expuesto se realizard el planteamiento del problema principal y de los
problemas especificos. El problema de la investigacion se encuentra relacionado a las dos
variables de estudio: CS en adelante CS y la SUI en adelante (SUI) , siendo el problema
principal: ¢Existe relacién entre a CS y la SUI de la Coordinacién de Servicios Generales
del Ministerio del Interior 2019? Del problema planteado se desarrollardn 5 problemas
especificos en torno a las dimensiones de la variable CS, siendo estos problemas los
siguientes: ¢Existe relacion entre la CS en su dimension fiabilidad y la SUI de la
Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perd 2019? ¢ Existe
relacion entre la CS en su dimensidn capacidad de respuesta y la SUI de la Coordinacién de
Servicios Generales del Ministerio del Interior del Per( 2019? ¢ ExXiste relacion entre la CS

en su dimension seguridad y la SUI de la Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio
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del Interior del Pert 2019? ;Existe relacion entre la CS en su dimensién empatia y la SUI de
la Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Pert 2019? ¢ Existe
relacion entre la CS en su dimension elementos tangibles y la SUI de la Coordinacion de
Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perd 2019?

En relacion a las justificaciones por las cuales se realiza el presente estudio, se tiene que
la justificacion tedrica se sustenta en que la Coordinacion de Servicios Generales constituye
una parte esencial para el adecuado funcionamiento y condiciones para la realizacion 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
consideracion cuando existen problemas y casi nunca cunado las cosas van funcionando
bien, pues nadie lo percata. Por ello es importante implementar mecanismos de medicion
que permitan evaluar el nivel de calidad brindado en el servicio, a fin de poder establecer
planes de mejora que puedan conseguir una mejor atencién de los usuarios

En tanto que la justificacion practica del estudio se respalda en que se podra tener con la
informacion correspondiente que permita la construccion de herramientas de medicion que
puedan reflejar el desempefio de la Coordinacion de Servicios Generales y de esa manera
generar las acciones que orienten a una mejora continua de los servicios prestados y asi
conseguir usuarios satisfechos y asegurar las condiciones para la realizacion de las

actividades de la entidad.

En ese sentido, el Objetivo principal de la investigacion es: Determinar la relacion que
existe entre la CS y la SUI de la Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del
Interior del Pert 2019. De ese modo los 5 objetivos especificos en torno a las dimensiones
de la variable CS, son los siguientes: Determinar la relacion que existe entre a CS en su
dimension fiabilidad y la SUI de la Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del
Interior del Pertl 2019 Determinar relacidn que existe entre a CS en su dimensién capacidad
de respuesta y la SUI de la Coordinacién de Servicios Generales del Ministerio del Interior
del Per( 2019 Determinar la relacion que existe entre a CS en su dimensién seguridad y la
SUI de la Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Pert 2019
Determinar la relacién que existe entre a CS en su dimension empatia y la SUI de la

Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Pert 2019 Determinar
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la relacion que existe entre a CS en su dimension elementos tangibles y la SUI de la

Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Pert 2019.

La hipdtesis general de la investigacion sera la siguiente: Existe relacion entrea CS y la
SUI de la Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Pert 2019. De
la hipotesis planteada se desarrollaran 5 hipdtesis especificas en torno a las dimensiones de
la variable CS, siendo estas hipdtesis las siguientes: Existe relacion entre la CS en su
dimension fiabilidad y la SUI de la Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del
Interior del Per( 2019. Existe relacion entre la CS en su dimension capacidad de respuesta y
la SUI de la Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Pert 2019.
Existe relacion entre la CS en su dimensién seguridad y la SUI de la Coordinacion de
Servicios Generales del Ministerio del Interior del Pert 2019. Existe relacion entre la CS en
su dimension empatia y la SUI de la Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del
Interior del Pert 2019. Existe relacion entre la CS en su dimension elementos tangibles y la

SUI de la Coordinacién de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perti 2019.
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1. Método

2.1 Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es del tipo correlacional y tiene un disefio transversal, no
experimental. Es cuantitativa en tanto el estudio esta centrado en aspectos observables y que
son posibles de ser cuantificados, al respecto Herndndez, Fernandez y Baptista (2014)
menciona que mediante la recoleccion de datos se puede probar las hipdtesis, realizando las
mediciones numéricas, mediante el uso de las herramientas estadisticas, esto permite
establecer tendencias en une comportamiento, ademas de probar teorias. Por su lado Bernal
(2010), considera que un estudio relacional muestra o examina la relacion entre las variables
del estudio o entre los resultados de dichas variables, sin embargo, no explica las causas que
podrian ocurrir, siendo su principal soporte, el analisis estadistico. La investigacion
determinara la relacion de la CS y la variable SUI y si esta es correlacional, mediante un
analisis transversal ya que la informacion es recabada en un periodo de tiempo determinado.
Esto implica medir, mediante los instrumentos respectivos, el nivel de asociacion o relacion
entre las dos variables estudiadas: CS y SUI. En este sentido los estudios del tipo

correlacional, se ocupan del analisis de la relacién entre dos 0 mas variables.

La investigacion es de tipo aplicada, se sustenta la investigacion en teorias existentes, es
también descriptivo correlacional, de corte transversal y no experimental, sobre ello
Hernandez et al. (2014), establece que los disefios 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 proposito es analizar las variables para
describirlas y estudiar su interrelacion o incidencia en un momento establecido. Es decir es
como capturar con una fotografia lo que ocurre en dicho momento. (Hernandez et al., 2014).
Por otro lado, Hernandez et al. (2014), refiere que las investigaciones transaccionales
descriptivos estudian la manera como inciden las categorias, modalidades o niveles de las
variables de una poblacién. Para la corroboracion de las hipotesis se utilizo el disefio no
experimental. Segin Palella y Martins, (2006) el analisis 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 disefio no esta

basada en una situacion particular, sino que se observa tal cual existen.
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Figura 1: Esquema de disefio de investigacion:
Fuente: Hernandez et al. (2014).

M: Muestra de la poblacion.
V1: Variablel: Calidad de servicio.
V2: Variable2: Satisfaccion del usuario interno.

r: Coeficiente de correlacion entre variables.

