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Resumen

Se entiende por Calidad de atencion al cumplimiento de las expectativas del
usuario y por tal razon a la satisfaccion del mismo. La presente tesis tiene como
objetivo determinar la relacidbn que existe entre la calidad de atencién y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica registral, Distrito de Ate. La
metodologia usada en la elaboracion de esta investigacion es de enfoque
cuantitativo, tipo aplicada, disefio no experimental de corte transversal y nivel
correlacional descriptivo. Asimismo, como instrumento de recoleccidén de datos se
utilizé el cuestionario elaborado con 31 preguntas cerradas dirigido a 34 usuarios.
Como hallazgo principal se encontré que la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario de la entidad publica tiene una relacién significativa de grado fuerte de
(Sig. = 0, 000 y Correlacion de Pearson = 0, 895). Por lo que se concluye que si
se mejora la calidad de atencién mejorara significativamente la satisfaccion del

usuario de la entidad publica registral.

Palabras clave: Calidad de servicio al cliente, Calidad de atencién, Satisfaccion

del usuario, Expectativas del usuario, Valor recibido
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Abstract

Quality of care is understood as the fulfillment of the user's expectations and, for
that reason, the satisfaction of the user. The objective of this thesis is to determine
the relationship that exists between the quality of care and the satisfaction of the
user of a public registry entity, District of Ate. The methodology used in the
development of this research is a quantitative approach, applied type, non-
experimental cross-sectional design and descriptive correlational level. Likewise,
as a data collection instrument, the questionnaire prepared with 31 closed
questions addressed to 34 users was used. As a main finding, it was found that
the quality of care and user satisfaction of a public entity have a significant
relationship of strong degree (Sig. = 0.000 and Pearson Correlation = 0.895).
Therefore, it is concluded that if the quality of care is improved, the satisfaction of

the user of the public registration entity will improve significantly.

Keywords: Customer service quality, Quality of care, User satisfaction, User

expectations, Value received
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I. INTRODUCCION

La calidad de atencién que brindan las entidades publicas se ha visto
deficiente en los ultimos afos. Las personas buscan ser atendidas de manera
rapida y optima y al no ser asi ven vulnerados sus derechos y se crea una
insatisfaccion en el usuario. En la actualidad, ante los constantes cambios en el
mundo organizacional, es importante que las empresas se reinventen cada dia,
considerando que en todo lo que hacen lo primordial es el cliente, es asi que
deben aplicar en su gestion de procesos estrategias para satisfacer al usuario y
sus necesidades. En ese sentido, la calidad en la atencion esta conformada por
estrategias y acciones que permitiran la satisfaccion de los usuarios, garantizando

asi la vida de una organizacion.

De acuerdo con los autores Vera & Trujillo (2018) para que la calidad de
atencion sea optima se necesita medirla. Pero es en 1980 que recién se empieza
a tener en cuenta la calidad de atencién y muchos autores empezaron a proponer
maneras de medirla. Y se establecié que la Unica o mejor manera de hacerlo era
conociendo la perspectiva del cliente. Asimismo, Farifio, Cercado, Vera, Valle &
Ocaria (2018) concuerdan que la calidad se evidencia cuando el usuario percibe
la excelencia en el servicio que estad adquiriendo. La calidad de servicio o de
atencion puede ser eficiente o deficiente segun las estrategias que use la
empresa. Por ello se debe trabajar siempre en la mejora continua. Es asi, que al
aumentar la satisfaccion se potenciara la calidad. Asimismo, los autores Jemes,
Romero, Labajos & Moreno (2018) mencionan que las variables estudiadas tienen
relacion con el cliente y la empresa quien se encarga de resolver sus
necesidades. Aunque se han hecho muchos estudios sobre este tema en el
campo de la administracién, no existe una manera concreta en como se debe
evaluar la calidad de servicio; sin embargo, contar con herramientas que permitan
estimar la calidad, har4 que se puedan detectar errores a tiempo y corregirlos
mediante la planificaciébn de estrategias, lo cual incrementara la satisfaccion.
Ademas, la necesidad que surge en satisfacer a los usuarios hace que las

empresas se vuelvan mas eficientes, ya que de ello dependera la reputacion de la



organizacion. (Romero, Alvarez & Alvarez, 2018). Inclusive, los cambios
empresariales han generado wuna constante competencia entre las
organizaciones, misma que ha hecho que los usuarios sean mas exigentes en el
servicio que solicitan. Por tal motivo, las empresas han buscado implementar
estrategias que no se han manejado antes y que resultan primordial, enfocados
en que el servicio brindado sea optimo. (Vigo & Gonzales, 2020). Y las empresas
tienen claro que se lograra satisfacer al usuario si el servicio cumple las
expectativas deseadas, que mayormente se centran en la rapidez de atencion.
(Paredes, 2020). Idea que comparte los autores Boada, Barbosa & Cobo (2019)
quienes mencionan que las empresas cumplen con un servicio adecuado

cuando la percepcion del cliente ante el servicio es calificada como excelente.

En el contexto internacional, segun los autores Teran, Gonzales, Ramirez &
Palomino (2021) en América latina, en los distintos ambitos empresariales, la
calidad de atencién es un asunto relevante, especialmente en la administracién
publica, donde se puede apreciar que se ha dejado de lado el interés de los
usuarios respecto al servicio que desean recibir. Si bien muchas empresas en
Latinoamérica vienen innovando respecto a este tema, no han desarrollado un
estudio profundo que les permita implementar medidas de acciéon que mejoren la
calidad de atencion a los clientes. Asimismo, en Colombia, se puede apreciar que
la atencion de los servicios es deficiente, reflejando la falta de calidad y la mejora
de los procesos. (Flores & Charry , 2021). Sin embargo, en la republica de
Indonesia se mide la calidad basado en tres aspectos: saber, gestién y alcance de
actividades. Lo que ha tenido resultados 6ptimos, especialmente en empresas del

estado. (Izquierdo & Anastacio, 2021).

