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Resumen 

 

El objetivo del presente trabajo de investigación fue determinar la relación que 

existe entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario externo atendido en 

la línea 113 del sector público. La investigación fue de tipo cuantitativo, diseño 

descriptivo, transversal no experimental, correlacional. La población estuvo 

comprendida por 8000 usuarios que utilizaron la línea 113 del sector público y 

bajo el muestreo aleatorio simple se obtuvo una muestra de 80 usuarios. 

La prueba de confiabilidad se hayo con el Alfa de Cronbach donde se obtuvo un 

coeficiente de 0,947 indicando que la fiabilidad del instrumento es alta, los 

resultados obtenidos se analizaron por medio del SPSS. La investigación 

concluyo que existe una relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario externo atendido en la línea 113 del sector público, debido a que el 

coeficiente de Pearson obtuvo un valor que indica una correlación altamente 

significativa del 0,881 y el nivel de significancia es igual a 0.00 y este valor es 

menor a 0.01. 
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Abstract 

 

The objective of this research work was to determine the relationship between the 

quality of the service and the satisfaction of the external user served on line 113 of 

the public sector. The research was quantitative, descriptive, cross-sectional, non-

experimental, correlational. The population was comprised of 8000 users who 

used line 113 of the public sector and under simple random sampling a sample of 

80 users was obtained. 

The reliability test was carried out with Cronbach's Alpha, where a coefficient of 

0.947 was obtained, indicating that the reliability of the instrument is high. The 

results obtained were analyzed using SPSS. The investigation concluded that 

there is a relationship between the quality of the service and the satisfaction of the 

external user served on line 113 of the public sector, because the Pearson 

coefficient obtained a value that indicates a highly significant correlation of 0.881 

and the level of significance is equal to 0.00 and this value is less than 0.01. 

 

 

 

 

 

Keywords: Quality of service, satisfaction, user, external 
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I. INTRODUCCIÓN  

Una de las valoraciones de los individuos sobre la calidad es que los servicios 

públicos proporcionados por las entidades estatales a menudo no cumplen con 

los estándares de calidad que uno esperaría, y las administraciones públicas 

ha sido criticada en el pasado, especialmente como suministrador bienes y 

servicios. 

Referente a las agencias públicas en todos los niveles de gobierno no han 

logrado encontrar una forma unificada de atender a una población cada vez 

más saturada e informatizada para complacer las exigencias de una población 

creciente y cada vez más estricto. El crecimiento económico conduce a 

mayores ingresos, mejor educación y el uso de medios masivos (como la 

televisión e Internet), es decir, brindan información a la población de productos 

o servicios, y la demanda aumenta a medida que aumenta la calidad de los 

servicios, y será cada vez más difícil de satisfacer, creando así un nuevo 

escenario en el sector público (Venturo, 2020) 

Desde hace un tiempo se vienen dando cambios en todo el mundo, como 

el aumento de la competencia en las organizaciones y la globalización de la 

economía, donde la calidad es un agregado de atributos que responden 

plenamente a las necesidades de las personas, lo que nos hace pensar que 

todos los servicios deben proporcionar un placer personal. La satisfacción de 

consumidor es el estado mental como deducción de confrontar el desempeño 

descifrado de un producto o servicio con sus expectativas  

En el ámbito internacional, las necesidades y requerimientos de los 

usuarios están en constante evolución y la calidad puede entenderse como un 

grupo de rasgos y atributos de un producto o servicio, capaces de cumplir con 

estos requerimientos. La calidad del servicio se extiende a todos los sectores 

públicos de la sociedad, desde la atención al usuario hasta los sistemas más 

complejos con condiciones operativas. La calidad se ha trasformado en un 

importante factor en la forma integrada de trabajar, satisfacción del usuario y 

las mejores prácticas. La calidad aparece en el proceso de prestación de un 

servicio, generalmente en la interacción entre el usuario y las personas 

expuestas en la institución, por lo que la calidad de los servicios depende del 
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desempeño del proveedor del servicio, personal capaz de entregar el servicio 

para atender las necesidades identificadas por los usuarios. Por lo tanto, se 

necesitan métodos estándar más efectivos para calcular la calidad del servicio 

(Cama, 2017). 

América Latina, actualmente, el concepto de calidad de servicio está 

asociado a los esfuerzos que toda organización debe realizar para crear una 

cultura que permita la utilidad y la asistencia de los bienes y servicios 

considerados de calidad, con la finalidad de optimizar su desempeño y 

rentabilidad, asegurando así la sostenibilidad y competitividad organizacional y 

la satisfacción de sus usuarios. Está satisfacción solo se logra cuando los 

usuarios describen sus percepciones y expectativas sobre el servicio solicitado. 

Por ello, la tendencia de transformar los servicios en grandes estrategias de 

negocio y potenciar la competitividad se agudiza cada vez más. Es importante 

que las organizaciones proveedoras de servicios comprendan claramente los 

beneficios específicos que el servicio proporciona al usuario, así como 

determinar el propósito del servicio y luego estudiar cómo realizar, modificar o 

cambiar ligeramente el proceso de un servicio (Contreras, 2011). 

Por otro lado, en el Perú comentar acerca de la calidad de los servicios en 

las instituciones públicas nos puede traer muchas experiencias diferentes, tanto 

buenas como malas, por diversas razones, los servicios públicos aún tienen 

muchas carencias, tales como el tiempo de espera, instalaciones inadecuadas, 

solicitudes innecesarias, atención del personal desinformado, abuso en la 

atención y otros. Asimismo, el Estado debe redefinir y automatizar sus 

operaciones para que los servicios de alta calidad sean efectivos, todo esto 

sería posible si el Estado está equipado con las habilidades necesarias para 

realizar trabajos centrados en el bienestar de la población (Ugarte, 2019). 

En el ámbito regional, se puede evaluar que la actual cultura organizacional 

de las empresas asegura que el personal profesional y administrativo 

desempeñen su rol de atención oportuna a los usuarios de manera responsable 

y con ética. La satisfacción del usuario mide la calidad recibida y está 

determinada por la evaluación de un individuo sobre que tan bien se cumplen 

sus expectativas de atención de calidad (Bustamante, 2015). 
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La atención en el sector salud se ha transformado en un foco principal de la 

política, lo que requiere que las autoridades tomen una variedad de medidas 

para satisfacer las necesidades de las personas, incluida la entrada a los 

servicios de la salud, la atención asequible, la satisfacción al usuario y la 

garantía de objetivos de salud. Los proveedores de servicios públicos necesitan 

un seguimiento regular para incrementar gradualmente la calidad de la 

atención. Las organizaciones que mantienen buenas relaciones con sus 

usuarios mantienen una buena imagen de recomendar el servicio que brindan, 

por lo que una organización que tenga factores de calidad aumentara la 

satisfacción de cada usuario (Ugarte, 2019). 

El Ministerio de Salud, brinda asesoría a la ciudadanía a través de su línea 

gratuita a través de este servicio gratuito un equipo multidisciplinario de, 

enfermeras, nutricionistas médicos, psiquiatras, obstetras, psicólogos y 

comunicadores sociales puede brindar asesoría sobre cualquier tema. Este 

servicio telefónico tiene como finalidad brindar información al público a través 

de una llamada telefónica e investigar denuncia en caso de que usted sea 

víctima de alguna vulneración de sus derechos, a través del personal 

especializado de SuSalud. Cabe mencionar que los especialistas no 

proporcionan diagnósticos ni tratamiento y no sustituye la atención medica 

presencial, por lo tanto, no tratan, ni recomiendan otros medicamentos, su labor 

es principalmente brindar y trasmitir información (Pariona, 2021). 

La atención que brinda la línea 113 del sector público, tiene como prioridad 

garantizar que los ciudadanos se encuentren satisfechos, con el fin de que 

sigan utilizando la línea 113 ante cualquier consulta, duda o queja que tengan y 

a su vez la puedan recomendar con otros usuarios externos. Sin embargo, en 

la actualidad, las variables en estudio, se ve permanentemente cuestionada por 

los distintos factores que generan demoras en la atención, falta de capacidad 

de respuestas y todas aquellas que generan una insatisfacción a los usuarios 

externos que requieren una atención. Esto genera que los usuarios no utilicen 

la línea 113 para sus consultas por lo que para recuperar su confianza se 

invierte grandes cantidades de dinero en campañas publicitarias (Pariona, 

2021). 

https://www.gob.pe/susalud
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Es por ello, con base a lo expuesto se puede observar la insatisfacción que 

tienen toda la población que utiliza la línea 113 del sector salud. Por lo tanto, se 

propone el problema general ¿Cómo la calidad del servicio se conecta con la 

satisfacción del usuario externo atendido en la línea 113 del sector público? Se 

plantean los siguientes problemas específicos ¿Cómo el trato profesional se 

conecta con la satisfacción del usuario externo atendido en la línea 113 del 

sector público?; ¿Cómo la información se conecta con la satisfacción del 

usuario externo atendido en la línea 113 del sector público?; ¿Cómo la 

accesibilidad se conecta con la satisfacción del usuario externo atendido en la 

línea 113 del sector público?; ¿Cómo la capacidad de respuesta se conecta 

con la satisfacción del usuario externo atendido en la línea 113 del sector 

público?; ¿Cómo la fiabilidad se conecta con la satisfacción del usuario externo 

atendido en la línea 113 del sector público?; ¿Cómo la seguridad se conecta 

con la satisfacción del usuario externo atendido en la línea 113 del sector 

público?. Asimismo, se propone como objetivo general; establecer la relación 

que existe entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario externo 

atendido en la línea 113 del sector público. Como objetivos específicos es 

conocer la relación entre el trato profesional con la satisfacción del usuario 

externo atendido en la línea 113 del sector público; identificar la relación entre 

la información con la satisfacción del usuario externo atendido en la línea 113 

del sector público; determinar la relación entre la accesibilidad con la 

satisfacción del usuario externo atendido en la línea 113 del sector público; 

definir la relación entre la capacidad de respuesta con la satisfacción del 

usuario externo atendido en la línea 113 del sector público; evaluar la relación 

entre la fiabilidad con la satisfacción del usuario externo atendido en la línea 

113 del sector público; formular la relación entre la seguridad con la 

satisfacción del usuario externo atendido en la línea 113 del sector público. El 

trabajo de investigación tiene como hipótesis general; la calidad del servicio se 

relaciona con la satisfacción del usuario externo atendido en la línea 113 del 

sector público, con respecto a la hipótesis especificas tenemos; el trato 

profesional se relaciona con la satisfacción del usuario externo atendido en la 

línea 113 del sector público; la información se relaciona con la satisfacción del 

usuario externo atendido en la línea 113 del sector público; la accesibilidad 
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relaciona con la satisfacción del usuario externo atendido en la línea 113 del 

sector público; la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfacción del 

usuario externo atendido en la línea 113 del sector público; la fiabilidad se 

relaciona con la satisfacción del usuario externo atendido en la línea 113 del 

sector público; la seguridad se relaciona con la satisfacción del usuario externo 

atendido en la línea 113 del sector público. 
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II. MARCO TEÓRICO  

 

En los contextos mundial vinculados a las variables mencionadas, tenemos a: 

 

Villacrés (2020), su estudio de investigación, como propósito evaluar la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario externo en un laboratorio 

clínico. El tamaño de la muestra es de 286 encuestas, de corte transversal, no 

experimental, diseño cuantitativo, como medio de recolección de datos, utilizo 

como instrumento las encuestas donde obtuvo como resultado que sus 

dimensiones de están en promedio a (95.2 %), y la satisfacción general indican 

un promedio de (93. 2 %). Por lo tanto, el autor concluye que se necesita 

trabajar más para mejorar la satisfacción del cliente. 