2.2 Operacionalizacion de las variables

La operacionalizacion de las variables es un proceso metodolégico que se realiza
descomponiendo una 0 mas variables de una investigacion, de manera deductiva, a fin de
poder entender mejor su alcance en la investigacion. Esta division se puede realizar a nivel
de dimensiones, aspectos, areas indicadoras, items, entre otros, dependiendo de su
complejidad y su finalidad es convertir su concepto abstracto en un concepto empirico y que
pueda ser medido mediante un instrumento. Es el detalle de la definicion de la variable que
sera utilizado en la investigacion y los valores que estos detalles podran asumir en la
investigacion (Carrasco, 2009)

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

2.3 Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion
La poblacién esta constituida por los usuarios del servicio brindado por la Coordinacién de
Servicios Generales del Ministerio del Interior, el cual esta conformado por un total de 80
personas quienes son las que cuentan con las atribuciones para solicitar algin tipo de

atencion de manera formal.
Muestra

Hernandez et al. (2014), precisa que las muestras probabilisticas son necesarios en las

investigaciones de disefio transaccional, ya sean correlacionales-causales o correlacionales
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(las encuestas o0 sondeos, por ejemplo), cuyo objetivo es realizar estimaciones de la medicién
de las variables en una poblacion. Las variables se analizan y miden mediante la estadistica
aplicada en una muestra, de la cual se plantea que es probabilistica y que los integrantes que
conforman la referida poblacion tienen el mismo grado de probabilidad de ser elegidos

Para la determinacion de la muestra tenemos entonces

Poblacion (N): 80 personas

Proporcion (p): 50% = 0.50, por tanto g= 1- p=0.5

Error (i): 5% = 0.05

Z para 95% = 1.96
B ZE . N.p.q

i2(N—-1)+Z2.p.q

n

n = 1.962.80 x0.50x0.50
0.052x 79 +1.962x0.50x0.50

=53

Por tanto, el tamafio de la muestra para el analisis es de 53 usuarios de los servicios de la

Coordinacion de Servicios Generales.

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

Técnica.
La presente investigacion utilizd la encuesta como herramienta para medir la SUI mediante
las dimensiones del modelo SERVQUAL. Se eligié la encuesta, porque permite recabar

informacidn sobre la percepcion de los usuarios ante la CS prestado.

Instrumento.
En el presente estudio se utiliz6 los cuestionarios como instrumentos para el recojo de la
informacidn 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 utiliz6 para poder analizar la variable
dependiente SUI.
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Validez
En el presente caso, los instrumentos fueron validados por 03 expertos, los cuales
revisaron los instrumentos y evallan si este se encuentra desarrollado correctamente, caso

contrario se indica cuales 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 segun 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 procedio a realizar la aplicacion de las
encuestas a la cantidad de personas segun el célculo de la muestra. La seleccion de los
encuestados se realiz6 de manera aleatoria entre las personas que acudian a la Coordinacién
de Servicios Generales para realizar algin requerimiento en el periodo de aplicacién del
instrumento, hasta completar el total de encuestas requeridas para alcanzar la cantidad de la
muestra.

Las encuestas fueron llenadas de manera anénima y luego de ello se procedi6 a ingresar
los resultados de las encuestas en el programa SPSS version 24 a fin de aplicar los analisis
de confiabilidad, luego de lo cual ser realizo el analisis descriptivo estadistico de los
resultados y realizar el andlisis inferencial de la correlacion de las variables a fin de

demostrar las hipotesis tanto principal como especificas.

2.6 Método de anélisis de datos.
En esta fase se realizo el procesamiento de los datos, para lo cual se utilizo el software
SPSS version 24 con el fin de ordenar, tabular y clasificar los datos estadisticos.

Los resultados descriptivos se dieron para establecer el nivel de calidad del servicio de la
coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior y también el nivel de

satisfaccion de los usuarios internos. Ademas 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 realizé el analisis inferencial mediante la
contrastacion de hipdtesis realizando la prueba de Rho de Spearman para la hipétesis

principal y para las especificas.

2.7 Aspectos éticos.
En la presente investigacion la informacion obtenida mediante los cuestionarios es de
forma andnima y no se revelara identidades.

La confidencialidad del estudio, esta basada en que la informacion de la investigacion no
sera difundida sin autorizacion del autor.

El beneficio del estudio sera extensivo para todos los usuarios que son atendidos por los
servicios por parte de la Coordinacion de Servicios Generales.

La originalidad del estudio, se basa en que toda la informacion 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 asi que la originalidad de documento se encuentra

acreditada y la autenticidad de la informacién queda demostrada.
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I11. Resultados

3.1 Resultados descriptivos
Se realizd el andlisis descriptivo para ambas variables y luego se analizard ambas variables
de manera conjunta a fin de determinar el grado de correlacion que existe.

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

40

30

20

0
MALO REGULAR BUENO

Figura 2: Distribucion de resultados de la variable CS.

De los resultados obtenidos se determind 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 relacion a la segunda variable de SUI, se han obtenido los siguientes resultados:

40

REGULAR BUEMNO
Figura 3: Distribucion de resultados para la variable SUI.



Los resultados obtenidos mostraron que el 39.6% de los usuarios internos en el Ministerio
del Interior tienen un grado de satisfaccion bueno, mientras que un 60.4% piensa que es
regular y no se ha registrado valores para la calificacion de mala.

En relacion al analisis descriptivo de las dimensiones se muestran en el anexo 13.

3.2 Resultados inferenciales
A continuacion, se procedio a determinar el grado de relacion entre las variables de estudio,
para ello consideramos la hipotesis general que es la siguiente:

Hi: Existe relacion entre a CS y la SUI de la Coordinacion de Servicios Generales del
Ministerio del Interior del Pert 2019.

Formulacion de la hipétesis nula

Ho: No existe relacién entre a CS y la SUI de la Coordinacién de Servicios Generales del
Ministerio del Interior del Pert 2019.

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

Tabla 1:
Analisis de correlacion de las variables CS 'y SUI.
CS SUlI
Rhode CS Coeficiente de 1.000 6757
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : .000
N 53 53
SulI Coeficiente de 675" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .000 .
N 53 53

Segln la tabla 1, el grado de correlacion entre la variable CS y la variable SUI esta
determinado por el Rho de Spearman con valor de 0,675, para ello se analizara utilizando
los grados de correlacion del coefiecinete Rho de Spearman que se muestran en el anexo 8

El resultado obtenido nos muestra una correlacion moderada (entre 0.4 y 0.7) para las
variables CS y SUI; observandose que p tiene un valor de 0, donde p<0,05, entonces se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis principal por lo que la relaciéon de las
variables mencionadas es significativa, es decir, la CS influyen directamente en la SUI de la

coordinacion de servicios generales del Ministerio del Interior del Per(.
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Luego de haber determinado el grado de correlacion entre las variables, se pasara a
desarrollar la constatacion de las hipotesis especificas

Hi 1: Existe relacion entre a CS en su dimension fiabilidad y la SUI de la Coordinacion
de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Pert 2019.

Ho: No existe relacion entre a CS en su dimension fiabilidad y la SUI de la Coordinacion

de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perd 2019.