En el contexto Nacional, segun Flores & Charry (2021) en el Perd, las
entidades publicas estan mal vistas respecto a la atencion que brindan y la
burocracia que existe. Un ejemplo de ello es el caso de Reniec que se encarga de
identificar a los ciudadanos. Una de sus principales funciones es el brindar una
atencion de calidad y dentro de ella rapida, pero esto no sucede ya que se logra
ver en todos sus locales de atencion largas colas, fastidio por los usuarios y

ninguna respuesta por los asesores de servicio. Otro punto es que el sistema de



la entidad publica mayormente se lajea, o que causa que los tramites demoren
mas de lo normal, afectando al ciudadano. Por otro lado, Para asegurar una
calidad 6ptima en las empresas peruanas, se utiliza la Norma ISO 9001. Sin
embargo, solo el 1% de empresas cuenta con la certificacion. Por tal razon, el
Instituto Nacional de Calidad tiene el objetivo de concientizar a las personas a
exigir un mejor servicio y asi las organizaciones se vean obligadas a cumplir con
este requisito. Benzaquen de las Casas (2018). Asimismo, expertos en Marketing,
mencionan que un servicio optimo beneficia a la organizacion, gracias a la buena
promocion que adquiere. Por tal motivo se ha comenzado a exigir a las empresas
a mejorar ese aspecto. Pero, en Peru las empresas recien se estan embarcando a
implementar un serviico de calidad que cumpla con las exigencias de los usuarios.
(Ramos, Mogollon, Santur, & Cherre, 2020)

En la actualidad, la institucién puablica tiene un proceso lento al brindar su
servicio y siendo Unica en su rubro resulta tedioso para los usuarios realizar sus
trAmites, ya que no tienen otra opcién. Por tal motivo, siempre estan las quejas
por parte de los usuarios y las mismas se enfocan en la pésima atencion que se
les brinda, como: la espera en ser atendidos, la poca empatia de los asesores y el
costo de los trdmites. Resultando los usuarios insatisfechos con el servicio. Por
otro lado, cuando intentan resolver dudas mediante los canales de atencién como
la banca telefénica, deben esperar mucho en ser atendido o simplemente
después de mucho tiempo en esperar la llamada se corta, y si logran hablar con
algin asesor este no les brinda una solucién aceptable. Esto solo denota el
pésimo servicio que se brinda y el poco interés por parte del estado en mejor la
calidad de atencién y otras deficiencias que se observaron en las visitas

inopinadas.

Conforme a lo expuesto nace el interés de este trabajo y se plantea el
problema general: ¢ Como se relaciona la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario de una entidad publica registral, Distrito de Ate? Y los siguientes
problemas especificos: ¢COmo se relaciona la fiabilidad y la satisfaccion del
usuario de una entidad publica registral, Distrito de Ate?; ¢(Como se relaciona la

sensibilidad y la satisfaccion del usuario de una entidad publica registral, Distrito



de Ate?; ¢Como se relaciona la seguridad y la satisfaccion del usuario de una
entidad publica registral, Distrito de Ate?; ¢Como se relaciona la empatia y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica registral, Distrito de Ate?; ¢ Cémo
se relaciona los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de una entidad

publica registral, Distrito de Ate?.

Asimismo, el presente trabajo de justifica segin las normas de Hernandez
& Alvares (2018) bajo los siguientes criterios:

Justificacion tedrica o de conocimiento, ya que desde el punto de la
administracion se ha evaluado y explicado este trabajo. Por otro lado, puede
despertar el interés en otros investigadores que deseen profundizar en el tema.

Justificacion por conveniencia, ya que con el resultado que arroje este
trabajo se podran dar sugerencias que ayuden a la problematica expuesta.

Justificacion por relevancia social, ya que, si se aplican las
recomendaciones de este trabajo, los usuarios afectados por el deficiente sistema
se pueden encontrar con un tipo de servicio 6ptimo y satisfactorio.

Justificacion por implicaciones practicas y de desarrollo, ya que para
mejorar el sistema de las instituciones publicas se debe implementar tecnologia
optima que ayude a la calidad de atencién y a su vez softwares de soportes ante
posibles fallas.

Es asi que se propuso el objetivo general: Determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario de una entidad publica registral,
Distrito de Ate. Y los siguientes objetivos especificos: identificar la relacién entre
la fiabilidad y la satisfaccién del usuario de una entidad publica registral, Distrito
de Ate, identificar la relacion entre la sensibilidad y la satisfaccion del usuario de
una entidad publica registral, Distrito de Ate; identificar la relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del usuario de una entidad publica registral, Distrito de
Ate; identificar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario de una
entidad publica registral, Distrito de Ate; identificar la relacién entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario de una entidad publica registral, Distrito de
Ate.



Para finalizar se propuso la hipotesis general: Existe relacion directa entre
la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate. Y las siguientes hipotesis especificas: existe relacion
directa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate; existe relacion directa entre la sensibilidad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica registral, Distrito de Ate; existe
relacion directa entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de una entidad
publica registral, Distrito de Ate; existe relacion directa entre la empatia y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica registral, Distrito de Ate; existe
relacion directa entre los elementos tangibles y la satisfaccién del usuario de una

entidad publica registral, Distrito de Ate.



ll. MARCO TEORICO

Con el fin de buscar informacion que ayude al desarrollo de este trabajo, se ha

tomado en cuenta trabajos nacionales e internacionales.