Rivera (2019), su investigación persigue el objetivo principal de evaluar 

variables en estudio, descubriendo las diferencias entre las expectativas y 

percepciones de los clientes, su investigación fue cuantitativa, no experimental 

transversal, descriptivo y la herramienta de medición fue el modelo 

SERVQUAL. Con un muestreo de 180 clientes de exportación realizada por 

Greenandes Ecuador S.A. de acuerdo a sus dimensiones, tuvieron los 

siguientes resultados: (13 %) confianza, (22 %) tangible (19 %), 

responsabilidad (17 %), seguridad, y empatía con un (11 %). A lo que el autor 

concluyo, que las variables estudiadas afectan al cliente exportador. 

Méndez (2019), tiene como objetivo encontrar el efecto de la calidad del 

servicio en la satisfacción del usuario externo en la oficina de asistencia al 

contribuyente de Guayaquil, su tesis de tipo cuantitativa, transversal no 

experimental, descriptiva. Su población es de 34.446 personas y una muestra 

de 380 usuarios. Al recolectar los datos se utilizó el modelo de SERVPERF, el 

cual se utilizó para obtener 5 dimensiones de la segunda variable ya 

mencionada, por lo que se puede examinar estadísticamente una correlación 

alta entre las variables de estudio, el autor concluyó que el servicio que se 

ofrece no es rápido, los tiempos no eran satisfactorios y el conocimiento 

insuficiente de los trabajadores. 

Cervantes et al. (2018), desarrollaron un artículo científico, orientado a 

medir la calidad del servicio de acuerdo a las necesidades de los clientes 

externos en una institución privada de educación de Barranquilla, cuyo estudio 
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fue de tipo descriptiva, donde emplearon a modo de instrumento el cuestionario 

de tipo LIKERT, con una muestra a 80 estudiantes, y los resultados fueron 

satisfecho en un (56 %) y el (36 %) los considero aceptables. Los autores ante 

los resultados concluyeron que la variable investigada depende de la vivencia 

adquirida en el desarrollo del servicio por parte de la institución a sus clientes. 

Palacios (2018), con el fin de identificar los factores relacionados con la 

satisfacción de los usuarios externos en el centro médico, se aplicó como 

instrumento un cuestionario y la toma de datos estuvo representada por 378 

usuarios, para poder conocer los niveles de satisfacción el autor utilizo el 

método SERVQUAL. En base a los datos obtenidos se encuentra que el (66 %) 

de los usuarios están moderadamente satisfechos y el (34 %) no están 

satisfechos. Así, el autor concluye que el nivel de la variable estudiada es 

estadísticamente medio.  

Entre los contextos nacionales a las variables mencionadas, tenemos a: 

Vera (2021), pretende en su investigación aclarar la relación entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario externo. De estudio 

correlacional, cuantitativo, descriptivo, no experimental. El cuestionario fue 

diseñado a partir de un modelo SERVQUAL, y fue realizada a 366 usuarios, de 

los cuales el (45 %) está satisfecho frecuentemente, en lugar de que la calidad 

del servicio alcance el (57 %), de promedio, como resultado la calidad en el 

hospital no es ideal. La relación entre las variables ya mencionadas es 

estadísticamente significativa ya que alcanzo una puntuación de 0,01. De aquí 

el autor concluye, que las dos variables en estudio se conectan.  

Noriega (2020), en su indagación realizada en el Juzgado laboral, su 

propósito principal fue establecer la relación entre la calidad del servicio y el 

nivel de satisfacción de los usuarios externos. El estudio siguió un diseño 

descriptivo, cuantitativo, correlacional no experimental, conto con 50 usuarios 

externos de manera no probabilística. Para recabar información se utilizó un 

cuestionario de modelo SERVQUAL, para medir la variable identificada y 

SERVPERF para medir la segunda variable. Como resultado, la significancia 

de (p=0.000; p<0.05). Ante lo conseguido el autor concluye que existe una 

correlación estadísticamente significativa entre las variables en estudio. 
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Tejada (2020), con un estudio de diseño tipo básico, correlacional, 

encaminado a determinar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario, esta investigación fue realizada en SUNARP 

(Tarapoto), donde se utilizó como herramienta la extracción de datos una 

encuesta a una muestra de 102 usuarios. En cuanto a la variable de estudio, 

los encuestados mencionaron un (77.5 %) de trato profesional, un (52 %) 

información, (52.9 %) tiempo de espera, (73.3 %) resultado de gestión, un (59.8 

%) accesibilidad y un (72.5 %) confianza, en los resultados hallados por el 

autor existe un grado de relación de 0.535, correlación positiva media. Ante lo 

mencionado el autor indica que existe una relación estadísticamente 

significativa entre las variables de estudio para SUNARP (Tarapoto). 

Roque (2018), indago la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los usuarios externos. Su investigación fue tipo transversal, no 

experimental, diseño descriptivo – correlacional. Utilizando 92 usuarios 

externos del Hospital San Miguel, que aplico como herramienta dos 

cuestionarios sobre las variables indicadas. Como resultado, esto indica que la 

primera variable está directamente relacionada con la segunda variable en 

mención (Tau_b = 0,894). En conclusión, se argumenta que existe una relación 

directa e importante entre ambas variables. 

Gonzáles (2017), en su estudio tiene como meta principal determinar la 

satisfacción de los usuarios externos con la calidad del servicio en DIGEMID. 

Su estudio fue descriptivo, transversal, no experimental, sobre una muestra de 

130 usuarios, utilizando como herramienta el cuestionario SERVQUAL.  En 

este estudio el autor identifico que el (43.85 %) está insatisfecho, el (23,08 %) 

levemente insatisfecho, el (22.31 %) satisfecho y el (10.77 %) muy satisfecho. 

Por lo tanto, el autor considera que los usuarios no están satisfechos con la 

calidad del servicio que brinda la DIGEMID. 

Según los autores para comprender mejor el tema de investigación, se consigo 

las siguientes teorías están relacionadas con las variables de estudio. 

El buen cuidado de los ciudadanos a través de la prestación de servicios 

de alta calidad incluyendo el entendimiento de que todas nuestras acciones u 

omisiones en el ejercicio de la función pública, a lo largo del ciclo de gestión de 

las instituciones públicas, repercuten en el servicio último que la 
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entidad presta a sus ciudadanos, y en particular en mejorar la calidad del 

servicio de las instituciones públicas con miras a crear una imagen positiva del 

estado. Además, tiene como objetivo proporcionar servicios públicos más 

eficientes y eficaces para hacer frente a las condiciones informales que 

obstaculizan el desarrollo económico del país (Espinoza, 2021). 

Para la definición de calidad del servicio, mencionamos las siguientes.  

La calidad está determinada por la capacidad de los bienes y servicios 

entregados para satisfacer las necesidades y expectativas de los destinarios. 

En el futuro, una cultura de calidad es un conjunto de valores y hábitos, 

respaldados por el conocimiento adecuado y las herramientas adecuadas, que 

ayudan a cumplir o superar los estándares establecidos. Esta definición 

corresponde al concepto de control de la calidad; como un proceso 

administrativo que permite a cualquier organización realizar sus actividades de 

manera estable y eficiente, cumpliendo así con las expectativas que esperan 

de los clientes o usuarios (Izogo, 2015).  

La calidad del servicio tiene como propósito satisfacer las necesidades de 

los individuos y ascender su posibilidad de acuerdo con las acciones a realizar 

durante el día, enfatizando que el propósito de los servicios públicos de calidad 

es mejorar y lograr resultados óptimos en cuanto al servicio, y con las que 

cuenta cada organización para desarrollar los servicios que ofrece a los 

ciudadanos (Johnson, 2018).  

El servicio público es un proceso de desarrollo integral encaminado a la 

mejora continua en todas las instituciones de la administración pública con el 

fin de elevar el nivel de servicio a los ciudadanos. Un servicio público de alta 

calidad es la mejor manera de construir una sociedad sostenible, justa y 

democrática. Los ciudadanos esperan una gestión lo más cercana posible a 

sus necesidades y deseos, con servicios eficiente, eficaz y transparentes que 

simplifiquen los tramites (Roque, 2018). 

El desafío en el proceso de mejora de la calidad de la gestión pública no es 

centrarse en objetivos estratégicos, controlar y gestionar procesos internos, 

sino mejorar la calidad a partir de las necesidades de los ciudadanos. Lo que 

importa es como perciben los usuarios los servicios públicos, como los valoran, 

como quieren ser atendidos y gestionados con eficacia. Las mejores prácticas 
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de administración pública incluyen mejores tiempos de espera, una mejor 

evaluación de los costos y beneficios de las relaciones públicas y una mayor 

rendición de cuentas. Por lo tanto, el sector público juega un papel importante 

en la economía social y el cambio social. (González, 2019) 

La experiencia del usuario es un proceso de evaluación de la calidad en el 

que los usuarios equilibran una experiencia útil. Esto quiere decir que la calidad 

del servicio depende en gran medida de lo que el usuario pueda distinguir al 

percibir la alta calidad del servicio prestado. (Hong, 2015) 

Por tanto, para mejorar la calidad del servicio es necesario definir 

claramente qué es la calidad y cómo medirla. En el servicio es difícil evaluar el 

producto y su calidad (Zeithaml et.al,1985). 

Se han propuestos varios modelos para medir la calidad del servicio, 

muchos de los cuales se basan en el modelo SERVQUAL, que permite 

determinar qué es lo que los clientes desean encontrar en la organización en 

cuanto a la calidad de servicio y lo que realmente viene produciendo como 

servicio en la misma institución. En otras palabras, el uso del análisis de 

brechas ayuda a comparar el ideal con la realidad, lo que lleva a una diferencia 

negativa en el desempeño que es algo que debe mejorarse en el servicio 

(Zeithaml et.al,1985). 

El presente trabajo de investigación consta de 10 preguntas, y será medido 

por la escala de Likert. Las seis dimensiones utilizadas para medir la calidad 

del servicio son: 

Dimensión 1: Trato Profesional; se refiere a las acciones realizadas por el 

funcionario y la posición que despliega al momento de prestar el servicio, a 

través de los diversos canales de atención disponibles para la organización. 

(Villanueva, 2018). 

Dimensión 2: Información; se refiere a la capacidad de presentar 

información de manera sencilla, precisa, clara, honesta y oportuna; además de 

crear una comunicación fluida y transparente sobre las solicitudes, el estado y 

el progreso del servicio (Villanueva, 2018). 

Dimensión 3: Accesibilidad; se refiere al fácil acceso de las personas a los 

servicios prestados a través de los distintos canales de atención de las 

instituciones públicas (Villanueva, 2018). 
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Dimensión 4: Capacidad de respuesta; dispuestos a servir al consumidor 

brindándole un servicio activo y preciso según sus requisitos con comentarios 

de calidad y dentro de un marco de tiempo aceptable (Villanueva, 2018). 

Dimensión 5: Fiabilidad; dispuestos a servir a los consumidores 

y brindarles servicio a tiempo y exactamente según sus requisitos con 

comentarios de calidad y dentro de un marco de tiempo aceptable (Villanueva, 

2018). 