Tabla 2:
Anélisis de correlacion de la dimension fiabilidad de la variable CS y la variable SUI.
Fiabilidad SUlI
Rhode  Fiabilidad Coeficiente de 1.000 317"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : 021
N 53 53
SulI Coeficiente de 317" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 021 .
N 53 53

El resultado obtenido del coeficiente de correlacion es de 0.317 lo cual nos indica que
existe una correlacion baja (entre 0.21 y 0.4) entre la dimensidn fiabilidad y la variable SUI;
sin embargo, existe correlacion pero en menor grado que la correlacion 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 hipo6tesis nula y se acepta la hipétesis especifica 1 por lo que la relacion es
significativa, es decir, la dimension fiabilidad influyen directamente en la SUI de la
coordinacion de servicios generales del Ministerio del Interior.

Hi 2: Existe relacion entre a CS en su dimension capacidad de respuesta y la SUI de la
Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Per 2019.

Ho: No existe relacion entre a CS en su dimensién capacidad de respuesta y la SUI de la

Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Pert 2019.
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Tabla 3:
Analisis de correlacion de la dimension capacidad de respuesta de la variable CSy la
variable SUI.

Capacidad de
respuesta SUI
Rho de Capacidad de Coeficiente de 1.000 290"
Spearma respuesta correlacion
n Sig. (bilateral) : .035
N 53 53
Sul Coeficiente de 290" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .035 .
N 53 53

El resultado obtenido del coeficiente de correlacion es de 0.290 lo cual nos indica que
existe una correlacion baja (entre 0.21 y 0.4) entre la dimension capacidad de respuesta y la
variable SUI; sin embargo, si existe correlacion, pero en menor grado que la correlacion 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 hipotesis nula y se acepta la hipotesis especifica 2 por lo que
la relacion es significativa, es decir, la dimension capacidad de respuesta influyen
directamente en la SUI de la coordinacion de servicios generales del Ministerio del Interior

Hi 3: Existe relacion entre a CS en su dimension seguridad y la SUI de la Coordinacion
de Servicios Generales del Ministerio del Interior 2019.

Ho: No existe relacion entre a CS en su dimension seguridad y la SUI de la Coordinacion

de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Pert 2019.

Tabla 4:
Analisis de correlacion de la dimension seguridad de la variable CS y la variable SUI.
Seguridad SUI
Rhode  Seguridad Coeficiente de 1.000 783
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 53 53
Sul Coeficiente de 783" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .000 .
N 53 53
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El resultado obtenido del coeficiente de correlacion es de 0.783 lo cual nos indica que
existe una correlacion alta entre la dimensién 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 hip6tesis nula y
se acepta la hipdtesis especifica 3 por lo que la relacion es significativa.

Hi 4: Existe relacion entre a CS en su dimension empatia y la SUI de la Coordinacion de
Servicios Generales del Ministerio del Interior del Peru 2019.

Ho: No existe relacion entre a CS en su dimension empatia y la SUI de la Coordinacion
de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Pert 2019.

Tabla 5:
Analisis de correlacion de la dimension empatia de la variable CS y la variable SULI.

Empatia SUI
Rhode  Empatia Coeficiente de 1.000 5777
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 53 53
SulI Coeficiente de 5777 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .000 .
N 53 53

El resultado obtenido del coeficiente de correlacion es de 0.577 lo cual nos indica que
existe una correlacion moderada (entre 0.41 y 0.7) entre la dimensidn empatia 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 hipdtesis nula y se acepta la hipotesis especifica 4 por lo que la relacion es
significativa.

Hi 5: Existe relacién entre a CS en su dimension elementos tangibles y la SUI de la
Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Pert 2019.

Ho: No existe relacion entre a CS en su dimension elementos tangibles y la SUI de la
Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perti 2019.
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Tabla 6:
Analisis de correlacion de la dimension elementos tangibles de la variable CS y la variable
SUL.

Elementos
tangibles SUI
Rhode  Elementos Coeficiente de 1.000 615"
Spearman tangibles correlacion
Sig. (bilateral) : .000
N 53 53
Sul Coeficiente de 615" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .000 .
N 53 53

El resultado obtenido del coeficiente de correlacion es de 0.615 lo cual nos indica que
existe una correlacion moderada (entre 0.41 y 0.7) entre la dimensidn 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 hipotesis nula y se acepta la hipétesis especifica 5 por lo que la
relacion es significativa, es decir, la dimension elementos tangibles influyen directamente en

la SUI de la coordinacion de servicios generales del Ministerio del Interior.
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IV. Discusion

Los resultados nos muestran una tendencia a la calificacion de la CS brindada por la
Coordinacion 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 gque la CS es mala.

Estos resultados se correlacionan con los obtenidos en relacion 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
satisfaccion bueno, mientras que un 60.4% piensa que es regular y no se ha registrado valores
para la calificacion de malo.

Al respecto, mediante la contrastacion de la hip6tesis general, se obtuvo un coeficiente
de correlacién de Spearman Rho=0,675 y un valor p = 0,000 a nivel de significancia de 0,01,
ello demuestra la existencia de una relacion fuerte y positiva entre las variables de CS y SUI
de la Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Perd, 2019 ,
relacionandose; con el estudio de Vega (2016), que en su investigacion determind que existe
una fuerte relacion entre la variable CS y la variable SUI en la Entidad en la que se realiz6
la investigacion. Por lo tanto, el estudio indica que CS influye fuertemente en la SUI.

Asimismo, Redhead (2013), concluyd en su estudio que existe una correlacion directa y
significativa entre la CS brindado en el Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo y la
satisfaccion 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 satisfaccion de los usuarios.

Por otro lado, con relacion a la hipétesis 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 rechazo la hipotesis nula. De esa forma se determina que
existe relacion significativa entre la dimension fiabilidad y la variable SUI.

Al respecto, el resultado nos muestra un grado de correlacion bajo de la dimension
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 cuales son los elementos son mas resaltantes para el

usuario de un servicio asi como aquellos que sin dejar de correlacionarse, su incidencia es



menor, lo cual depende del escenario en el que se aplica la investigacion que éstas varian
segun a la experiencia.

Al respecto, para Zeithaml, Parasuraman y Berry, la fiabilidad esta relacionada con hacer
cumplir con cabalidad la precision, 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
correlacion, siendo la fiabilidad una dimensién de menor fuerza correlacional a comparacién
de las demas.

En el analisis estadistico de la hipotesis especifica 2, el estudio indica la existencia de
relacion significativa de la dimension 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 relacion entre la capacidad de respuesta y la SUI, esta es baja,
lo cual es una particularidad del estudio que se realiz6 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 atencién,
el tiempo de respuesta para ejecutar el servicio, asi como la actitud en la entrega de
informacidn precisa y confiable. Del mismo modo involucra el nivel de comprension del
usuario que se encuentra vinculada con la satisfaccion del mismo, por lo que el estudio arroja
resultados de significancia para la correlacion. Esto Gltimo se vincula con el estudio de
Alejandro y Rodriguez (2018) quienes trabajaron una propuesta de mejora para la atencion
de los servicios que brinda la Coordinacion de Servicios Generales de la Pontificia
Universidad Catdlica del Peru, habiéndose identificado sus principales problemas en la
capacidad de respuesta para la atencion de solicitudes, motivada a una alta demanda de los
servicios y los incumplimientos en los plazos de atencion, no llegando a cubrir las
expectativas del usuario.