En un trabajo realizado en una empresa publica, ubicada en Tarapoto, se
investigdé la conexién entre la calidad y satisfaccion del usuario en la entidad
Reniec. Por ello, se empled una encuesta a 137 usuarios. El resultado arrojo que
el 53% de los usuarios considera la calidad brindada es de nivel medio. Este
trabajo tiene relacién con la presente investigacion, ya que se desarrolla en el
mismo sector y empresa, lo cual ha sido de ayuda para abordar de manera mas
amplia la problematica del presente trabajo. (Sanchez, 2018)

También, la investigacion realizada en una empresa publica, ubicada en
Cajamarca, quiso conocer la satisfaccién de los usuarios que asisten a la Reniec.
Por ello, se empleé una encuesta a 237 usuarios. El resultado arrojo que los
usuarios perciben la calidad con un nivel bajo y se sienten insatisfechos. Este
trabajo tiene relacién con la presente investigacion, ya que se desarrolla en el
mismo sector y empresa, y aborda las mismas dimensiones respecto a la variable
calidad, lo cual ha permitido conocer desde otra perspectiva como abordar el

mismo problema. (Arias J. , 2020)

Asimismo, en la investigacion realizada en una empresa publica, en el
Distrito de Independencia, se busc6é conocer la conexién entre la calidad y
satisfaccion de la entidad Reniec. Por ello, se emple6 una encuesta a 384
usuarios. El resultado arrojo que existe relacion fuerte entre las variables. Este
trabajo tiene relacién con la presente investigacion, ya que se desarrolla en el
mismo sector y empresa, y a pesar de no abordar las mismas dimensiones, busca

encontrar una solucion a la misma problematica. (Huashuayo, 2018)

De igual manera, la investigacién realizada en una empresa publica,
ubicada en Ica, se busco conocer la conexion entre la calidad y satisfaccion de la

entidad Reniec. Por ello, se empled una encuesta a 500 usuarios. El resultado



arrojo que existe relacion alta entre las variables. Este trabajo tiene relacion con la
presente investigacion, ya que se desarrolla en el mismo sector y empresa, y a
pesar de no abordar las mismas dimensiones, sirvi6 de guia respecto a sus
conclusiones y recomendaciones para tener una idea mas clara de como abordar

este tema. (Sanabria, 2022)

Otra investigacion realizada en una empresa publica, ubicada en Lima-
Norte, se buscé conocer como la gestion administrativa influye en la satisfaccion
de los usuarios de la entidad Reniec. Por ello, se emple6é una encuesta a 217
usuarios. El resultado arrojo que existe relacion alta entre las variables. Este
trabajo tiene relacion con la presente investigacion, ya que se desarrolla en el
mismo sector y empresa, y aborda una de las variables de estudio como es la
satisfaccion, lo cual nos sirvid para entender que hay otros factores aparte de la
calidad que también influyen y se deben evaluar para tener un mejor resultado.
(Gallardo, 2020)

Por otro lado, una investigacion realizada en el sector Salud, en el distrito
de la Perla, se buscé entender la conexién entre las variables calidad y
satisfaccion. Por ello, se empled una encuesta a 76 usuarios. El resultado arrojo
un coeficiente de 0,542, por lo que las variables se relacionan de manera
moderada. Este trabajo tiene relacion con la presente investigacion, ya que
aborda las mismas dimensiones respecto a la variable calidad de atencion, lo cual
ha permitido comparar resultados, siendo que la calidad es vista con un nivel
medio en ambas empresas a pesar de pertenecer a sectores diferentes. (Repetto,
2022)

También se tiene una investigacion realizada en el sector comercial, en la
ciudad de Lima, donde se busco entender si hay conexion entre la calidad y
satisfaccion. Asimismo, se empled una encuesta a 100 usuarios. El resultado
arrojo que existe relacion entre las variables, pero también hay otros factores que
intervienen. Es asi que este trabajo tiene relacion con la presente investigacion,
ya que a pesar de que las variables que estudio el autor tienen una relacion baja,

se abordan las mismas dimensiones que la variable calidad de atencion. Este



trabajo ha permitido conocer que no solo la calidad deficiente afecta a la
satisfaccion del usuario, si no que existen otros factores que también influyen y

deben tomarse en cuenta. (Chauca, 2022)

En un articulo de investigacion realizado en el sector educacion, ubicado
en Lima, se buscé entender la conexion de la expectativa y como es percibida la
calidad. Se empled una encuesta para 189 usuarios. El resultado arrojo que la
calidad va a variar de acuerdo a la expectativa del cliente la cual es cambiante y
por ello se deben aplicar estrategias que permitan obtener la calidad del servicio
gue se demanda. Este trabajo tiene relacion con la presente investigacion, ya que
los autores proponen que la empresa aplique la herramienta SERVQUAL para
medir la calidad, misma que se ha usado en este trabajo para medir la calidad a

través de la perspectiva del usuario. (Cruz, Toledo, & Mendoza, 2021)