Dimensión 6: Seguridad; valorar la confianza que genera el 

comportamiento del personal de servicio, demostrado conocimientos, 

responsabilidad, prudencia, credibilidad, capacidad e infundiendo confianza 

(Villanueva, 2018). 

Sobre la variable satisfacción del usuario externo, podemos decir que no solo 

depende de la calidad del servicio, sino también de sus deseos. Por lo tanto, 

los clientes pueden sentirse satisfechos si el servicio cumple con sus 

expectativas, si estos son escasos o si el usuario tiene acceso limitado a los 

servicios, es probable que use servicios triviales (Noriega, 2020). 

La satisfacción del usuario en relación con los aspectos cognitivos o 

racionales dependerá de la desigualdad entre lo que se espera y lo que se 

recibe. La satisfacción depende de factores como las expectativas del usuario, 

el comportamiento ético, las características culturales, los deseos personales 

y la gestión de la salud. Los factores anteriormente mencionados hacen que el 

gozo del individuo sea diferente para cada uno (Mármol, 2017). 

La satisfacción se puede catalogar como insatisfacción, que se refiere a lo 

que no coincide con la opinión de una persona, y la satisfacción surge cuando 

el desempeño obtenido por el servicio cumple con las exigencias del usuario 

potencial. Para clasificarlos, se pueden categorizar en insatisfechos, muy 

insatisfechos, neutrales, muy satisfechos y satisfechos (Guiop, 2020). 

La satisfacción del usuario extrínseco es el grado de cumplimiento de la 

organización con las expectativas y percepciones de los usuarios de los 

servicios prestados por la entidad. Las expectativas de los usuarios externos es 

determinar que esperan los usuarios del servicio proporcionado por la 

organización. Está expectativa consiste principalmente en su experiencia 

pasada y su necesidad consciente. La percepción externa del usuario; 
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especifica lo que el usuario percibe del servicio como producto del servicio 

prestado, esta percepción se forma principalmente después de recibir la 

atención (Sari, 2018). 

Asimismo, la variable en referencia es uno de los resultados más 

importantes de brindar un servicio de calidad, ya que afecta negativamente si 

los usuarios regresan o no al servicio. Por otro lado, la satisfacción del usuario 

es el estado de ánimo del individuo que surge al comparar la productividad 

generada por el servicio. También podemos decir que establecer un punto de 

apoyo en la psicología del cliente y en el mercado es fundamental. Por tanto, 

en el apartado anterior diremos que la satisfacción o aceptación del cliente 

tiene una influencia alta, que es el resultado de comparar lo esperado y la 

percibido sobre el desempeño del servicio (Rivera, 2019). 

La satisfacción del usuario tomó diferentes direcciones para determinar 

este patrón de satisfacción e insatisfacción que siente un usuario después de 

recibir un servicio. Asimismo, se ha demostrado que muchos factores, como el 

costo o el rendimiento de un producto o servicio, influyen en la satisfacción 

del cliente (Olivares y Silva, 2016) 

Satisfacción obtenida luego de evaluar el producto después de la compra y 

en base a la perspectiva previa a la compra mencionada anteriormente; de esta 

forma, definen la satisfacción del usuario como la medida en que el estado 

mental de un individuo se determina comparando el rendimiento esperado del 

producto o servicio en relación a sus perspectivas a los siguientes factores que 

son los principales determinantes de la satisfacción del usuario; 

comportamiento, actitud, competencia, tiempo que lleva realizar el servicio y 

errores de los que no está al tanto al proporcionar el servicio mismo de los 

participantes (Roque, 2018). 

Podemos señalar que los usuarios externos pueden experimentar 

cualquiera de los tres niveles de satisfacción que es Insatisfecho; se puede 

decir que este es el fenómeno que experimenta una persona cuando el servicio 

recibido no cumple con sus exigencias. Satisfecho, es cuando se puede decir 

que el servicio recibido durante la llamada telefónica cumple con sus 

expectativas. Y por último tenemos Complacencia esto se produce cuando se 
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recibe el servicio en el proceso de ser atendido y va más allá de tu propia 

expectativa (Roque, 2018). 

Para efectos de desarrollar el presente estudio de indagación en la segunda 

variable se tomará en cuenta cinco dimensiones que son las siguientes: 

Dimensión 1: Expectativa; la experiencia entregada a cada usuario crea un 

nivel de posibilidad y la capacidad de cada organización para definir claramente 

los indicadores correctos para superar estas perspectivas con un servicio de 

alta calidad (Ugarte, 2018). 

Dimensión 2: Comunicación; informar a la población en un lenguaje que 

entiendan de manera clara (Ugarte, 2018). 

Dimensión 3: Atención; se menciona que la característica principal del 

servicio, es que el servicio es brindado por los profesionales adecuados, junto a 

la capacidad para alcanzar los objetivos deseados o esperados en función de 

las expectativas del usuario (Ugarte, 2018). 

Dimensión 4: Empatía; es la capacidad de una persona para ponerse en el 

lugar de otra, para comprender plenamente y responder a las necesidades de 

los demás (Ugarte, 2018). 

Dimensión 5: Transparencia; es la aptitud de realizar un servicio de forma 

totalmente segura, requiere de un cierto nivel de autenticación que deber 

tenerse en cuenta en el servicio prestado (Ugarte, 2018). 

En este estudio de investigación se estuvo de acuerdo con la teoría 

administrativa sustentando las siguientes variables de investigación: calidad del 

servicio y satisfacción del usuario externo.  De igual forma, para ambas 

variables tenemos una teoría contingencial creada por Fiedler en 1960. 

En cuanto al enfoque de la teoría contingencial, todo es relativo. Siempre 

existirá una relación entre las técnicas de gestión y las condiciones ambientales 

internas y externas de la organización. Por lo tanto, no hay una sola forma 

de enfrentar el problema o solo una forma de resolverlo. Las condiciones 

ambientales pueden afectar negativa o positivamente el logro de las metas 

establecidas. Por ello, es muy importante desarrollar planes de contingencia 

ante cambios en el ambiente laboral. Es puede generar dudas sobre el alcance 

de los objetivos. 
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III.   METODOLOGÍA  
 

3.1. Tipo y diseño de investigación: 
 

Se preparo una matriz de operacionalización con cada una de las variables, 

asimismo se desarrolló la matriz de coherencia con el problema general y 

específicos, además, se elaboró la matriz de consistencia para el estudio 

realizado. 

3.1.1. Tipo de investigación: Hace referencia al tipo de indagación que        

se lleva a cabo, las pautas para la misma, él, propósito de la investigación y 

cómo recopilar la información o los datos requeridos (Fariño et. al, 2018). 

3.1.2. Diseño de investigación: El diseño a desarrollar es correlacional, 

descriptivo, no experimental, transversal, el siguiente esquema corresponde al 

tipo de diseño. (Fariño et. al, 2018). 

3.2. Variables y operacionalización: 
 

Las variables son, factores, sean de causa o efecto, que interfieren en el 

proceso, de hecho, son parte importante de la estructura de la investigación, 

varían de manera cuantitativa y cualitativa una en la relación a la otra (Santos, 

2019). 

• Definición Conceptual: 

Variable independiente:  Calidad de Servicio 

Se refiere a la medida en que los bienes y servicios proporcionados por el 

estado satisfacen las necesidades y expectativas de un individuo. Esto significa 

la plena realización de bienes y servicios para los fines y objetivos deseados 

por las personas, de modo que las instituciones públicas se organicen de 

manera eficaz y se logren los resultados deseados mediante el uso eficiente de 

los recursos (Villanueva, 2018). 

Variable dependiente: Satisfacción del usuario externo 

Satisfacer las expectativas y percepciones de los usuarios sobre los servicios 

que brinda una institución es uno de los resultados más importantes de una 

organización de atención médica que brinda servicios de alta calidad porque 

afecta el comportamiento del usuario (Ugarte, 2018). 
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• Definición Operacional: 

Variable independiente: N° 1 

Será evaluada sobre la base de una encuesta basada en el modelo 

SERVQUAL para usuarios externos que reciben atención de la línea 113 del 

sector público, por las siguientes dimensiones mencionadas; trato profesional, 

información, accesibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad.  

Variable dependiente: N° 2 

Será evaluada sobre la base de una encuesta basada en el modelo 

SERVQUAL para usuarios externos que reciben atención de la línea 113 del 

sector público, por las dimensiones; expectativas, comunicación, atención, 

empatía y transparencia.  

3.3. Población, muestra, muestreo: 

3.3.1. Población: Conjunto formado por todos los elementos con alguna 

característica, como personas, instituciones, cosas, etc., de los que se desea 

conocer algo con características comunes, las cuales se ampliaran en las 

conclusiones del estudio (Vigil, 2018). 

La línea 113 del sector público respondió al universo de población con el cual 

se trabajó. 

▪ Criterios de inclusión: 

• Usuarios por sexo  

• Usuarios que son atendidos por la línea 113 del sector público 

• Usuarios de oscilan entre 18 a 60 en edad  

• Usuarios que desearon colaborar en el estudio de investigación.  

▪ Criterios de exclusión: 

• Usuarios que no son atendidos por la línea 113 del sector público  

• Usuarios que no oscilan entre 18 a 60 en edad  

• Usuarios que se negaron a colaborar en el estudio de investigación 
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3.3.2. Muestra: Es el subgrupo de la población en el que se realizará la 

indagación, y que es necesario identificar correctamente para recopilar 

información, generalizar resultados y establecer parámetros. La muestra es 

un fragmento de la población (Hernández, 2014). 

3.3.3. Muestreo: Consiste en un método que es utilizado para el proceso 

selección de los componentes de la muestra de toda la población 

(Valderrama, 2018). 

Para la selección de los usuarios la técnica de muestreo que se utilizó un 

modelo de probabilidad aleatorio simple, porque cada miembro de la 

población tiene la posibilidad de ser seleccionados en la muestra. 
 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 
 

Técnica: 

El método de recopilación de datos se define como el método utilizado para 

recopilar información sobre las variables de interés en función de una 

población en particular (Hernández, 2014). 

En este estudio se utilizó un método de la encuesta que se aplicó 

aleatoriamente a los 80 usuarios de la muestra.  

Instrumentos: 

Un instrumento de investigación es un método utilizado por un investigador 

para anotar comportamiento, información, actitudes y datos sobre las 

dimensiones y variables que se estudian (Hernández, 2014). 

Para la aplicación del instrumento se aplicó el cuestionario para cuyo efecto 

se remitió el formulario Google drive con las preguntas respectivas a la 

muestra aleatoria utilizada (anexo 7). 

El instrumento fue validado a través de un proceso de validación en el que 

expertos en la materia evaluaron la idoneidad de la herramienta de 

recopilación de información con base en los objetivos del estudio. En este 

estudio tres expertos revisaron y validaron los cuestionarios de la encuesta, 

según la escala de LIKERT. (anexo 8). 

La confiabilidad se halló con la prueba estadística Alfa de Cronbach y se 

aplicó a 80 usuarios que utilizaron la línea 113 del sector público, resultando 

que ambas variables son altamente confiables. Así mismo, género que la 

herramienta sea apta para el estudio (anexo 12). 
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Para las variables en indagación, la medida de confiabilidad obtuvo un 

coeficiente de 0.947, lo que indica que tan importante son los resultados para 

el contenido del instrumento. 