En el anélisis estadistico de la hipotesis especifica 3, si existe correlacion directa y
significativa entre la dimension seguridad y la variable SUI, teniendo una correlacion de
0.783, y un valor para p = 0,000.

Al respecto, esta dimensién se encuentra vinculada con el nivel de conocimientos y el
nivel de la atencion de los colaboradores, asi como de sus habilidades de manera que inspiren
confianza y credibilidad. Sobre el particular Quifiones, Simén (2018). en su estudio
vinculado con el grado de eficiencia del personal del area de servicios generales del

Ministerio del Ambiente, realiza una evaluacion de la percepcion de los usuarios del
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Ministerio del Ambiente en relacion a la eficiencia del area de servicios generales,
concluyendo que los servicios de mantenimiento y reparacion muestran los valores mas
bajos en relacion a la aceptacion debido a factores tanto internos, como externos,
recomendando una evaluacion 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 vinculacion principal en estos componentes.

En el andlisis estadistico de la hipotesis especifica 4, si existe correlacion directa y
significativa entre la dimension empatia y la variable SUI, teniendo una correlacion de 0.577,
y un valor para p = 0,000. En el analisis estadistico de la hipdtesis especifica 5, se muestra
la existencia de una correlacion directa y significativa entre la dimension elementos tangibles
y la variable SUI, con un coeficiente de correlacion de 0.615, y un valor para p = 0,000. De
los resultados obtenidos, se puede apreciar que la dimension que se encuentra con un nivel
mas alto de correlacién con la SUI en el Ministerio del Interior es la de seguridad (0.783),
que segun Berry, Parasuraman y Zeithaml se refiere al nivel de conocimiento y atencion que
deben tener los empleados, asi como las habilidades para generar confianza y credibilidad.
Junto con esta dimension destacan en un nivel de correlacion moderado, la dimension
empatia (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 correlacién menor, sin que
ello signifique que no exista correlacion.

Para Redhead (2013), en su investigacion también describe el grado de correlacion de las
dimensiones del modelo SERVQUAL con la SUI del Centro de Salud Miguel Grau de
Chaclacayo, en este concluy6 en la existencia una relacion directa y significativa, siendo las
dimensiones empatia (0.602) y elementos tangibles (0.606) las que obtuvieron resultados de
niveles de correlacion 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 investigacion concluy6 que se encuentran asociados las dimensiones
de calidad en la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, con la calidad del
servicio brindado por dicha institucion, segun el modelo Servqual, obteniéndose valores de
p=0.000 < 0.05.

Las hipdtesis especificas citadas, estan acorde a la investigacion 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 estan acorde a lo mencionado por Kotler y Keller
(2012), los cuales indican que la satisfaccion al cliente tiene una relacién directa con la
percepcion que pueda tener la empresa, donde el cliente tiene relacidn directa con la ausencia

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

Adicionalmente, la informacion cuantitativa de los resultados nos permite tener una
vision mas objetiva del grado de calidad y satisfaccion, lo cual es destacado por Jarillo,
Guillermo. (2015) en su investigacion 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 participacion 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 gestion.

Estos resultados ademas permiten al personal responsable de la gestion 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 vinculacién existente entre
estos aspectos, tal como se puede apreciar en el estudio de Reyes, Raul (2018). Que
determina la relacion entre la Planeacion Estratégica y la Gestion de Mantenimiento,
concluyendo que la planeacién estratégica se relaciona de manera significativa y positiva
con la gestion de mantenimiento y con el estudio de Molero, Rosa (2017), quien mediante
su estudio realiz6 un andlisis del nivel de calidad de los servicios brindados en las entidades
publicas, precisando que estos cominmente 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 correlacion entre la CS y SUI de la coordinacion de servicios generales del
Ministerio del Interior en un nivel moderado, identificado con un coeficiente de
correlacion 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 relacion de las variables mencionadas es
significativa, es decir, la CS se relaciona directamente en la SUI de la coordinacion
de servicios generales del Ministerio del Interior del Perd.

2. Existe correlacion entre las dimension fiabilidad de la variable CS y la variable SUI
de la coordinacién de servicios generales del Ministerio del Interior en un nivel bajo,
identificado con un coeficiente de correlacion 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 relacion
de las variables mencionadas es significativa, es decir, la fiabilidad se relaciona
directamente en la SUI de la coordinacion de servicios generales del Ministerio del

Interior del Peru.

3. Existe correlacion entre las dimension capacidad de respuesta de la variable CS y la
variable SUI de la coordinacion de servicios generales del Ministerio del Interior en
un nivel bajo, identificado con un coeficiente de correlacion 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 relacion de las variables mencionadas es significativa, es decir, la capacidad de
respuesta se relaciona directamente en la SUI de la coordinacion de servicios
generales del Ministerio del Interior del Perd.

4. Existe correlacién entre las dimension seguridad de la variable CS y la variable SUI
de la coordinacion de servicios generales del Ministerio del Interior en un nivel alto,
identificado con un coeficiente de correlacion 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 relacion
de las variables mencionadas es significativa, es decir, la seguridad se relaciona
directamente en la SUI de la coordinacion de servicios generales del Ministerio del

Interior del Perud.
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5. Existe correlacion entre las dimensién empatia de la variable CS y la variable SUI de

la coordinacion de servicios generales del Ministerio del Interior en un nivel
moderado, identificado con un coeficiente de correlacion 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 relacion de las variables mencionadas es significativa, es decir, la empatia se
relaciona directamente en la SUI de la coordinacién de servicios generales del

Ministerio del Interior del Perd.

Existe correlacion entre las dimension elementos tangibles de la variable CS y la
variable SUI de la coordinacion de servicios generales del Ministerio del Interior en
un nivel moderado, identificado con un coeficiente de correlacion 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 relacion de las variables mencionadas es significativa, es decir, los
elementos tangibles se relacionan directamente en la SUI de la coordinacion de

servicios generales del Ministerio del Interior del Peru.
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V1. Recomendaciones

1. La coordinacion de Servicios Generales deberia elaborar un plan de accion y de
mejora utilizando como un insumo los resultados de la presente investigacion vy 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 satisfaccion de los usuarios

internos.

2. La Direccion de Logistica de la Entidad deberia realizar de manera periddica
mediciones de los indicadores de la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios,
utilizando encuestas, las mismas que puedes ser las del presente estudio u otro
instrumento que consideren el mas adecuado, para poder registrar el avance de las

politicas de mejora que se deben implementar.