En otra investigacion realizada en el sector farmacéutico, en el Distrito de
los Olivos, se busco6 determinar la conexién entre la atencion y satisfaccion de los
usuarios. Para ello se realiz6 un cuestionario dirigido a una poblacion de 60
usuarios. El resultado arrojo que existe relacion con las variables de estudio de
nivel alto, siendo entonces que al mejorar la calidad mejorara la satisfaccion. Este
trabajo tiene relacion con la presente investigacion, dado que los autores también
usaron el modelo SERQUAL, misma que se usé en este trabajo. Asimismo, el
aporte obtenido por este trabajo aporta a esta investigacion ya que muestra como
en un inicio los determinantes de la variable calidad son diez y se reducen a
cinco, que concuerdan con las dimensiones utilizadas en este trabajo. (Barrientos
& Sanches, 2018)

En un articulo de investigacion realizado en el sector turismo, en el Distrito
de Canchaque — Peru, se busco identificar la conexion entre la calidad del servicio
de compafias turisticas de hospedajes, restaurantes y transporte, con la
satisfaccion del cliente. Para ello se empled una encuesta a 196 turistas. Sé
concluyo que los turistas califican la calidad de servicio como deficiente,

sintiéndose insatisfechos con el servicio obtenido, a excepcion del servicio de



hospedaje que si cumple con las expectativas del cliente. Asimismo, este trabajo
tiene relacion con la presente investigacion, ya que se trabaja con las mismas
variables de estudio y ambas con una relacion fuete. A pesar de que se trata de
distintos sectores, se evidencia que satisfacer al cliente es el principal método

para brindar una optima calidad. (Silva, Julca , Lujan, & Trelles, 2021)

Por otro lado, en un articulo cientifico desarrollado en Espafa, se busco
determinar cual seria el impacto ante la implementacion de la calidad mediante la
recopilacion de distintos estudios a nivel mundial. Se concluye que existe
conexion entre la calidad y la satisfaccion del cliente y que la misma se da segun
la perspectiva del cliente. Es asi que, este trabajo tiene relacion con la presente
investigacion, dado que trabaja con las mismas variables y busca determinar
como mejorar la satisfaccion. Asimismo, el aporte de este trabajo se enfoca en el
los agentes facilitadores que se pueden usar como complementos y pueden servir
como recomendaciones en este trabajo, tales son: Manejo del liderazgo,

estrategias, alianzas, etc. (Chacén & Rugel, 2018)

En un articulo de investigacion realizado en el sector educacion,
desarrollado en el pais de Indonesia, se busc6 examinar la influencia de la calidad
de atencion y el efecto en la satisfaccion. Para ello se utiliz6 un cuestionario
dirigido a una poblacién de 93 profesores. Se concluyé que hay conexidon positiva
entre las variables de estudio ya que los usuarios se sienten seguros al usar el
servicio. Este trabajo se relaciona con la presente investigacion al usar las
mismas variables de estudio. Pero sobre todo genera un aporte, ya que presenta
otra perspectiva de acuerdo a como ver la satisfaccion del usuario y sabe
interpretar si adquieren el servicio por que este cumple con sus expectativas o
solo por necesidad, es ahi la diferencia para saber si la calidad que proporciona la

empresa es optima. (Widiastuti, Santoso, & Said, 2019)

Asu ves, otro articulo de investigacion realizado en el sector salud,
desarrollado en el pais de Ecuador, busco identificar la relacion de satisfaccion y

calidad que ofrecen las unidades de atencion. Para ello se utilizé un cuestionario



alineado a las dimensiones que propone el modelo SERVQUAL. Se concluyo que
la calidad es percibida con un nivel medio ya que un importante porcentaje de los
pacientes estan satisfechos con el servicio brindado. Este trabajo encuentra
relacion con la presente investigacion, ya que se enfoca en los usuarios y su
percepcion ante el servicio que adquieren y como poder mejorar los procesos de

gestion en miras al bien coman. (Farifio, y otros, 2018)

Se tiene un articulo de investigacion realizado en el sector publico,
desarrollado en el pais de Ecuador, que busco establecer la conexion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. Para ello se realiz6 un
cuestionario dirigido a una muestra de 236 usuarios. Se concluy6 que los factores
de calidad del servicio prestado por la empresa se relacionan de manera directa.
Es asi que, este trabajo tiene relacion con la presente investigacion, ya que
determinan que los factores principales para medir la calidad y generar
satisfaccion se basan en una respuesta inmediata por parte de la empresa, trato
personalizado y tiempo de espera inmediata. Mismos factores que se evidencian

en la problematica de esta investigacion. (Reyes & Veliz, 2021)

Un articulo de investigacion realizado en el sector salud, desarrollado en
Ecuador, busco medir como los clientes opinan de la calidad que se les
proporciona a los usuarios de la organizacion. Para ello se realizé un cuestionario
dirigido a 318 clientes. Se concluyo que hay deficiencias en la calidad de servicio.
Sin embargo, los pacientes se sienten satisfechos. Asimismo, este trabajo se
relaciona con la siguiente investigacion, ya que utiliza las mismas variables de
estudio y se aprecia que a pesar de que las empresas pertenecen a sectores
diferentes, el principal problema se enfoca en el tiempo de espera. Para que los
pacientes sean atendidos el tiempo de espera es extenso, misma situacion que
abarca la problematica de este estudio, dado que el tiempo de espera en ser
atendido y esperar la entrega de documentos también es extensa. (Mero,
Zambrano, & Bravo, 2021)
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Un articulo de investigacion realizado en el sector comercio, desarrollado
en el pais de México, busco identificar la conexion entre calidad de servicio,
satisfaccion y lealtad del cliente. Para ello se aplicé una encuesta dirigida a 139
clientes. Se concluyo que la calidad de servicio se asocia de manera positiva con
las variables satisfaccion y lealtad de los clientes. Es asi que se pudo identificar
que este trabajo se relaciona con la presente investigacion, dado que en ambas
existe una relacion fuerte entre las variables y se concuerda que la mejor manera
de mediar la calidad es a través de una atencion optima que satisfaga al cliente,
ya que a si se lograra la rentabilidad que la empresa anhela. (Silva, Macias, Tello,
& Delgado, 2021)