3.5. Procedimientos: 
 

Para precisar el procedimiento utilizado en este estudio, me base en la matriz 

de consistencia de la investigación (anexo 4). 

En el presente estudio se aplicó un cuestionario online utilizando las 

herramientas virtuales en donde se le explico de manera clara en el mismo 

cuestionario los objetivos e importancia a los usuarios. 

Por otro lado, se recopilo información de forma anónima en los usuarios que 

utilizaron la línea 113 del sector público, de igual manera se seleccionó un 

muestreo probabilístico aleatorio simple, teniendo en cuenta también los 

criterios de inclusión y exclusión, y se utilizó un cuestionario conformado por 

20 preguntas. 

3.6. Método de análisis de datos: 
 

El procedimiento utilizado en este estudio fue de enfoque cuantitativo. Los 

siguientes programas se utilizaron para obtener la información de la 

herramienta y preparar los archivos de datos, el primer programa fue 

Microsoft Excel donde se guardarán todas las respuestas y luego se utilizó el 

programa SSPS versión 25 para procesar toda la información. 

3.7. Aspectos éticos: 
 

Se respetaron los principios indicados por la Universidad César Vallejo en 

cuanto al diseño cuantitativo de este estudio. Además, también se reserva la 

propiedad intelectual de los autores. De conformidad con la protección de 

datos y la confidencialidad, toda la información contenida en este informe 

no se divulgará y se utilizará únicamente con fines institucionales y 

académicos. 
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IV. RESULTADOS 

 

Pregunta N° 1: ¿El personal de la línea 113 nuestra interés y profesionalismo en 

ayudarlo? 

 Tabla 1: Interés y Profesionalismo  
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 

acumulado 

Válido 

EN DESACUERDO 13 16,3 16,3 16,3 

INDIFERENTE 3 3,8 3,8 20,0 

DE ACUERDO 42 52,5 52,5 72,5 

TOTALMENTE DE ACUERDO 22 27,5 27,5 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

Gráfico 1: Interés y profesionalismo  

 

 

Análisis: 

Se aprecia que para el interés y profesionalismo los usuarios estuvieron de 

acuerdo con un 52.5%, con un 27.5% totalmente de acuerdo y un 16.3% se 

manifestó estar en desacuerdo con este indicador. 
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Pregunta N° 2: ¿El personal de la línea 113 lo trata con amabilidad, respeto y 

paciencia? 

Tabla 2: Amabilidad, respeto y paciencia 

 
 

Gráfico 2: Amabilidad, respeto y paciencia 

 

 

Análisis: 

Un 85% de los usuarios estuvieron de acuerdo en relación con la amabilidad, 

respeto y paciencia, un 11.3% totalmente de acuerdo y un 3.8% indico no tener 

una clara posición. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 

acumulado 

Válido 

INDIFERENTE 9 11,3 11,3 11,3 

DE ACUERDO 68 85,0 85,0 96,3 

TOTALMENTE DE ACUERDO 3 3,8 3,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  
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Pregunta N° 3: ¿Considera que las respuestas explicadas ante la consulta por el 

personal son adecuadas para su solicitud formulada a través de la línea 113? 

Tabla 3: Respuesta Explicadas 

 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

EN DESACUERDO 13 16,3 16,3 16,3 

INDIFERENTE 5 6,3 6,3 22,5 

DE ACUERDO 59 73,8 73,8 96,3 

TOTALMENTE DE ACUERDO 3 3,8 3,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

Gráfico 3: Respuesta explicadas  

 

 

Análisis: 

Los usuarios estuvieron de acuerdo y totalmente de acuerdo con un 77.6% en 

relación con las respuestas explicadas, un 16.3% en desacuerdo y un 6.3% 

expreso no tener una posición definida. 
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Pregunta N° 4: ¿Considera que los horarios de atención que tiene la línea 113 

son adecuados? 

Tabla 4: Horario de atención  
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 

acumulado 

Válido 

TOTALMENTE EN DESACUERDO 4 5,0 5,0 5,0 

EN DESACUERDO 3 3,8 3,8 8,8 

INDIFERENTE 5 6,3 6,3 15,0 

DE ACUERDO 63 78,8 78,8 93,8 

TOTALMENTE DE ACUERDO 5 6,3 6,3 100,0 

Total 80 100,0 100,0  
 

 

Gráfico 4: Horario de atención  

 

 

Análisis: 

Los usuarios externos estuvieron de acuerdo y totalmente de acuerdo con un 

85.1% en relación con el horario de atención, en desacuerdo y totalmente en 

desacuerdo con   8.8%, y un 6.3% expreso no tener una posición clara. 
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Pregunta N° 5: ¿Los canales de atención que brinda la línea 113 son óptimos 

para el servicio de los usuarios? 

Tabla 5: Canales de atención  

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 

acumulado 

Válido 

EN DESACUERDO 18 22,5 22,5 22,5 

INDIFERENTE 12 15,0 15,0 37,5 

DE ACUERDO 44 55,0 55,0 92,5 

TOTALMENTE DE ACUERDO 6 7,5 7,5 100,0 

Total 80 100,0 100,0  
 

 

Gráfico 5: Canales de atención  

 

 

Análisis: 

Se observa que el 62.55% los usuarios externos están de acuerdo con los 

canales de atención, el 22.5% está en desacuerdo y un 15% aun no tienen una 

posición definida. 
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Pregunta N° 6: ¿Usted comprendió la explicación que el personal de la línea 113 

le brindó en su atención solidaria? 

Tabla 6: Explicación del servicio   

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 

acumulado 

Válido 

EN DESACUERDO 21 26,3 26,3 26,3 

INDIFERENTE 8 10,0 10,0 36,3 

DE ACUERDO 43 53,8 53,8 90,0 

TOTALMENTE DE ACUERDO 8 10,0 10,0 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

Gráfico 6:  Explicación del servicio   

 

Análisis: 

El 63.8% de los usuarios estuvo de acuerdo y totalmente de acuerdo con la 

explicación del servicio que brindan los colaboradores de la línea 113 del sector 

público versus un 26.3% que no están de acuerdo. 
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Pregunta N° 7: ¿La atención de la línea 113 es rápida y efectiva? 

Tabla 7: Servicio rápido y efectivo    

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 

acumulado 

Válido 

TOTALMENTE EN DESACUERDO 9 11,3 11,3 11,3 

EN DESACUERDO 29 36,3 36,3 47,5 

INDIFERENTE 18 22,5 22,5 70,0 

DE ACUERDO 17 21,3 21,3 91,3 

TOTALMENTE DE ACUERDO 7 8,8 8,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  
 

Gráfico 7: Servicio rápido y efectivo    

 

Análisis: 

 

Un 30.1% de usuarios manifestaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con 

el servicio rápido y efectivo ofrecido por los colaboradores de la línea 113 del 

sector público, pero un 47.6% se encuentra en disconforme, y un 22.5% se 

muestra indiferente. 
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Pregunta N° 8: ¿El personal de la línea 113 se muestra respetuoso y confiable al 

momento de la atención? 

Tabla 8: Respeto y confianza  

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 

acumulado 

Válido 

EN DESACUERDO 3 3,8 3,8 3,8 

INDIFERENTE 8 10,0 10,0 13,8 

DE ACUERDO 59 73,8 73,8 87,5 

TOTALMENTE DE ACUERDO 10 12,5 12,5 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

Gráfico 8: Respeto y confianza  

 
 

Análisis: 

Se estableció que el 73.8% de usuarios opinaron estar de acuerdo y totalmente 

de acuerdo con el respeto y la confianza, el 3.8% expreso lo contrario, frente a un 

10% que aún no tienen una posición determinada. 
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Pregunta N° 9: ¿Durante su atención en la llamada el personal de la línea 113 

respetó su privacidad? 

Tabla 9: Servicio con privacidad   

 

Gráfico 9: Servicio con privacidad   

 

 
Análisis: 

Los usuarios afirmaron en un 77.5% que el servicio con privacidad con brinda los 

colaboradores de la línea 113 del sector público, es el adecuado, mientras un 

10% expresó lo contario, y un 12 % se muestra indiferente. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 

acumulado 

Válido 

EN DESACUERDO 8 10,0 10,0 10,0 

INDIFERENTE 10 12,5 12,5 22,5 

DE ACUERDO 54 67,5 67,5 90,0 

TOTALMENTE DE ACUERDO 8 10,0 10,0 100,0 

Total 80 100,0 100,0  
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Pregunta N° 10: ¿El personal de la línea 113, le brinda y explica de manera clara 

y adecuada sobre los pasos o trámites para su atención? 

Tabla 10: Información clara  

 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

EN DESACUERDO 7 8,8 8,8 8,8 

INDIFERENTE 15 18,8 18,8 27,5 

DE ACUERDO 55 68,8 68,8 96,3 

TOTALMENTE DE ACUERDO 3 3,8 3,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

Gráfico 10: Información clara 

 
 

Análisis: 

Los usuarios afirmaron en un 72.6% que la información clara que brinda los 

colaboradores de la línea 113 del sector público, es idóneo, un 8% expresó no 

estar de acuerdo, y un 18.8 % se muestra indiferente. 
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Pregunta N° 11: ¿El servicio brindado por el personal de la línea 113 satisface 

sus expectativas? 

Tabla 11: Servicio y expectativa 
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 

acumulado 

Válido 

EN DESACUERDO 25 31,3 31,3 31,3 

INDIFERENTE 7 8,8 8,8 40,0 

DE ACUERDO 41 51,2 51,2 91,3 

TOTALMENTE DE ACUERDO 7 8,8 8,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

Gráfico 11: Servicio y expectativa 

Análisis: 
 

Un 60% de los usuarios externos estuvo de acuerdo y totalmente de acuerdo con 

el servicio y expectativa brindado por el personal de la línea 113 del sector 

público, sin embargo, el 31.3% está en desacuerdo con lo mencionado 

anteriormente.  
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Pregunta N° 12: ¿Recibió buenas referencias antes de usar la línea 113? 

Tabla 12: Referencia 

 

Gráfico 12: Referencia 

 

Análisis: 

Se determinó que el 33.8% de los usuarios están de acuerdo y totalmente de 

acuerdo con la referencia, el 55% tuvo duda de ello y 11.3% opinaron lo contrario. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 

acumulado 

Válido 

EN DESACUERDO 9 11,3 11,3 11,3 

INDIFERENTE 
44 55,0 55,0 66,3 

DE ACUERDO 24 30,0 30,0 96,3 

TOTALMENTE DE ACUERDO 
3 3,8 3,8 100,0 

Total 
80 100,0 100,0  



30 
 

Pregunta N° 13: ¿La comunicación por el personal de la línea 113 es adecuada y 

entendible? 

 

Tabla 13: Comunicación Entendible  

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 

acumulado 

Válido 

EN DESACUERDO 21 26,3 26,3 26,3 

INDIFERENTE 2 2,5 2,5 28,7 

DE ACUERDO 54 67,5 67,5 96,3 

TOTALMENTE DE ACUERDO 3 3,8 3,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

Gráfico 13: Comunicación entendible  

 

Análisis: 

Se indago sobre si existió una comunicación entendible para alcanzar con los 

objetivos y se determinó que 71.3% de usuarios afirmaron lo mencionado, un 

26.3% indican lo contrario y 2.5% se muestra neutral. 
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Pregunta N° 14: ¿El tiempo de espera en la línea de atención para el servicio 

requerido al personal de la línea 113 es el adecuado? 