3. Seria conveniente que la medicidn 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 satisfaccion de los usuarios de manera integral en la Entidad.

4. La Direccion de Recursos Humanos de la Entidad deberia revisar los procedimientos
para la seleccion de personal asi como las politicas de capacitacion para que puedan
estar direccionadas a cubrir las exigencias de las labores en todas las areas del
Ministerio, considerando que muchas veces las areas de apoyo y mas si son
operativas, no cuentan con el mismo apoyo que las areas de linea en el desarrollo de

capacidades del personal.

5. La Direccién de Planificacion y Presupuesto deberia revisar la distribucién del
presupuesto institucional a fin de poder disponer de los recursos necesarios que
aseguren que el servicio brindado por la coordinacion 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 satisfaccion del usuario interno de la Coordinacion de Servicios
Generales del Ministerio del Interior del Peru, 2019

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO DE LA COORDINACIC

MINISTERIO DEL INTERIOR DEL PERU 2019

Ministerio del Interior
del Peru del Pera, 2019?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

¢Existe relacion entre la
CS en su dimension
fiabilidad y la SUI de la
Coordinacién de
Servicios Generales del
Ministerio del Interior
del Perti 2019?

¢Existe relacién entre la
CS en su dimension
capacidad de respuesta y
la SUI de la
Coordinacién de
Servicios Generales del
Ministerio del Interior
del Perti 2019?

¢Existe relacion entre la
CS en su dimension
seguridad y la SUI de la
Coordinacién de
Servicios Generales del

Ministerio del Interior del
Per(1 2019

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Determinar la relacion que
existe entre laCS en su
dimensidn fiabilidad y la
SUI de la Coordinacion de
Servicios Generales del
Ministerio del Interior del
Per(1 2019 y la satisfaccion
al cliente interno

Determinar la relacion que
existe entre la CS en su
dimensidn capacidad de
respuesta y la SUI de la
Coordinacion de Servicios
Generales del Ministerio del
Interior del Per(1 2019 y la
satisfaccion al cliente
interno
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SUI de la Coordinacion de

del Ministerio del
Interior del Peru del
Pert, 2019
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Existe relacion entre la
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la Coordinacién de
Servicios Generales
del Ministerio del
Interior del Per(i 2019
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la Coordinacién de
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Capacidad de
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Seguridad

Empatia

Elementos
tangibles
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PRINCIPAL OBJETIVO GENERAL GENERAL Variable 1:CALIDAD DE SERVICIO
¢Existe relacion entre la | Determinar la relacién que | Existe relacién entre la
CSylaSUldela existe entre laCSylaSUl |CSylaSUldela
Coordinacion de de la Coordinacion de Coordinacion de Dimensiones Indicadores
Servicios Generales del | Servicios Generales del Servicios Generales Fiabilidad Eficiencia y eficacia del

personal
Confiabilidad del personal

Cumplimiento de comprom
y acuerdos

Capacidad técnica del persc
Oportunidad en la ejecuciér

Motivacién del personal

Cumplimiento de plazos
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Supervision de servicios de
terceros

Horarios para la atencion de
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Atencion en los detalles del
trabajo

Conocimiento claro de la
necesidad

Limpieza y orden en las &re
trabajo

Operatividad de los equipos
la ejecucion de los servicios
Imagen del personal
Medios de comunicacion
adecuados

Documentos de gestion
actualizados

Variable 2: SATISFACCION DEL USUA

Dimensiones Indicadores
Calidad Personal
funcional
Esperanza

percibida




Ministerio del Interior
del Per1 2019?

¢ Existe relacion entre la
CS en su dimensién
empatia y la SUI de la
Coordinacion de
Servicios Generales del
Ministerio del Interior
del Per1 2019?

¢ Existe relacion entre la
CS en su dimensién
elementos tangibles y la
SUI de la Coordinacion
de Servicios Generales
del Ministerio del
Interior del Pert 2019?

Servicios Generales del
Ministerio del Interior del
Per(i 2019 y la satisfaccion
al cliente interno

Determinar la relacién que
existe entre la CS en su
dimensién empatia y la SUI
de la Coordinacién de
Servicios Generales del
Ministerio del Interior del
Per(i 2019 y la satisfaccion
al cliente interno

Determinar la relacién que
existe entre la CS en su
dimension elementos
tangibles y la SUI de la
Coordinacion de Servicios
Generales del Ministerio del
Interior del Per(1 2019 y la
satisfaccidn al cliente
interno

del Ministerio del
Interior del Pert 2019

Existe relacion entre la
CS en su dimensién
empatia y la SUI de la
Coordinacion de
Servicios Generales
del Ministerio del
Interior del Pert 2019

Existe relacion entre la
CS en su dimensién
elementos tangibles y
la SUI de la
Coordinacién de
Servicios Generales
del Ministerio del
Interior del Pert 2019

Calidad
técnica
percibida

Valor
percibido

Confianza

Expectativas

Mejora
Tiempo
Satisfaccion
Percepcion
Evaluacion
Garantia
Innovacioén
Adaptacion

Conocimiento

Disefio de la
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Método
Hipotético deductivo

Enfoque

Cuantitativo

Tipo
Baésico, descriptivo ,
correlacional

Disefio
No experimental,
transversal

Poblacion

80 usuarios de los servicios
de la Coordinacién de
Servicios Generales.

Tipo de muestreo
Probabilistico aleatorio
simple

Tamafio de la muestra

53 personas

Técnica
Encuesta

Instrumento

Cuestionarios para cada variable

Descriptiva
Distribucion de frecuencias

Inferencial

Coeficiente Rho de Spearm
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Anexo 2: Tablas de operacionalizacion de las variables



Operacionalizacion de la variable CS

Dimensiones Indicadores Items Escalay Rango y
valores niveles
Fiabilidad Eficiencia y eficacia del 1
personal
Confiabilidad del personal 2
Cumplimiento de 3
compromisos Yy acuerdos
Capacidad técnica del 4
personal
Capacidad  Oportunidad en la ejecucion 5 Escalade Mala
de respuesta Motivacion del personal 6 I__ikert - (22-51)
Cumplimiento de plazos 7 Equivalencia:
Tot (Il) ‘ Regular
Seguridad ~ Evaluacion de riesgos 8-9 0 aer:en ¢ (52-81)
glspon_lb_l!ldzd del pe_rsor:jal 10 desacuerdo
upervision de servicios de 1 2) Buena
terceros Desacuerdo
, (3) Neutro ~ (82-110)
Empatia Horarios para la atencion de 12 (4) De
los servicios acuerdo (5)
Atencion en los detalles del 13 Totalmente
trabajo de acuerdo
Conoglmlento claro de la 14-15
necesidad
Elementos  Limpieza y orden en las areas
. . 16
tangibles de trabajo
Operatividad de los equipos
para la ejecucion de los 17
servicios
Imagen del personal 18-19
Medios de comunicacion
20
adecuados
Documentos de gestion 9122

actualizados

Fuente: Elaboracion propia.
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Operacionalizacion de la variable SUI