Definicién de la variable Calidad de Atencién

La calidad engloba las propiedades que ofrece algun producto para
satisfacer al usuario respecto a sus necesidades. (Bustamante, Zerda, Obando, &
Tello, 2019)

Asimismo, una atencion de calidad exige estrategias que tengan como
propdsito satisfacer al usuario. De esta manera se crea una fidelizacion entre

cliente y empresa. (Ariza & Ariza, 2021)

La calidad es fundamental. Ya que brinda seguridad a los clientes ante la
percepcion de que no existen riesgos en el servicio adquirido. Para que ello
funcione con excelencia es necesario implementar estrategias de gestién de

calidad. (Geronillo, Guzman, Magafa, & Ramos, 2017)

Ademas, la calidad de atencion es vista como el factor que mide la
efectividad, ya que se enfoca en ofrecer las necesidades del cliente. (Cevallos &
Rivadeneira, 2020)

La calidad es el elemento esencial que empresas de todos los tamafios y
tipos emplean para beneficiar y satisfacer las necesidades de los clientes.

(Acosta, 2019)
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Segun Morocho & Burgos (2018) mencionan que la calidad de atencion no
es mas que la practica que busca descubrir necesidades para poder ofrecer un

servicio basado en ello.

Es asi que se tomaron las siguientes dimensiones:

Fiabilidad
e Habilidad en el servicio
e Formalidad y exactitud

e Capacidad y conocimiento

Sensibilidad
e Coherencia en el servicio
e Compromiso con el usuario

e Aprobacion del usuario

Seguridad
e Garantia en el servicio

e Canales de atencion optimos

Empatia
e Interacciéon con el usuario

e Respeto hacia el usuario

Elementos tangibles
e Presentacion del personal
¢ Instalaciones optimas

e Tecnologia

Definicién de la variable Satisfaccion del Usuario

Segun Bruni, P (2017) identificar como satisfacer al usuario es el secreto

para reconocer las areas 0 aspectos a mejorar y mantener contento al cliente.
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Un cliente satisfecho se fideliza con la empresa y deja de lado las demas
opciones. Por ello indican que la misma se ve reflejada en la fidelizacion del
usuario y que constantemente se deben evaluar los atributos que los clientes
buscan ya que estos son cambiantes en el tiempo. (Parra, Arce, & Guerrero,
2018)

La satisfaccion abarca un contexto més global. Por un lado, la calidad se
enfoca en brindad un buen servicio, por tal motivo se vuelve un componente de la

satisfaccion. (Zarraga, Molina, & Corona , 2018)

Asimismo, La satisfaccién del usuario se evidencia cuando el cliente tiene
la perspectiva de que la empresa cumple con los requisitos que el desea y se
siente satisfecho. Lo que quiere decir que solo satisfaciendo las necesidades del

usuario este quedara contento. (Al Okaily , y otros, 2021).

Es asi que se tomaron las siguientes dimensiones

Factores basicos

e Tiempo establecido

e Interés en resolver problemas

Factores de entusiasmo
e Disponibilidad
e Actitud confiable

e Simpatia

Factores de rendimiento

e Atencion personalizada
e Horario de atencion flexible

e Anticipacion a las necesidades
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Teoria relacionada a la variable calidad de atencion y satisfaccion del usuario

A partir del siglo XIX nace el interés de utilizar normas de calidad en

organizaciones comerciales o de servicio. (Duran & Martinez, 2020)

Norma ISO 9001

La Norma ISO 9001 se puede emplear en todas las empresas que requieran
demostrar que cumplen con los estandares que solicitan los clientes con el fin de
aumentar la satisfaccion del mismo. Esta norma puede ser aplicada por cualquier

tipo y tamafo de empresa

Con el pasar de los afios y debido al constante cambio en el mundo, esta Norma
ha tenido gran acogida por las empresas. Inclusive, las empresas publicas
pueden mejorar su gestion si aplican los modelos de gestion de la Norma ISO

Existen cinco versiones de la Norma, la usada en la actualidad es 1SO 9001:2015

Esta Norma esta orientada en Planear, Hacer, Verificar y Actuar enfocado en la
eficacia y aumento de la satisfaccién (Benzaquen de las Casas, 2018).
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El tipo de investigacion que se uso fue aplicada. Por qué resolvera
problemas practicos que son hallados en el planteamiento del objetivo. (Arias,
2020)

El disefio que se uso fue no experimental de corte transversal. Dado que
no se han manipulado las variables de estudio. (Arias, 2020)

El nivel de investigacion es correlacional / descriptivo. Arias (2020), refiere
el estudio correlacional busca conocer el comportamiento de una variable

referente a la otra.

Esta investigacion es cuantitativa. Segun Hernandez & Mendoza (2018),
indican que este enfoque se basa en conteos numéricos. En la actualidad

representa una secuencia para comprobar hipoétesis.

3.2. Variables y operacionalizacion

Se manejaron dos variables en el presente trabajo, siendo la primera
Calidad de atencion y sus Dimensiones: Fiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia y elementos tangibles. Y la segunda Satisfaccion del usuario con sus
Dimensiones: Factores basicos, factores de entusiasmo y factores de rendimiento.