Tabla 14: Tiempo y servicio requerido  

 
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 

acumulado 

Válido 

TOTALMENTE EN DESACUERDO 13 16,3 16,3 16,3 

EN DESACUERDO 30 37,5 37,5 53,8 

INDIFERENTE 16 20,0 20,0 73,8 

DE ACUERDO 18 22,5 22,5 96,3 

TOTALMENTE DE ACUERDO 3 3,8 3,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

Gráfico 14: Tiempo y servicio requerido  

Análisis: 

El 53.8% de los usuarios mencionan que el tiempo y el servicio requerido es 

totalmente deficiente y solo un 26.3% está de acuerdo y totalmente de acuerdo, 

sin dejar de lado que un 20% no lo tuvo claro. 
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Pregunta N° 15: ¿Se encuentra satisfecho con el grado de confianza que le 

brindaron en la línea 113? 

Tabla 15: Satisfacción y grado de confianza 

 

Gráfico 15: Satisfacción y grado de confianza 

Análisis: 

Se aprecia que para la satisfacción y grado de confianza los usuarios estuvieron 

de acuerdo con un 48.8%, con un 8.8% totalmente de acuerdo y un 13.8% se 

manifestó estar disconforme con este indicador 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

TOTALMENTE EN DESACUERDO 3 3,8 3,8 3,8 

EN DESACUERDO 8 10,0 10,0 13,8 

INDIFERENTE 23 28,7 28,7 42,5 

DE ACUERDO 39 48,8 48,8 91,3 

TOTALMENTE DE ACUERDO 7 8,8 8,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  
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Pregunta N° 16: ¿Recomendaría usted a alguien más el servicio de la línea 113 

por la atención bien recibida? 

Tabla 16: Recomendación y atención recibida  

 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

EN DESACUERDO 11 13,8 13,8 13,8 

INDIFERENTE 32 40,0 40,0 53,8 

DE ACUERDO 30 37,5 37,5 91,3 

TOTALMENTE DE ACUERDO 7 8,8 8,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

Gráfico 16: Recomendación y atención recibida  

Análisis: 

El 46.3% de los usuarios externos opino favorablemente con relación a la 

recomendación y atención recibida versus un 40% no opino favorable o 

desfavorablemente y un 13.8% opino estar en desacuerdo. 
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Pregunta N° 17: ¿El personal de la línea 113 se preocupa por sus necesidades 

específicas? 

Tabla 17: Interés por necesidades 

 

Gráfico 17:  Interés por necesidades 

 

Análisis: 

Se observa que el 53.8% los usuarios externos están de acuerdo y totalmente de 

acuerdo con el interés por necesidades un 37.5% aun no tienen una posición 

definida y solo una minoría de 8.8% estuvo en desacuerdo. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

TOTALMENTE EN DESACUERDO 4 5,0 5,0 5,0 

EN DESACUERDO 3 3,8 3,8 8,8 

INDIFERENTE 30 37,5 37,5 46,3 

DE ACUERDO 36 45,0 45,0 91,3 

TOTALMENTE DE ACUERDO 7 8,8 8,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  
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Pregunta N°18: ¿El personal de la línea 113 que lo atendió mostró interés en 

solucionar su problema? 

Tabla 18: Interés de solución de problemas   
 

 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

TOTALMENTE EN 

DESACUERDO 
4 5,0 5,0 5,0 

EN DESACUERDO 13 16,3 16,3 21,3 

INDIFERENTE 17 21,3 21,3 42,5 

DE ACUERDO 39 48,8 48,8 91,3 

TOTALMENTE DE ACUERDO 7 8,8 8,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  
 

Gráfico 18: Interés de solución de problemas   

Análisis: 

Los usuarios externos estuvieron de acuerdo y totalmente de acuerdo con un 

57.6% en relación con el interés de solucionar los problemas, el 21.3% está 

disconforme, y un 21.3% se mostró indiferente. 
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Pregunta N° 19: ¿La información brindada por la línea 113 es verosímil? 

Tabla 19: Información 

 

 

Gráfico 19: Información 

 

Análisis: 

 

Se determinó que el 71.3% de los usuarios están de acuerdo y totalmente de 

acuerdo con la información, el 15% tuvo duda de ello y 13.8% opinaron lo 

contrario. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 

acumulado 

Válido 

TOTALMENTE EN DESACUERDO 4 5,0 5,0 5,0 

EN DESACUERDO 7 8,8 8,8 13,8 

INDIFERENTE 12 15,0 15,0 28,7 

DE ACUERDO 54 67,5 67,5 96,3 

TOTALMENTE DE ACUERDO 3 3,8 3,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  
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Pregunta N° 20: ¿Considera que la atención recibida en la línea 113 buenos 

resultados? 

Tabla 20: Atención recibida y resultados  
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 

acumulado 

Válido 

TOTALMENTE EN DESACUERDO 4 5,0 5,0 5,0 

EN DESACUERDO 7 8,8 8,8 13,8 

INDIFERENTE 31 38,8 38,8 52,5 

DE ACUERDO 31 38,8 38,8 91,3 

TOTALMENTE DE ACUERDO 7 8,8 8,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

Gráfico 20: Atención recibida y resultados  

 
 

Análisis: 

Los usuarios externos afirmaron que el 47.6% en relación a la atención recibida y 

resultados que brinda los colaboradores de la línea 113 del sector público, es 

idóneo, un 13. 8% expresó no estar de acuerdo, y en su mayoría el 38.8 % se 

muestra indiferente. 



38 
 

Tabla 21: Correlación de Pearson entre las variables: Calidad de Servicio con la 

Satisfacción del Usuario Externo. 

 
 

 

 
 
 

Comentario: 

En la hipótesis general existió correlación alta entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario externo, alcanzando un valor (88.1 %), asociación entre 

ambas variables; siendo esta prueba altamente significativa. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

HIPÓTESIS GENERAL 

 
VARIABLE 1 VARIABLE 2 

VARIABLE 1 

Correlación de Pearson 1 ,881** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 80 80 

VARIABLE 2  

Correlación de Pearson ,881** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 80 80 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Tabla 22: Correlación de Pearson de la variable N°1 – Dimensión 1: Trato 

Profesional y la variable N° 2 

 
 

 

 

 

 

 

Comentario: 

Para la hipótesis específica 1; existió correlación media moderada entre el trato 

profesional de la primera variable y la segunda variable en estudio, alcanzando un 

valor de (64.3 %), asociación entre ambas variables; siendo esta prueba 

altamente significativa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECÍFICA 1 

 VARIABLE 1 - DIMENSIÓN 1 VARIABLE 2 

VARIABLE 1 - DIMENSIÓN 1 

Correlación de Pearson 1 ,643** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 80 80 

VARIABLE 2  

Correlación de Pearson ,643** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 80 80 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Tabla 23: Correlación de Pearson de la variable N°1 – Dimensión 2: Información y 

la variable N° 2 

 

Comentario: 

En la hipótesis específica 2; existió correlación media moderada entre la 

información variable en estudio y la segunda variable, alcanzando un valor de 

(65.7 %), asociación entre ambas variables; siendo esta prueba altamente 

significativa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECÍFICA 2 

 
VARIABLE 1 - DIMENSIÓN 2 VARIABLE 2 

VARIABLE 1 - DIMENSIÓN 2 

Correlación de Pearson 
1 ,657** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 
80 80 

VARIABLE 2 

Correlación de Pearson 
,657** 1 

Sig. (bilateral) 
,000  

N 
80 80 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Tabla 24: Correlación de Pearson de la variable N°1 – Dimensión 3: Accesibilidad 

y la variable N° 2 

 

 

 

 

 

Comentario: 

Del mismo modo, en la hipótesis específica 3; existió correlación media moderada 

entre la accesibilidad de la variable en investigación y la segunda variable, 

alcanzando un valor (68.8 %), asociación entre ambas variables; siendo esta 

prueba altamente significativa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECÍFICA 3 

 VARIABLE 1 - DIMENSIÓN 3 VARIABLE 2 

VARIABLE 1 - DIMENSIÓN 3 

Correlación de Pearson 1 ,688** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 80 80 

VARIABLE 2 

Correlación de Pearson ,688** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 80 80 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Tabla 25: Correlación de Pearson de la variable N°1 – Dimensión 4: Capacidad 

de respuesta y la variable N° 2 

 

PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECÍFICA 4 

 VARIABLE 1 - DIMENSIÓN 4 VARIABLE 2 

VARIABLE 1 - DIMENSIÓN 4 

Correlación de Pearson 
1 ,768** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 
80 80 

VARIABLE 2 

Correlación de Pearson 
,768** 1 

Sig. (bilateral) 
,000  

N 
80 80 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 

 

 

 

Comentario: 

Además, en la hipótesis específica 4; establece que, existió correlación alta entre 

la cuarta dimensión - primera variable en estudio y la segunda variable, 

alcanzando un valor de (76.8 %), asociación entre ambas variables; siendo esta 

prueba altamente significativa. 
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Tabla 26: Correlación de Pearson de la variable N°1 – Dimensión 5: Fiabilidad y 

la variable N° 2 

 
 

PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECÍFICA 5 

 VARIABLE 1 - DIMENSIÓN 5 VARIABLE 2 

VARIABLE 1 - DIMENSIÓN 5 

Correlación de Pearson 1 ,513** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 80 80 

VARIABLE 2 

Correlación de Pearson ,513** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 80 80 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 

 

Comentario: 

En la hipótesis específica 5; existió correlación media entre la dimensión quinta 

con las variables en estudio, alcanzando un valor de (51.3 %), asociación entre 

ambas variables: siendo esta prueba altamente significativa. 
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Tabla 27: Correlación de Pearson de la variable N°1 – Dimensión 6: Seguridad y 

la variable N° 2 

 

 

 

 

Comentario: 

Por último, en la hipótesis específica 6; existió correlación media moderada entre 

la dimensión seguridad de las variables en investigación, alcanzando un valor de 

(70.9 %), asociación entre ambas variables; siendo esta prueba altamente 

significativa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECÍFICA 6 

 
VARIABLE 1 - DIMENSIÓN 6 VARIABLE 2 

VARIABLE 1 - DIMENSIÓN 6 

Correlación de Pearson 
1 ,709** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 
80 80 

VARIABLE 2  

Correlación de Pearson 
,709** 1 

Sig. (bilateral) 
,000  

N 
80 80 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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V.   DISCUSIÓN  
 

El propósito de este estudio es conocer la relación entre las variables en 

indagación atendidos por la línea 113 del sector público. 
 

En cuanto a los resultados de la correlación de variables, se observó una 

alta significancia del (88.1 %), lo que indica la relación entre primera variable y 

la segunda variable en estudio, por lo que propósito planteado en el estudio 

cumple con en la hipótesis general. 
 

En este estudio al establecer la relación entre las variables en investigación 

atendido en la línea 113 del sector público, se pudo encontrar que existe una 

correlación alta (88.1 %). Esto nos dice que existe una relación entre los dos 

tipos de variables. Esto significa que el trato profesional, la información, la 

seguridad, la accesibilidad, la fiabilidad y la capacidad de respuesta, de la 

primera variable tienden a relacionarse con la segunda variable. Frente a lo 

mencionado, se aceptó la hipótesis general del estudio, donde refiere que 

existe una relación entre ambas variables.  
 