. . . Escalay Rango y
Dimensiones Indicadores Items valores niveles
Calidad Personal 1.2,3
funcional
percibida Esperanza 4
Calidad técnica Mejora 5 Mala
percibida Tiempo 6 Escala de (17-39)
Satisfaccion 7 Likert
Equivalencia:
- , (1) Nunca
Valor percibido  Percepcion 8 (2) Casi nunca Regular
Evaluacion 9,10 (3) A veces (40-62)
(4) Casi
Confianza Garantia 11 55"5‘Smpre
Innovacion 12,13 (5) Siempre Buena
Adaptacion 14,15 (63-85)
Expectativas Conocimiento 16,17

Fuente: Elaboracion 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 Martinez, !\/_Iarla del Aplicable
Carmen Emilia

2 Doctor Ochoa Tataje, Freddy Antonio Aplicable

3 Maestro Prado Cardona Victor Raul Aplicable
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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, !\/_Iarla del Aplicable
Carmen Emilia

2 Doctor Ochoa Tataje, Freddy Antonio Aplicable

3 Maestro Prado Cardona Victor Raul Aplicable
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Anexo 5: Analisis de confiabilidad

67



Tabla 9:
Niveles de confiabilidad del Alfa de Cronbach.

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0.01a0.49 Baja confiabilidad
De 0.50a0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 2 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90a 1.00 Alta confiabilidad

Fuente: Ruiz Bolivar, C. (2002)

Tabla 10:
Analisis de confiabilidad del instrumento para la variable CS.

Alfa de Cronbach N de elementos

926 22

Tabla 11:
Analisis 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:
Distribucion de resultados de la variable CS.

Grado de CS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido 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




Anexo 7: Resultados descriptivos de la variable 2
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Tabla 13:
Distribucion de resultados para la variable SUI.

Grado de satisfaccion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido 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 correlacién coeficiente Rho de Spearman
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Tabla 14:

Grados de correlacion segun coeficiente Rho de Spearman.

Valor Lectura
De-091a-1 Correlacion muy alta
De -0.71a-0.90 Correlacion alta
De -0.41a-0.70 Correlacion moderada
De -0.21 a-0.40 Correlacion baja
De0a-0.20 Correlacion practicamente nula
De0a0.20 Correlacion practicamente nula
De 0.21a0.40 Correlacion baja
De 0.41a0.70 Correlacion moderada
De 0.71a0.90 Correlacion alta
De0.90al Correlacion muy alta
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Anexo 9: Instrumentos de recoleccién de datos
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CUESTIONARIO

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

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

seran confidenciales y tienen por objeto recoger su importante opinién para el

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

satisfaccion del

Ministerio del Interior del Perd, 2019

b

usuario interno de la Coordinacion de Servicios Generales del

Por favor lea detenidamente y margue con una aspa en la opcién que considere la

mas acertada.

Datos Generales:

a) Tipo de participacion: Nombrado( ) CAS( ) Otros( )
b) Tiempo que lleva trabajando en la entidad: .......... ARos
C) Profesion: ...
A continuacioén lea con atencion y responda:
INSTRUMENTO
- Totalmente En De
CATEGORIA en desacuerdo | MU | acuerdo | Totalmente
desacuerdo de acuerdo
PUNTAJE 1 2 4 5
CODIGO TED ED N DA TDA
iITEMS 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
13 Considera que el personal de SSGG se esfuerza por cumplir
' los compromisos y acuerdos de manera productiva (bieny 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 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 DA TDA
2.4 Considera que el personal que labora en la oficina de SSGG
realiza sus funciones dentro del plazo acordado TED ED DA TDA
3 | SEGURIDAD
3.1 Considera que el personal que labora en la oficina de SSGG
busca mitigar riesgos a tiempo TED ED DA TDA
3.2 Considera que el personal de SSGG cuenta con equipos de
proteccidn personal para el cumplimiento de sus funciones TED ED DA TDA
33 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 DA TDA
3.4 Considera que el personal que labora en la oficina de SSGG
' realiza una buena labor de supervision de los trabajos de las
empresas contratistas TED ED DA TDA
4 EMPATIA
Considera que los horarios para la atencion de las
4.1 necesidades de SSGG se ajustan a lo requerido a los usuarios
TED ED DA TDA
Al realizar un trabajo la oficina de SSGG opina que se
4.2 preocupa por asegurar que los espacios al empezar vy al
culminar se encuentren limpios y ordenados
TED ED DA TDA
43 Considera que el personal que labora en la oficina de SSGG
’ tiene informacion clara y suficiente de las labores que tiene
que realizar en cada tarea asignada. TED ED DA TDA
a4 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 DA TDA
5 ELEMENTOS TANGIBLES
51 Considera que las areas de SSGG se encuentran limpias
y ordenadas TED ED DA TDA
Considera que el equipamiento con el que cuenta SSGG
5.2 | se encuentra en las condiciones adecuadas para realizar
las labores asignadas TED ED DA TDA
23 Considera que el personal de la oficina de SSGG que realiza
’ las labores operativas se encuentra debidamente uniformado
e identificado TED ED DA TDA
5.4 X - .
Considera que el personal de la oficina de SSGG que realiza
las labores operativas se encuentra aseado y ordenado TED ED DA TDA
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5.5

Considera que el personal de la oficina de SSGG cuenta con
los medios de comunicacion adecuados para una atencion
oportuna

TED

ED

DA

TDA

5.6

Considera que el personal de la oficina de SSGG conoce las
funciones que le han sido asignadas

TED

ED

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

DA

TDA

Ficha técnica del instrumento para medir la variable CS.

Datos Generales

Nombre del instrumento
Autor(a)

Lugar
Fecha de aplicacion

Objetivo
Administrado a

: Cuestionario

: Magaly Elizabeth Orellana Cerron

Ministerio del Interior Lima -Per(

Generales
Tiempo . 5 minutos
Margen de error 5%
Observacion : Ninguna

. Del 12 al 15 de julio de 2019
: recabar informacion sobre la variable
: 53 usuarios de los servicios de la Coordinacidn de Servicic

: Usuarios de la coordinacion de servicios generales del

Fuente: Elaboracion propia.

78




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

Buenos dias. Deseo invitarle a responder el siguiente cuestionario. Sus respuestas
seran confidenciales y tienen por objeto recoger su importante opinion para el
desarrollo del trabajo de investigacion denominado “La calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario interno de la Coordinacion de Servicios Generales del
Ministerio del Interior del Peru, 2019

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

mas acertada.