3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Poblacién conformada por 34 usuarios que acudieron a la entidad publica
registral del Distrito de Ate. Para Hernandez & Mendoza (2018), la poblacion esta

conformada por un grupo de sujetos que concuerdan en espacio y tiempo.
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Criterios de seleccion

— Criterios de inclusién: usuarios que se encontraron en la entidad publica
registral
— Criterios de exclusion: usuarios que no asistieron a la entidad publica

registral y usuarios que se negaron a responder la encuesta

Muestra y muestreo

Ya que la poblacién fue pequefia se trabajé con toda y estuvo conformada

por 34 usuarios.
Unidad de analisis

Usuarios de una entidad publica registral que se encontraron presentes el dia que

se aplico la encuesta.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se usO la encuesta, establecida a los 34 usuarios que asistieron a la
empresa para que brinden datos sobre las variables de estudio. La técnica es el
medio a la respuesta que se estd buscando en el desarrollo cientifico. Y el
instrumento es la herramienta que ayuda a resolver las hipotesis del estudio. El
cuestionario es parte del instrumento y pueden ser virtuales o fisicos. (Arias,
2020).

Tabla 1. Técnica he instrumento de recoleccidn de datos

Variable Técnica Instrumento
Calidad de atencion Encuesta Cuestionario con Escala de Likert
Satisfaccion del Encuesta Cuestionario con Escala de Likert
usuario

Fuente: elaboracion propia

La validacion del instrumento la realizaron docentes con experiencia en el

tema estudiado.
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Tabla 2. Resultado de juicio de experto

Juez experto Grado Resultado
Rodriguez Yunque, Daniel Lic. Administracion Aceptable
Navarro Tapia, Javier Lic. Administracion Aceptable
Matamoros Gonzales, Sharon Lic. Administracion Aceptable

Fuente: elaboracion propia

Para estimar la confiabilidad de las variables se hizo una encuesta piloto
aplicada a 10 usuarios, el resultado se midié en el Alfa de Cronbach, el cual arrojo

gue el cuestionario es confiable.

Tabla 3. Confiabilidad del instrumento

Variable Alfa de Cronbach
Calidad de atencion ,990
Satisfaccion del usuario ,968

Nota: Tomado de SPSS25

3.5. Procedimientos

Se planted el problema, sus objetivos e hipétesis para luego determinar el
enfoque de investigacion, poblacién y técnicas de instrumento. Finalmente se
recogieron los datos que arrojo el cuestionario el cual estuvo estructurado por

preguntas cerradas para cada variable.
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3.6. Método de analisis de recoleccion de datos

Los datos se procesaron por el software SPSS v.25, y sus resultados se
presentan en estadisticos inferenciales y estadisticos descriptivos.

Estadistica inferencial

Utilizada para dos procedimientos vinculados. En primer lugar, para probar

hipotesis y luego para estimar parametros. (Hernandez & Mendoza 2018).
Se realiz6 la prueba de normalidad, donde Kolmogo6rov-Smirnov es utilizado
cuando la muestra es (>50) y Shapiro-Wilk es utilizado cuando la muestra es

(<50)

Hi: Los datos son provenientes de una distribucién normal

HO: Los datos no provienen de una distribucién normal

Donde el nivel de significancia: 0,05 Estadistico de prueba: Sig. < 0,05, se

rechaza; Sig. > 0,05 se acepta Hi

Tabla 4. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
0 gl Sig. 0 gl Sig.
Calidad de Servicio ,108 34 ,200" ,949 34 ,116
Satisfaccion del ,056 34 ,200" ,980 34 , 766

Usuario

Nota. Tomado de resultados SPSS 25
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Explicacion:

Se observa en la tabla 4 que el resultado de la significancia para la variable
calidad de atencion fue de 0,116 y 0,766 para la variable Satisfaccion del Usuario.
Ambas variables > 0,05. Por ello, se acepta que los datos vienen de una
distribucion normal. Y de acuerdo a la teoria se realizo la prueba de Shapiro-Wilk,

tomando en cuenta que la muestra fue menor a 50 encuestados.

Tabla 5. Tabla de interpretacion

0.01-0.25 Correlacién positiva débil
0.26 - 0.75 Correlacién positiva media
0.76 —1.00 Correlacion positiva fuerte

(Hernandez & Mendoza 2018)

Estadistica descriptiva

Se utiliza para describir la distribucién de frecuencias de las variables
(Hernandez & Baptista 2018).

Baremo
Se utilizé esta herramienta con el fin de establecer escalas a las variables segun

sus caracteristicas e interpretar los resultados numéricos.

Tabla 6. Niveles de Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario

Nivel Calidad de Servicio Satisfaccion del Usuario
Nivel débil 19-44 12 -28
Nivel medio 45 - 69 29 -44
Nivel fuerte 70 - 95 45 - 60

Nota. Tomado de resultados SPSS 25
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3.7. Aspectos éticos

Esta investigacion se realizé respetando las normas de ética que maneja la
Universidad Cesar Vallejo. Es por ello, que se trabajo acorde a la guia de la
Norma APA, referente a las citas y referencias, es asi que este trabajo contiene
informacion de otros autores, de la cual no se ha alterado los datos, se ha
respetado el contexto de la informacion y los estandares de rigor cientifico. Es asi

el contenido de esta investigacion no contiene plagio.
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IV.RESULTADOS