Este resultado fue respaldado por Vera en el 2021, utilizando SERVQUAL, 

como medida de dos variables, que tiene objetivo identificar la relación entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario externo, y así obtener el 

resultado de una relación entre ambas variables por la prueba de Chi-

Cuadrado de Pearson, que es de 0,03, lo que hace correcta la hipótesis 

planteada. 
 

Villacrés en el año 2020, quien, en su investigación desarrollada para 

evaluar la calidad del servicio y la satisfacción del usuario externo, con el fin 

de medir dos variables, utilizó un modelo SERVQUAL para conocer y 

recomendar mejoras en el servicio. En tal sentido bajo lo referido 

anteriormente podemos decir que la satisfacción viene a ser uno de los 

factores claves, el éxito sería si se puede entregar una calidad de excelente 

servicio, para que el usuario tenga una mayor satisfacción.  
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Noriega (2020) nos refiere como propósito común determinar la relación 

entre la calidad del servicio y el nivel de satisfacción de los usuarios externos 

en el Juzgado Laboral, Chimbote, y determinar el nivel de significancia de 

(p=0.000; p<0.05), y determinar que existe una correlación estadísticamente 

significativa. 

En otra instancia Tejada (2020), el objetivo fue determinar la relación entre 

la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios, con su respectivo 

instrumento, en los cuales se seleccionaron 102 usuarios, con una 

significancia de Rho Spearman de (p> 0,005) con una correlación de (0.535), 

moderadamente relacionada positivamente. 
 

Lobato (2020), su estudio fue de diseño correlacional descriptivo 

transversal, no experimental y básico. La muestra incluyo a 244 habitantes. El 

cuestionario de un valor del coeficiente de Pearson de (0.686), que muestra 

una correlación moderadamente positiva. 

Asimismo, Rivera (2019), en su trabajo tiene como propósito evaluar la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario de la empresa Greenandes 

para poder conocer la diferencia entre perspectiva y expectativa por parte de 

los usuarios, en sus resultados del coeficiente de Cronbach = 0.929 indicando 

que es una fiabilidad excelente, asimismo encontró el coeficiente de 

correlación Spearman fue de 0.457, lo que significa que existe una correlación 

positiva entre ambas variables. 

En otro caso, Méndez en el año 2019, tras obtener el coeficiente de 

correlación de Pearson = 0.792 demostró que existe una correlación positiva 

entre en la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios externos. 

En referencia a Cervantes et al. en el 2018, desarrollaron un artículo científico, 

donde emplearon LIKERT como cuestionario a modo de instrumento, 

obteniendo como resultados el (56 %) satisfecho y un (36 %) aceptable. Por lo 

tanto, muestran que la calidad del servicio depende de la experiencia 

adquirida. 
 

A su vez, Sancho en el 2019 presenta un diseño transversal, no 

experimental, correlacional, cuantitativo, cuyo principal objetivo es determinar 

cómo afecta la calidad del servicio a la satisfacción del usuario externo, utilizo 
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SERVQUAL, que consiste en un cuestionario de tipo LIKERT, sobre una 

muestra de 192 usuarios externos. Con base en los resultados obtenidos, 

encontrando que existe un impacto significativo entre la calidad del servicio y 

la satisfacción de los usuarios externos, el coeficiente de correlación de Rho 

de Spearman (0,615) muestra una alta correlación positiva entre las dos 

variables.  

Por otro lado, Palacios en el año 2018, para conocer los niveles de 

satisfacción el autor utilizo un modelo de calidad de servicio - SERVQUAL, 

una muestra de 378 usuarios, obteniendo como resultado, que el 66% de los 

usuarios están de acuerdo y el 34% de los usuarios no están de acuerdo 

Meza en el 2017, utilizando la correlación de Tau b de Kendall, se logró 

concluir que existe una relación moderadamente significativa entre las 

variables de estudio. 

Otra investigación que confirmo la relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario fue Chávez en el 2018, utilizando método cuantitativo, 

donde empleo la escala de LIKERT como herramienta de cuestionario y utilizo 

el Rho Spearman (p-valor = 0.000010) para indicar que existe relación 

significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario. 

 

Desde de la perspectiva Roque en el año 2018, sus métodos de 

investigación fueron descriptiva, correlacional, transversal y no experimental, 

utilizando una muestra de 92 usuarios que recibieron el servicio. Como 

instrumento realizo cuestionario de calidad de servicio y de satisfacción del 

usuario, los resultados se presentaron en la prueba de Tau_b= 0,89, que es 

una comparación estadística de la hipótesis, con un a =0.05. donde existe una 

relación directa entre las dos variables. 

Gonzales (2017) su estudio fue transversal simple, con un diseño 

descriptivo no experimental, su tamaño de muestra fue de 130 usuarios, y 

utilizó SERVQUAL. Los resultados muestran que el 43,85% esta insatisfecho, 

el 23,08% algo insatisfecho, el 22,31% satisfecho y el 10,77% muy satisfecho. 

Cuando se trata de la satisfacción con calidad del servicio. 
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Muñante (2017) obtuvo estadísticamente a través de Spearman (0.019< 

0.05; Rho = 0.301), lo que indica que existe una relación significativa entre las 

variables de estudio. 

Finalmente, Huamán (2015), utilizó una muestra de 361 usuarios para 

determinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario 

en la Provincia de Corongo, y encontraron que el 85% de los usuarios 

manifestó que la calidad del servicio y la satisfacción con los servicios 

prestados es moderada  

Continuando con los hallazgos de este estudio, nuestro primer objetivo 

específico; formulado en la sección correspondiente. Se pudo encontrar que 

existe una correlación media moderada (64.3 %) de asociación entre el trato 

profesional de la primera variable con respecto a la segunda variable 

investigada. Este resultado lo confirma Tejada (2020), cuya finalidad fue 

establecer la relación entre las variables que son desarrolladas en el estudio, 

esta investigación lo realizó en SUNARP (Tarapoto), asimismo refiere que 

existe una correlación positiva media (77.5 %). Los usuarios señalan que el 

trato profesional es buena, reflejada en la relación con los empleados durante 

la prestación del servicio. 

En relación al segundo propósito específico, como se señala en el apartado 

correspondiente. Se encontró una correlación media (65.7 %); desde otro 

punto de vista, Tejada (2020) hace referencia en su trabajo de investigación, 

que la información es regular (52 %), los 102 usuarios encuestados indicaron 

que la capacidad de trasmitir información, la comunicación comprensible y la 

capacidad de escuchar no tienen asociación. Como se puede apreciar desde 

la perspectiva anterior, los resultados de ambos estudios fueron diferentes, lo 

que puede deberse a una mejor gestión en cada una de las entidades. 

En el tercer objetivo específico; como resultado se obtuvo una correlación 

media moderada de (68.8 %). De igual forma, estos hallazgos fueron 

sustentados por Vera en el año 2021, para precisar la relación entre las 

variables estudiadas en el ámbito del laboratorio del Hospital “Milagro” del 

departamento de Piura, dentro de la dimensión estudiada se señala una buena 

accesibilidad es del (63.7 %) en base al número de horas de atención y el 

tiempo de espera para ser atendidos. Asimismo, Tejada en el 2020, afirma que 
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la accesibilidad es buena para el (59.8 %) de los usuarios, donde se tiene fácil 

acceso a los servicios de la organización, se dispone de los canales de 

atención que tienen. Si bien es cierto que los porcentajes son diferentes en los 

dos estudios, la similitud está en que los usuarios indican, que las horas, el 

tiempo y el canal de atención son indicadores de mejora de la calidad del 

servicio. 

En cuanto al cuarto objetivo específico, señalado en el presente estudio, 

existe una correlación alta de (76.8 %) entre la cuarta dimensión y la segunda 

variable. Esto nos indica que la explicación y servicio rápido por parte del 

personal de la línea 113 es el adecuado. En sus hallazgos Roque (2018), tuvo 

como fin comprender la relación entre las variables estudiadas en el Hospital 

de San Miguel – Ayacucho, mostrando que si existe una relación directa 

estadísticamente probada con una meda moderada. Gonzales en el año 2017, 

en su investigación tuvo como intención determinar la relación entre las 

variables estudiadas, en la organización del DIGEMID, destacando que el 50% 

de los usuarios encuestados manifestó que la dimensión en estudio es regular. 

La diferencia en los resultados puede deberse a la distinta forma de apreciar la 

dimensión estudiada. 

De acuerdo con el quinto objetivo específico, formulado en la sección 

correspondiente, el valor de correlación es media (51.3 %), siendo una prueba 

altamente significativa. Noriega dio a conocer este resultado en el año 2020, 

con el objetivo principal de determinar la relación entre las variables del 

presente estudio, el cual fue realizado en el Juzgado laboral de Chimbote en 

un total de 50 personas, el 66 % calificó como buena la fiabilidad, asimismo 

señaló que la dimensión estudiada tiene resultados (p = 0,178 > 0,05) que nos 

muestran asociación con la satisfacción del usuario. Encontrándose 

divergencia entre los resultados encontrados. 
 

Finalmente, como sexto propósito específico, hubo una correlación media 

moderada de (70.9 %), lo que indica que la confianza de la atención durante 

una llamada, es idónea para el usuario externo. Estos resultados fueron 

sustentados por Roque en el 2018, en su estudio demostró que si existe una 

relación directa entre las variables estudiadas en el Hospital de San Miguel – 

Ayacucho con una correlación estadísticamente significativa.  
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El autor Carbajal en el 2017 nos menciona que la dimensión seguridad se 

asocia significativamente con la variable satisfacción del usuario. Roncal en el 

2017, también menciona que la dimensión seguridad si existe una relación 

significativa con la segunda variable. Los resultados fueron similares en 

diferentes porcentajes, y esto probablemente se debe al interés de los 

gobiernos en desarrollar una política pública de gestión. 
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VI. CONCLUSIONES 
 

Para finalizar este estudio se pueden obtener las siguientes conclusiones: 

Con respecto al objetivo general, la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario externo, se encuentran significativamente relacionadas, por esa razón 

al mejorar la calidad del servicio en la línea 113 del sector público la 

satisfacción del usuario externo será mayor.  

1. Existe una correlación media moderada entre el trato profesional de la calidad 

del servicio y la satisfacción del usuario externo, es decir que algunos 

usuarios externos no están de acuerdo con esta dimensión. 

2. Existe una correlación entre la información de la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario externo significativamente moderada, por este motivo 

en esta dimensión los usuarios prefieren recibir atención de calidad en la 

llamada a través de la línea 113 del sector público. 

3. La accesibilidad de las variables en estudio, si están moderadamente 

correlacionados, es decir, un porcentaje de los usuarios aceptan los canales 

de atención y el tiempo en los que se brindan los servicios ofrecidos por la 

institución. 

4. Existe una alta correlación entre la capacidad de respuesta de las variables 

mencionadas, lo que indica que los usuarios están interesados en el apoyo y 

la atención oportuna del personal de la línea 113 del sector público. 

5. La correlación que existe entre la fiabilidad de la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario externo tenemos una correlación significativamente 

medio, por tal razón en esta dimensión el usuario no ha recibido la atención 

necesaria. 