Datos Generales:
d) Tipo de participacion: Nombrado( ) CAS( ) Otros( )
e) Tiempo que lleva trabajando en la entidad: .......... Anos

f) Profesion: ...

A continuacion lea con atencion y responda:

CATEGORIA Nunca | Casi A veces | Casi Siempr
Nunca Siempr | e
e
PUNTAJE 1 2 3 4
CODIGO N CN AV CS S
ITEMS RESPUESTAS
1 CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA
1.1 Considera que el personal ha solucionado N CN AV CS S

satisfactoriamente mis quejas

1.2 Considera que el personal conoce los intereses N CN AV CS S
y necesidades de sus usuarios

1.3 Considera que el personal presta un servicio N CN AV CS S
satisfactorio en comparacion con otras areas

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

2 CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

21 Usted ha observado mejoras en el servicio N CN AV CS S
ofrecido
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2.2 Considera que el tiempo de respuesta fue el CN AV CS
adecuado

23 Sus expectativas son satisfechas con los CN AV CS
servicios prestados

3 VALOR PERCIBIDO

3.1 Usted tiene confia en el &rea de servicios CN AV CS
generales

3.2 Considera que la calidad de los servicios CN AV CS
prestados son buenos en general

3.3 Opina que no ha tenido problemas o CN AV CS
inconvenientes con los servicios prestados

4 CONFIANZA

4.1 Cree que no tendra problemas o CN AV CS
inconvenientes con los servicios recibidos

4.2 Considera que el &rea de servicios CN AV CS
generales es innovadora y con vision de
futuro

4.3 Considera que los servicios prestados estan CN AV CS
cerca de los ideales para una entidad de este
tipo

4.4 Considera que el personal de la oficina de CN AV CS
SSGG que realiza las labores operativas se
encuentra aseado y ordenado

4.5 Considera que el personal de la oficina de CN AV CS
SSGG cuenta con los medios de
comunicacion adecuados para una atencion
oportuna

5 EXPECTATIVAS

5.1 Considera que el personal es claro en las CN AV CS
explicaciones o informaciones dadas

5.2 Considera que el personal posee los CN AV CS

conocimientos acerca de los servicios prestados
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Ficha técnica del instrumento para medir la variable SUI.

Datos Generales

Nombre del instrumento
Autor(a)
Lugar

Fecha de aplicacion
Objetivo
Administrado a

Tiempo
Margen de error
Observacion

: Cuestionario
: Magaly Elizabeth Orellana Cerron
: Usuarios de la coordinacion de servicios generales del
Ministerio del Interior Lima -Per(
. Del 12 al 15 de julio de 2019
: recabar informacion sobre la variable
:53 usuarios de los servicios de la Coordinacion de
Servicios Generales
:5 minutos
1 5%

: Ninguna

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 10: Certificados de validacidn de instrumentos
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Ucv

HRIFIASipap
(=4t L TRT

ESCUELA DE POSTGRADID

CARTA DE PRESENTACION

Sefior:  Maria del Carmen Ancaya Martinez

Presenteg
Asunte:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria con mencion  en Gestién Piblica de la
Universidad Cesar Vallejo, en la sede de Ate Vitarte, promocién 2019, aula 115, requicro validar los
instrumentos con los cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacidn y con la
cual optare el grado de Magister.

El titulo nombre de nuesiro proyecto de investigacion es: La calidad de servicio ¥ la satisfaccion del
usuario interno de la Coordinacién de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Pert, 2019 ¥ siendo

imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos

y/o investigacion educativa.
El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacidn.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

= Mairiz de operacionalizacién de las variables,
= Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresindole nuestros sentimientos de respeto y consideracidn nos despedimos de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a Ia presente.

Alentamente.

} ga]}f Elizabeth Orellana Cerrén
T2003380
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ESCUELA DE POSTGRADD

CARTA DE PRESENTACION

Seflor:  Freddy Antonio Ochoa Tataje

Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo ¥ asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria con mencién  en Gestion Pablica de la
Universidad Cesar Vallejo, en la sede de Ate Vitarte, promocion 2019, aula 115, requiero validar los
mstrumentos con los cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacién y con la
cual optare el grado de Magister.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: La calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario mferno de la Coordinacion de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Peri, 2019 y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

= Definiciones conceptuales de las variables v dimensiones.
- Matnz de operacionalizacidn de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresindole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

agaly Eli ﬂi_;lé'ircilanu Cerron
2003580
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ESCUELA DE POSTGRADD

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Wictor Rafl Prado Cardona

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria con mencion  en Gestidn Pablica de la
Universidad Cesar Vallejo, en la sede de Ate Vitarle, promocion 2019, aula 115, requiero validar los
instrumentos con los cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la

cual optare el grado de Magster.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: La calidad de servicio ¥ la satisfaccion del
usuario interno de la Coordinacién de Servicios Generales del Ministerio del Interior del Peri, 2019 ¥ siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos ¢n
mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
yio investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion,

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Magaly Elimbctﬁ Orellana Cerrén
T2003580
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Anexo 11: Carta de autorizacion
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Posgrade

"Uae de ba tucha contra ba covupcidn y ba impunidad”

Lima, 26 de junio de 2019
Carta de Presentacion N* 045 — 2018 EPG — UCV ATE

Sefior(a):
cp IMMY RICH,
DIRECTOR DE LA OFICINA DE ABASTECIMIENTO

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ORELLANA CERRON, MAGALY ELIZABETH;
identificado con DNI N°72003580 y cddigo de matricula N°7001224177; estudiante del
Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, quien se encuentra desarrollando el
Trabajo de Investigacién (Tesis):

“LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO DE LA
COORDINACION DE SERVICIOS GENERALES DEL MINISTERIO DEL INTERIOR DEL
PERU, 2019”

En ese sentido, solicito a su persona otorgar el permiso y brindar las facilidades a nuestro
estudiante, a fin de que pueda desarrollar su trabajo de investigacién en |a institucion
que usted representa. Los resultados de |a presente investigacién serén alcanzados a su
despacho, luego de finalizar la misma.