Anélisis inferencial

Hipotesis general

HO. No existe relacion directa y significativa entre la Calidad de Atencién y la
Satisfaccion del Usuario de una entidad publica, Distrito de Ate

H1. Existe relacion directa y significativa entre la Calidad de Atencion y la

Satisfaccion del Usuario de una entidad publica, Distrito de Ate

Tabla 7. Prueba de hipoétesis

Calidad de Satisfaccion del

Atencion Usuario

Calidad de Atencion Correlacion de 1 ,895™

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34
Satisfaccion del Correlacion de ,895™ 1
Usuario Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34

Nota: tomado de los resultados de SPSS25

Nos basamos en la siguiente regla de decision
Sig. > 0.05 Se acepta la HO y se rechaza la H1
Sig. < 0.05 Se acepta la H1 y se rechaza la HO

Interpretacion

Se observa una correlacion de 0,895, por lo tanto, existe una relacion entre
las variables de estudio fuerte. Con una significancia de 0,00, lo cual Sig. < 0.05
indicando que existe la suficiente evidencia estadistica para deducir que las
variables en estudio se relacionan significativamente. Por lo tanto, se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipoétesis de investigacion.

21



Hipotesis especifica 1
Existe relacion directa y significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario

de una entidad publica, Distrito de Ate.

Tabla 8. Correlacion de la Dimension Fiabilidad y la Variable Satisfaccion del

Dimensién Satisfaccion del

Fiabilidad Usuario

Dimensioén Fiabilidad Correlacion de 1 ,851™

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34
Satisfaccion del Correlacion de ,851™ 1
Usuario Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34
Nota: tomado de los resultados de SPSS25

Usuario

Interpretacion

Se observa una correlacién de 0,851, lo que significa que la relacion entre
la dimension y variable de estudio es fuerte. Ademas, se observa una significancia
de 0,00, lo cual Sig. < 0.05 indicando que existe la suficiente evidencia estadistica
para deducir que la dimensibn y variable de estudio se relacionan
significativamente. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la

hipotesis de investigacion.

22



Hipotesis especifica 2
Existe relacion directa y significativa entre la sensibilidad y la satisfaccion del

usuario de una entidad publica, Distrito de Ate.

Tabla 9. Correlacion de la Dimension Sensibilidad y la Variable Satisfaccion del

Dimensién Satisfaccion del

Sensibilidad Usuario

Dimension Correlacion de 1 ,811™
Sensibilidad Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34
Satisfaccion del Correlacion de ,811" 1
Usuario Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34

Nota: tomado de los resultados de SPSS25.

Usuario

Interpretacion

Se observa una correlacién de 0,811, lo que significa que la relacion entre
la dimension y variable de estudio es fuerte. Ademas, se observa una significancia
de 0,00, lo cual Sig. < 0.05 indicando que existe la suficiente evidencia estadistica
para deducir que las variables en estudio se relacionan significativamente. Por lo

tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion.

23



Hipotesis especifica 3
Existe relacion directa y significativa entre la seguridad y la satisfaccion del

usuario de una entidad publica, Distrito de Ate.

Tabla 10. Correlacion de la Dimension Seguridad y la Variable Satisfaccion del

Dimensién Satisfaccion del

Seguridad Usuario

Dimension Seguridad Correlacion de 1 , 751"

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34
Satisfaccion del Correlacion de 751" 1
Usuario Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34

Usuario

Nota: tomado de los resultados de SPSS25.

Interpretacion

Se observa una correlacién de 0,751, lo que significa que la relacién entre
la dimensién y variable de estudio es media. Ademas, se observa una
significancia de 0,00, lo cual Sig. < 0.05 indicando que existe la suficiente
evidencia estadistica para deducir que las variables en estudio se relacionan
significativamente. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipétesis de investigacion.
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Hipotesis especifica 4
Existe relacion directa y significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario

de una entidad publica, Distrito de Ate.

Tabla 11. Correlacién de la Dimension Empatia y la Variable Satisfaccion del

Dimensién Satisfaccion del

Empatia Usuario

Dimension Empatia  Correlacion de 1 ,851"

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34
Satisfaccion del Correlacion de ,851" 1
Usuario Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34

Usuario

Nota: tomado de los resultados de SPSS25.

Interpretacion

Se observa una correlacién de 0,851, lo que significa que la relacion entre
la dimension y variable de estudio es fuerte. Ademas, se observa una significancia
de 0,00, lo cual Sig. < 0.05 indicando que existe la suficiente evidencia estadistica
para deducir que la dimension y variable en estudio se relacionan
significativamente. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la

hipétesis de investigacion.
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Hipotesis especifica 5
Existe relacion directa y significativa entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del usuario de una entidad publica, Distrito de Ate.

Tabla 12. Correlacion de la Dimension Elementos Tangibles y la Variable

Dimension Satisfaccion del
Elementos Tangibles Usuario

Dimension Elementos Correlacion de 1 ,802"
Tangibles Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34
Satisfaccion del Correlacion de ,802™ 1
Usuario Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34

Satisfaccion del Usuario

Nota: tomado de los resultados de SPSS25.

Interpretacion

Se observa una correlacién de 0,802, lo que significa que la relacién entre
la dimension y variable de estudio es fuerte. Ademas, se observa una significancia
de 0,00, lo cual Sig. < 0.05 indicando que existe la suficiente evidencia estadistica
para deducir que la dimension y variable en estudio se relacionan
significativamente. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la

hipétesis de investigacion.
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Andlisis descriptivo

Variable Calidad de Atencion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Calidad de 15 44,1 44,1 44,1

Atencion debil

Calidad de 16 47,1 47,1 91,2

Atenciéon medio

Calidad de 3 8,8 8,8 100,0

Atencion fuerte

Total 34 100,0 100,0

Tabla 13. Tabla de frecuencia de la variable Calidad de Servicio

Nota: tomado de los resultados de SPSS25.