6. La seguridad de la calidad del servicio y la satisfacción del usuario externo, si 

se encuentran correlacionadas moderadamente, en efecto los colaboradores 

demuestran confianza y brindan un proceso de atención idóneo para los 

usuarios externos. 
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VII.  RECOMENDACIONES  

 

PRIMERA: Capacitar y motivar a los servidores públicos responsables de la 

atención de llamadas de la línea 113, haciéndolos participes de los logros y 

resultados obtenidos en la articulación de información en salud, 

acrecentando la percepción de buen servicio y satisfacción brindado a la 

población. 

SEGUNDA: La dirección ejecutiva organizar periódicamente capacitaciones 

a los servidores públicos, relacionadas con la mejora de la calidad del 

servicio para los usuarios externos, con el fin de acrecentar la satisfacción 

en los usuarios. 

TERCERA: Proporcionar herramientas tecnológicas que centralicen la 

información en salud, con la finalidad de brindar información veraz en el 

menor tiempo posible. 

CUARTA: Reformular los protocolos de bienvenida (speech) al recibir 

llamadas a la línea 113, considerando que algunas llamadas de consultas 

y/o información general no requieren ser derivadas a profesionales de la 

salud, permitiendo así reducir los tiempos medios operativos desde la 

espera hasta ser atendidos. 

QUINTA: Establecer indicadores de gestión para medir la capacidad de 

respuesta mediante los diferentes canales de atención de la línea 113 (chat, 

correos electrónicos, teléfono), de tal forma que se identifique la 

segmentación de los usuarios que utilizan los diferentes canales de atención 

y atender el mayor porcentaje de llamadas de la población. 

SEXTA: La creación de nuevos lineamientos y estándares de calidad, y la 

evaluación de los servidores públicos para saber si están siguiendo con 

estos nuevos lineamientos, nos permite brindar servicios de alta calidad que 

brindan tranquilidad y satisfacción a los usuarios externos.  

SÉPTIMA: Desempeñar el servicio con estándares de formalidad y precisión 

en la información brindada, en un entorno de amabilidad y confianza, 

demostrando la alta capacidad y conocimientos profesionales. 
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Operacionalización de Variables  

Anexo 1 – Operacionalización de la Variable N° 1 

 

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 

medición 

 
 

Variable 

 N° 1 

 

CALIDAD 

DE 

SERVICIO 

 

Villanueva  

(2018) 

 
La calidad del servicio se 

entiende como la medida 

en que los bienes y 

servicios proporcionados 

por el estado satisfacen 

las necesidades y 

expectativas humanas. 

Esto quiere decir que se 

preocupa por el 

cumplimiento completo de 

los bienes y servicios para 

los fines y propósitos 

deseados por las 

personas, de manera que 

las entidades públicas se 

organicen de manera 

eficaz y logren los 

resultados deseados 

mediante el uso eficiente 

de los recursos. 

 
 

 

La variable será evaluada 

en función a un cuestionario 

basado en el modelo 

SERVQUAL dirigido a los 

usuarios externos que 

reciben atención de la línea 

113 del sector público, por 

las siguientes dimensiones 

mencionadas trato 

profesional, información, 

accesibilidad, capacidad de 

respuesta, fiabilidad y 

seguridad. 

. 

 

• Trato profesional 

 

• Actitud  

• Buen servicio. 

 

 

 

 

 

LIKERT 

 

 

• Información 
 

• Calidad de consultas 

 

• Accesibilidad 

 

• Tiempo 
 

• Canales de atención 

 

• Capacidad de respuesta 

 

• Voluntad de ayudar  
 

• Servicio rápido 
 

• Fiabilidad  

 

 

• Atención al usuario  

 

 

• Seguridad  

 

• Confianza  

• Proceso de atención   

 

ANEXOS: 
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Operacionalización de Variables 

Anexo 2 – Operacionalización de la Variable N° 2 
 

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 

medición 

 

 
 

Variable  

N° 2 

 

SATISFACCIÓN 

DEL  

USUARIO  

 

Ugarte  

(2018) 

 

 

El cumplimiento por parte 

de una organización de 

salud respecto a las 

expectativas y percepciones 

de los usuarios sobre el 

servicio que proporciona es 

uno de los resultados más 

importantes de la prestación 

de servicios de alta calidad, 

ya que tiene una influencia 

decisiva en su 

comportamiento de los 

usuarios. 

 

La variable será evaluada en 

función a un cuestionario 

basado en el modelo 

SERVQUAL dirigido a los 

usuarios externos que reciben 

atención de la línea 113 del 

sector público, por las 

dimensiones como expectativas, 

comunicación, atención, 

empatía y transparencia. Para 

ello se realizó 2 preguntas por 

cada dimensión y se evaluó con 

las preguntas mediante la 

escala de Likert del 1 al 5. 

 

• Expectativa  
• Opiniones  

• Referencias 
 

 

 

 

 

 

LIKERT 

 

 

• Comunicación  

 

• Grado de servicio 

 

• Atención  

 

• Prontitud 

• Satisfacción global 

• Recomendación  

 

• Empatía 

 

• Interés  

• Atención 

 

• Transparencia  

 

• Grado de veracidad  

• Confianza 
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Anexo 3 - Matriz de Coherencia entre el Problema Principal y los Problemas Específicos  

 

PROBLEMA GENERAL PROBLEMA ESPECÍFICO 

 

¿Cómo la calidad del servicio se conecta con la 

satisfacción del usuario externo atendido en la 

línea 113 del sector público?  

 

• ¿Cómo el trato profesional se conecta con la satisfacción del usuario externo 

atendido en la línea 113 del sector público, 2021? 

• ¿Cómo la información se conecta con la satisfacción del usuario externo atendido 

en la línea 113 del sector público, 2021? 

• ¿Cómo la accesibilidad se conecta con la satisfacción del usuario externo atendido 

en la línea 113 del sector público, 2021? 

• ¿Cómo la capacidad de respuesta se conecta con la satisfacción del usuario 

externo atendido en la línea 113 del sector público, 2021? 

• ¿Cómo la fiabilidad se conecta con la satisfacción del usuario externo atendido en 

la línea 113 del sector público, 2021? 

• ¿Cómo la seguridad se conecta con la satisfacción del usuario externo atendido en 

la línea 113 del sector público, 2021? 
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Anexo 4: Matriz de Consistencia de la Investigación  

 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 

Título: Calidad del servicio y satisfacción del usuario externo atendidos en la línea 113 del sector público, año 2021 

Autora: Pillpe Chavarría Karim Yulissa 

Problema Objetivos Hipótesis 

Variables e Indicadores 

Variable N° 1: CALIDAD DE SERVICIO 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de Medición 

 
Problema General: 

 
¿Cómo la calidad del servicio se 
conecta con la satisfacción del 
usuario externo atendido en la 
línea 113 del sector público?  
 

Problemas Específicos: 
 
1. ¿Cómo el trato profesional se 

conecta con la satisfacción 
del usuario externo atendido 
en la línea 113 del sector 
público, 2021? 
 

2. ¿Cómo la información se 
conecta con la satisfacción 
del usuario externo atendido 
en la línea 113 del sector 
público, 2021? 
 

3. ¿Cómo la accesibilidad se 
conecta con la satisfacción 
del usuario externo atendido 
en la línea 113 del sector 
público, 2021? 
 

4. ¿Cómo la capacidad de 
respuesta se conecta con la 
satisfacción del usuario 
externo atendido en la línea 
113 del sector público, 2021? 
 
 
 
 

 
Objetivo General: 

 
Establecer la relación que 
existe entre la calidad del 
servicio y la satisfacción 
del usuario externo 
atendido en la línea 113 
del sector público 

 
Objetivos Específicos: 
 

1. Conocer la relación entre 
el trato profesional con la 
satisfacción del usuario 
externo atendido en la 
línea 113 del sector 
público. 
 

2. Identificar la relación 
entre la información con 
la satisfacción del usuario 
externo atendido en la 
línea 113 del sector 
público. 

 

3. Determinar la relación 
entre la accesibilidad con 
la satisfacción del usuario 
externo atendido en la 
línea 113 del sector 
público. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Hipótesis General  
 

La calidad del servicio se 
relaciona con la 
satisfacción del usuario 
externo atendido en la 
línea 113 del sector 
público. 
 
Hipótesis Específicas: 
 

1. El trato profesional se 
relaciona con la 
satisfacción del usuario 
externo atendido en la 
línea 113 del sector 
público 
 

2. La información se 
relaciona con la 
satisfacción del usuario 
externo atendido en la 
línea 113 del sector 
público 
 

3. La accesibilidad 
relaciona con la 
satisfacción del usuario 
externo atendido en la 
línea 113 del sector 
público 

 
 
 
 

 

Trato 
profesional 

 
 

• Actitud  

• Buen servicio. 

 

1. ¿El personal de la línea 113 del sector público nuestra 
interés y profesionalismo en ayudarlo? 

2. ¿El personal de la línea 113 del sector público lo trata 
con amabilidad, respeto y paciencia? 
 

 
 

Escala Likert del  
1 al 5. Siendo:  

 

• Totalmente de acuerdo (5),  

• De acuerdo (4) 

• Indiferente (3) 

• En desacuerdo (2)  

• Totalmente en desacuerdo (1) 

 
Información 

 

• Calidad de consultas 

3. ¿Considera que las respuestas explicadas ante la 
consulta por el personal son adecuadas para su 
solicitud formulada a través de la línea 113? 
 

 

Accesibilidad 

 

• Tiempo 

• Canales de atención 

4. ¿Considera que los horarios de atención que tiene la 
línea 113 son adecuados? 

5. ¿Los canales de atención que brinda la línea 113 son 
óptimos para el servicio de los usuarios? 
 

 

Capacidad de 
respuesta 

 

• Voluntad de ayudar  

• Servicio rápido 

6. ¿Usted comprendió la explicación que el personal de la 
línea 113 le brindó en su atención solidaria? 

7. ¿La atención de la línea 113 es rápida y efectiva? 
 

 

 
Fiabilidad 

 
 

• Atención al usuario  

 

8. ¿El personal de la línea 113 se muestra respetuoso y 
confiable al momento de la atención? 
 

Seguridad 

 

• Confianza  

• Proceso de atención   

 

9. ¿Durante su atención en la llamada el personal de la 
línea 113 respetó su privacidad? 

10. ¿El personal de la línea 113 le brinda y explica de 
manera clara y adecuada sobre los pasos o trámites 
para su atención? 

 

Variable N° 2: SATISFACCIÓN DEL USUARIO  

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de Medición 

 
Expectativa 

 

• Opiniones  

• Referencias 

1. ¿El servicio brindado por la línea 113 satisface sus 
expectativas? 

2. ¿Recibió buenas referencias antes de usar la línea 
113? 

 
Escala Likert del  
1 al 5. Siendo:  
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5. ¿Cómo la fiabilidad se 
conecta con la satisfacción 
del usuario externo atendido 
en la línea 113 del sector 
público, 2021? 
 

 

6. ¿Cómo la seguridad se 
conecta con la satisfacción 
del usuario externo atendido 
en la línea 113 del sector 
público, 2021? 

4. Definir la relación entre la 
capacidad de respuesta 
con la satisfacción del 
usuario externo atendido 
en la línea 113 del sector 
público. 

 

5. Evaluar la relación entre 
la fiabilidad con la 
satisfacción del usuario 
externo atendido en la 
línea 113 del sector 
público. 