Con este motivo, le saluda atentamente,

MINISTERIO DEL INTERIGM
ucn:uaaosnz-&? .
OFIGNA D DOCUMENTAMIO
MESA DE PANTES

TR
ST 2 q rou ol 2
{ cu7 /.r.}(w‘:f 7})

“Pra, Maria del Carmen Ancaya Martinez

Coordinadora de 1a Escuela de Posgrado — Campus Ate
Universidad César Vallejo

“@=0nz

00

Somos la unwegsndad de los fFIYIBIO
que quieren salir adelante.
1

— <N
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/0N\ -
ﬁ PERU | Ministerio del Interior

DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES®
“ANQ DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD"

CARGO

Farnpdy gor. MOPRALE S Srwry Pmnana A 0151166064 Aa0
Facha: N0190402 100220 2600
Notvz Soy & Asr ol Doacsres

San Isidro, 02 de Agosto del 2019 Q) Scunagetosemoo
CARTA N° 000456-2019/IN/OGAF/OAB CAMPUSATE
03 AGD, 20w
Sefiora:
Maria del Carmen Ancaya Martinez RECIBI
Coordinadora de la Escuela de Posgrado-Campus Ate
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO | vl 327 Feme
Carretera Central Km 8.2

Ate Vitarte -

Asunto : Autorizacién para la aplicacion de los instrumentos de investigacion de la
Ing. Magaly Elizabeth Orellana Cerrén

Ref. : Carta de Presentacion N°045-2019 EPG-UCV ATE

Tengo el agrado de dirigirme a usted, en atencién al documento de la referencia, a través
del cual sclicita la autorizacion para |a aplicacién de los Instrumentos de Investigacion para
la tesis titulada: "LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO
INTERNO DE LA COQRDINACION DE SERVICIOS GENERALES DEL MINISTERIO DEL
INTERIOR DEL PERU, 2019" elaborado por la Ing. Magaly Elizabeth Orellana Cerrén,

Al respecto, mi despacho ve por conveniente autorizar a la Ing. Magaly Elizabeth Orellana
Cerrén aplique los instrumentos de evaluacién en mencién lo que hago de su conocimiento
para los fines que estime conveniente.

Atentamente,
£ — —
2 Uy '
m/’//‘f’?f i
T ’ {"
CPC.JIMMY R. SALINAS MORALES
X DIRECTOR
Oficina de Abastecimiento-OGAF
PUSTRTSA AEY TEOINR
NDAB
JRSM/
Archivo
Extn o3 una copia auténdca imprimibie de un rehivedo poc of W del Imenior, aeando 10 Asgusslo por ol At
25de 0.5 070-2015-PCM y iy Torcera Disp n G Final ol DS 026-2016-PCM. Su autenticicad ¢ imegridad puldes ser
conasiadas a travis de i siguinnte drecckdn web: “UI0E L I0CAGO0E Ml e swcanaudae spedien = 8 W do la sipdente

dave: 20190302801735
RUD: 20190002931735
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Anexo 12: Bases de datos
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SATUSFACCION DEL USUARIO INTERNO

EXPECTATIV
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Anexo 14: Resultados descriptivos de las dimensiones de las variables
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Se muestran a continuacién los resultados descriptivos de la dimension de las variables,

iniciando con la primera variable CS

La dimension fiabilidad tiene los siguientes resultados:

Tabla 15:
Distribucién de resultados de la dimension fiabilidad de la variable CS.

Dimension fiabilidad

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido 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 93 100.0 100.0

30

20

MALA REGULAR BUENA

Figura 4: Distribucion de resultados de la dimensién 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 dimension fiabilidad

es buena, mientras que un 43.4 % piensa que es regular y solo un 3.8 % considera que la CS

es mala

En relacién a la dimension capacidad de respuesta se tiene los siguientes resultados
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Tabla 16:

Distribucion de resultados de la dimension capacidad de respuesta de la variable CS.

Dimension capacidad de respuesta

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  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

10

MALA REGULAR

BUENA

Figura 5: Distribucién de resultados de la dimension 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 dimension capacidad

de respuesta es buena, mientras que un 58.5 % piensa que es regular y solo un 3.8 %

considera gque la CS es mala

En relacion a la dimension seguridad se tiene los siguientes resultados

Tabla 17:

Distribucion de resultados de la dimensién seguridad de la variable CS.

Dimension seguridad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

REGULAR
BUENO
Total

37 69.8 69.8 69.8
16 30.2 30.2 100.0
53 100.0 100.0
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40

REGULAR BUENO

Figura 6: Distribucion de resultados de la dimension 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 dimensién 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 relacién a la dimension empatia se tiene los siguientes resultados.

Tabla 18:
Distribucion de resultados de la dimension empatia de la variable CS.
Dimension empatia
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido 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
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Figura 7: Distribucion de resultados de la dimensidén empatia 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 dimension empatia es
buena, mientras que un 64.2 % piensa que es regular y solo el 1.9 % consideren que la CS
es mala

En relacion a la dimension elementos tangibles se tiene los siguientes resultados

Tabla 19;
Distribucion de resultados de la dimension elementos tangibles de la variable CS.

Dimension elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido 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
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S0

MALO REGULAR BUEMNO
Figura 8: Distribucion de resultados de la dimension 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 dimension 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 continuacién se realizard un analisis de los resultados obtenidos para cada una de las
dimensiones de la variable satisfaccion al usuario interno.

En relacién a la dimension calidad funcional percibida se tiene los siguientes resultados

Tabla 20:
Distribucion de resultados de la dimension calidad funcional percibida de la variable SUI.

Dimension calidad funcional percibida
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido 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
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Figura 9: Distribucion de resultados de la dimension 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 relacién a la dimension calidad técnica percibida se tiene los siguientes resultados.

Tabla 21:
Distribucion de resultados de la dimensién calidad técnica percibida de la variable SUI.

Dimensién calidad técnica percibida
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

REGULAR 27 50.9 50.9 50.9
BUENA 26 49.1 49.1 100.0
Total 53 100.0 100.0
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o

REGULAR BUEMNA
Figura 10: Distribucién de resultados de la dimension 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 relacién a la dimension valor percibido se tiene los siguientes resultados.

Tabla 22:
Distribucion de resultados de la dimension valor percibido de la variable SUI.

Dimension valor percibido
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

MALO 5 9.4 9.4 9.4
REGULAR 35 66.0 66.0 75.5
BUENO 13 245 245 100.0
Total 53 100.0 100.0

40

30

20

0
MALO REGULAR BUENO

Figura 11: Distribucién de resultados de la dimension valor percibido de la variable SUI.
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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 relacion a la dimension confianza se tiene los siguientes resultados.

Tabla 23:
Distribucién de resultados de la dimension confianza de la variable SUI.

Dimensién confianza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido 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

40

30

20

0
MALO REGULAR BUENO

Figura 12: Distribucion de resultados de la dimension 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 dimension confianza es buena, mientras que un
64.2 % piensa que es regular y solo el 1.9 % consideren que es mala.

En relacién a la dimension expectativa se tiene los siguientes resultados
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Tabla 24:

Distribucion de resultados de la dimensién expectativas de la variable SUI.

Dimensidn expectativas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido 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

30

20

0

MALO

REGULAR

BUENO

Figura 13: Distribucion de resultados de la dimension 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 dimensidn expectativas es buena, mientras que un

45.3 % piensa que es regular y solo el 1.9 % consideren que es mala
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