 

6. Formular la relación entre 
la seguridad con la 
satisfacción del usuario 
externo atendido en la 
línea 113 del sector 
público 

4. La capacidad de 
respuesta se relaciona 
con la satisfacción del 
usuario externo 
atendido en la línea 
113 del sector público. 
 

5. La fiabilidad se 
relaciona con la 
satisfacción del usuario 
externo atendido en la 
línea 113 del sector 
público. 
 

6. La seguridad se 
relaciona con la 
satisfacción del usuario 
externo atendido en la 
línea 113 del sector 
público. 

 

 
Comunicación 

 

• Grado de servicio 
3. ¿La comunicación por el personal de la línea 113 es 

adecuada y entendible? 
 
 
 

• Totalmente de acuerdo (5),  

• De acuerdo (4) 

• Indiferente (3) 

• En desacuerdo (2)  

• Totalmente en desacuerdo (1) 

 
Atención 

 

 

• Prontitud 

• Satisfacción global 

• Recomendación  

 

4. ¿El tiempo de espera en la línea de atención para el 
servicio requerido al personal de la línea 113 es el 
adecuado?  

5. ¿Se encuentra satisfecho con el grado de confianza 
que le brindaron en la línea 113? 

6. ¿Recomendaría usted a alguien más el servicio de la 
línea 113 por la atención bien recibida? 

 
 

Empatía 

 

• Interés  

• Atención 

7. ¿El personal de la línea 113 se preocupa por sus 
necesidades específicas? 

8. ¿El personal de la línea 113 que lo atendió mostró 
interés en solucionar su problema? 

 
   

   Transparencia 

 

• Grado de veracidad  

• Confianza  
 

9. ¿La información brindada por la línea 113 es 
verosímil? 

10. ¿Considera que la atención recibida en la línea 
113 dio buenos resultados? 

Nivel de diseño de 
investigación 

Población y Muestra Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar 

• Enfoque: 

Cuantitativo  

• Nivel: Descriptivo, 

Correlacional   

• Diseño: No 

experimenta 

 

 

 

 

Dónde: 

M: muestra de estudio  

Ox: Calidad de servicio 

Oy: Satisfacción del Usuario 

r: Coeficiente de correlación 

 

• Población: 

Constituido por 8000 usuarios que son atendidos 

por la línea 113 del sector público. 

• Tipo de muestreo: 

Muestreo probabilístico aleatorio simple 

 

• Tamaño de muestra  

Tamaño de muestra: La nuestra está constituida 

por 100 usuarios externos usuarios que son 

atendidos por la línea 113 del sector público. 

 

• Variable N° 1: CALIDAD DE SERVICIO 

• Técnica: ENCUESTA 

• Instrumento: CUESTIONARIO 

 

 

DESCRIPTIVA: 
Los resultados obtenidos se presentarán en histogramas y tablas. 

 

 

• Variable N° 2: SATISFACCION DEL 

USUARIO  

• Técnica: ENCUESTA 

• Instrumento: CUESTIONARIO 
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Anexo 5: Esquema del diseño de investigación  

 

 

 

 

 

 

 

Dónde: 

▪ M: muestra de estudio  

▪ Ox: Calidad de servicio 

▪ Oy: Satisfacción del Usuario 

▪ r: Coeficiente de correlación  

 

Anexo 6: Cálculo de la muestra  

La muestra estuvo cubierta por 80 usuarios provenientes de un muestreo aleatorio 

simple.  

Estimación de la muestra: 

 
 

n =  
(Z)2 ∗ N ∗ p ∗ q

(N − 1)e2 + (Z)2 ∗ p ∗ q 
 

 

 

Dónde:  

n= Tamaño de la muestra = 80 

N= Tamaño de la población = 8000 

α = nivel de significación de la prueba = 0.05  

Z= Valor de la variable normal estándar = 1.96  

p= Prevalencia favorable de la variable de estudio = 0.5 

q= Prevalencia no favorable de la variable de estudio = 0.5  

E= Error de precisión = 0.109 
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Reemplazando la formula: 

 

 

n =  
(1.96)2 ∗ 8000 ∗ 0.5 ∗ 0.5

(8000 − 1)0.1092 + (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5 
 

 

 

 

 

 

n = 80 

 

Anexo 7: Técnica e instrumentos de las variables 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Anexo 8:  Validez de contenido por juicios de expertos de los instrumentos. 

Expertos(as) Grado Académico  
Aplicabilidad del 

instrumento   

Lupe Graus Cortez         Doctora en Educación Es aplicable  

Beatriz Panche Rodríguez Doctora en Gestión Pública Es aplicable 

Oswaldo Daniel Casazola Cruz    Magister en Ing. de sistemas Es aplicable 

Fuente: Elaboración Propia  

 

 

 

 

 

 

 

Variable Técnica Instrumento 

Calidad del servicio Encuesta Cuestionario 

Satisfacción del usuario Encuesta Cuestionario 



69 
 

Anexo 9: Aprobación de Ficha de Validación de Encuestas – CALIDAD DE 

SERVICI0 
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Anexo 10: Aprobación de Ficha de Validación de Encuestas – SATISFACCION DEL 

USUARIO EXTERNO 
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Anexo 11: Cuestionario Virtual  



74 
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Anexo 12: Cuadro de respuesta de las encuestas 
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Anexo 13: Análisis Estadísticos Descriptivos  

1. Resumen de procesamiento de casos 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Estadística de Fiabilidad  
 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,947 20 

 

3. Estadística de cada pregunta realizada en el trabajo de investigación 
 

 Media Desv. Desviación N 

INTERES Y PROFESIONALISMO 3,91 ,983 80 

AMABILIDAD, RESPETO Y PACIENCIA 3,93 ,382 80 

RESPUESTA EXPLICADAS 3,65 ,797 80 

HORARIO DE ATENCIÓN 3,78 ,826 80 

CANALES DE ATENCIÓN 3,48 ,927 80 

EXPLICACIÓN DEL SERVICIO 3,48 ,993 80 

SERVICIO RAPIDO Y EFECTIVO 2,80 1,163 80 

RESPETO Y CONFIANZA 3,95 ,614 80 

SERVICIO CON PRIVACIDAD 3,78 ,763 80 

INFORMACIÓN CLARA 3,68 ,689 80 

SERVICIO Y EXPECTATIVA 3,38 1,023 80 

REFERENCIA 3,26 ,707 80 

COMUNICACIÓN ENTENDIBLE 3,49 ,928 80 

TIEMPO Y SERVICIO REQUERIDO 2,60 1,121 80 

SATISFACCIÓN Y GRADO DE CONFIANZA 3,49 ,928 80 

RECOMENDACIÓN Y ATENCIÓN RECIBIDA 3,41 ,837 80 

INTERÉS POR NECESIDADES 3,49 ,900 80 

INTERÉS DE SOLUCIÓN DE PROBLEMAS 3,40 1,026 80 

INFORMACIÓN 3,56 ,898 80 

ATENCIÓN RECIBIDA Y RESULTADOS 3,38 ,946 80 

 N % 

Casos Válido 

Excluidoa 

Total 

80 

0 

80 

100,0 

,0 

100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 
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4. Estadística total de cada pregunta realizada en el trabajo de investigación 
 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

INTERES Y PROFESIONALISMO 65,95 141,061 ,656 ,944 

AMABILIDAD, RESPETO Y PACIENCIA 65,94 152,338 ,517 ,947 

RESPUESTA EXPLICADAS 66,21 144,195 ,655 ,944 

HORARIO DE ATENCIÓN 66,09 146,258 ,521 ,946 

CANALES DE ATENCIÓN 66,39 147,506 ,399 ,948 

EXPLICACIÓN DEL SERVICIO 66,39 141,430 ,633 ,945 

SERVICIO RAPIDO Y EFECTIVO 67,06 135,376 ,763 ,942 

RESPETO Y CONFIANZA 65,91 148,916 ,538 ,946 

SERVICIO CON PRIVACIDAD 66,09 146,587 ,552 ,946 

INFORMACIÓN CLARA 66,19 145,395 ,691 ,944 

SERVICIO Y EXPECTATIVA 66,49 137,797 ,771 ,942 

REFERENCIA 66,60 145,357 ,675 ,944 

COMUNICACIÓN ENTENDIBLE 66,38 139,630 ,769 ,942 

TIEMPO Y SERVICIO REQUERIDO 67,26 137,968 ,689 ,944 

SATISFACCIÓN Y GRADO DE CONFIANZA 66,38 137,604 ,868 ,941 

RECOMENDACIÓN Y ATENCIÓN RECIBIDA 66,45 139,516 ,867 ,941 

INTERÉS POR NECESIDADES 66,38 142,794 ,640 ,944 

INTERÉS DE SOLUCIÓN DE PROBLEMAS 66,46 140,024 ,670 ,944 

INFORMACIÓN 66,30 141,377 ,711 ,943 

ATENCIÓN RECIBIDA Y RESULTADOS 66,49 137,215 ,868 ,940 

 

5. Análisis de escala del presente trabajo de investigación 
 

Media Varianza Desv. Desviación N de elementos 

69,86 157,361 12,544 20 
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6. Estadística descriptiva para las 20 preguntas de las variables en el presente trabajo de investigación. Tamaño de muestra =80 

Parte N° 1 

 

 

 

 
 

 

INTERES Y 
PROFESIONALISMO 

AMABILIDAD 
RESPETO Y 
PACIENCIA 

RESPUESTA 
EXPLICADAS 

HORARIO 
DE 

ATENCIÓN 

CANALES 
DE 

ATENCIÓN 

EXPLICACIÓN 
DEL SERVICIO 

SERVICIO 
RAPIDO Y 
EFECTIVO 

RESPETO Y 
CONFIANZA 

SERVICIO 
CON 

PRIVACIDAD 

INFORMACIÓN 
CLARA 

N 

Válido 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Media 3.91 3.93 3.65 3.78 3.48 3.48 2.80 3.95 3.78 3.68 

Mediana 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 

Moda 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 

Desv.Desviación 0.983 0.382 0.797 0.826 0.927 0.993 1.163 0.614 0.763 0.689 

Varianza 0.967 0.146 0.635 0.683 0.860 0.987 1.352 0.377 0.582 0.475 

Rango 3 2 3 4 3 3 4 3 3 3 
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Parte N° 2 

 

 

 

 SERVICIO Y 
EXPECTATIVA 

REFERENCIA 
COMUNICACIÓN 

ENTENDIBLE 

TIEMPO Y 
SERVICIO 

REQUERIDO 

SATISFACCIÓN 
Y GRADO DE 
CONFIANZA 

RECOMENDACIÓN 
Y ATENCIÓN 

RECIBIDA 

INTERÉS POR 
NECESIDADES 

INTERÉS DE 
SOLUCIÓN DE 
PROBLEMAS 

INFORMACIÓN 
ATENCIÓN 
RECIBIDA Y 

RESULTADOS 

N 

Válido 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Media 3.38 3.26 3.49 2.60 3.49 3.41 3.49 3.40 3.56 3.38 

Mediana 4.00 3.00 4.00 2.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 

Moda 4 3 4 2 4 3 4 4 4 3a 

Desv. Desviación 1.023 0.707 0.928 1.121 0.928 0.837 0.900 1.026 0.898 0.946 

Varianza 1.047 0.500 0.861 1.256 0.861 0.701 0.810 1.053 0.806 0.896 

Rango 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 
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Anexo 15:  

Revisión del Turnitin 21% 
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