Calidad de Servicio

I Nivel Dehil
B Nivel Madia
M Mivel Fuerte

figura 1. Frecuencia de la variable Calidad de Servicio

Interpretacion

Respecto a la empresa, los usuarios encuestados indicaron: el 15%
considera que la Calidad de Atencion es débil. El 16% considera que la Calidad

de Atencion es media. Y el 3% considera que la Calidad de Atencion es fuerte.
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Por lo que se concluye que la Calidad de Atencion es media, acercandose a una
calidad débil.

Variable Satisfaccion del Usuario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Satisfacciéon 15 44,1 44,1 44,1
del Usuario
Débil
Satisfaccion 17 50,0 50,0 94,1
del Usuario
Medio
Satisfaccion 2 5,9 5,9 100,0
del Usuario
Fuerte
Total 34 100,0 100,0

Tabla 14. Tabla de frecuencia de la variable Satisfaccion del usuario

Nota: tomado de los resultados de SPSS25.

Satisfaccion del Usuario
I Nivel Dehil
B Nivel Medio
W Nivel Fuerte

figura 2. Frecuencia de la variable Satisfaccién del Usuario

Interpretacion

Respecto a la empresa, los usuarios encuestados indicaron: el 15%
considera que la Satisfaccion del usuario es débil. EI 17% considera que la
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Satisfaccion del usuario es media. Y el 2% considera que la Satisfaccion del
usuario es fuerte. Por lo que se concluye que la Satisfaccion del usuario es
media.

Dimension Fiabilidad

Tabla 15. Tabla de frecuencia de la dimensién Fiabilidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Fiabilidad Débil 18 52,9 52,9 52,9
Fiabilidad Media 12 35,3 35,3 88,2
Fiabilidad Fuerte 4 11,8 11,8 100,0

Total 34 100,0 100,0

Nota: tomado de los resultados de SPSS25.

Dimension Fiabilidad
[ Hivel Debil
[ Hivel Media
W Hivel Fusrte

figura 3. Frecuencia de la dimension Fiabilidad

Interpretacion

Respecto a la empresa, los usuarios encuestados indicaron: el 18%
considera que la Fiabilidad del usuario es débil. EI 12% considera que la
Fiabilidad del usuario es media. Y el 4% considera que la Fiabilidad del usuario es

fuerte. Por lo que se concluye que la Fiabilidad del usuario es débil.
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Dimensioén Sensibilidad

Tabla 16. Tabla de frecuencia de la dimensiéon Sensibilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Sensibilidad 19 55,9 55,9 55,9
Débil
Sensibilidad 12 35,3 35,3 91,2
Medio
Sensibilidad 3 8,8 8,8 100,0
Fuerte
Total 34 100,0 100,0

Nota: tomado de los resultados de SPSS25.

Dimension Sensibilidad
[ Hivel Debil
[ Mivel Medio
M Hivel Fuerte

figura 4. Frecuencia de la dimension Fiabilidad

Interpretacion

Respecto a la empresa, los usuarios encuestados indicaron: el 19%
considera que la Sensibilidad hacia el usuario es débil. El 12% considera que la
Sensibilidad hacia el usuario es media. Y el 3% considera que la Sensibilidad
hacia el usuario es fuerte. Por lo que se concluye que la Sensibilidad hacia el
usuario es deébil.
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Dimension Seguridad

Tabla 17. Tabla de frecuencia de la dimension Seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Seguridad 14 41,2 41,2 41,2

Débil

Seguridad 16 47,1 47,1 88,2

Medio

Seguridad 4 11,8 11,8 100,0

Fuerte

Total 34 100,0 100,0

Nota: tomado de los resultados de SPSS25.

Dimension Seguridad
E Nivel Debil
B Hivel Medio
M Hivel Fusrte

figura 5. Frecuencia de la dimension Seguridad

Interpretacion

Respecto a la empresa, los usuarios encuestados indicaron: el 14%
considera que la Seguridad del usuario es débil. EI 16% considera que la
Seguridad del usuario es media. Y el 4% considera que la Seguridad del usuario

es fuerte. Por lo que se concluye que la Seguridad del usuario es media.
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Dimension empatia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Empatia 14 41,2 41,2 41,2
Débil
Empatia 20 58,8 58,8 100,0
Medio
Total 34 100,0 100,0

Tabla 18. Tabla de frecuencia de la dimension Empatia

Nota: tomado de los resultados de SPSS25.

Dimension Empatia

[E Mivel Dehil
[ Mivel Medio

figura 6. Frecuencia de la dimension Empatia

Interpretacion

Respecto a la empresa, los usuarios encuestados indicaron: el 14%
considera que la Empatia hacia el usuario es débil. EI 20% considera que la
Empatia hacia el usuario es media. Por lo que se concluye que la Empatia hacia
el usuario es media.
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Dimension Elementos Tangibles

Tabla 19. Tabla de frecuencia de la dimension Empatia

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valido Elementos 18 52,9 52,9 52,9
Tangibles Débil
Elementos 16 47,1 47,1 100,0
Tangibles
Medio
Total 34 100,0 100,0

Nota: tomado de los resultados de SPSS25.

Dimension Elementos Tangibles

figura 7. Frecuencia de la dimension Empatia

Interpretacion

[E Nivel Debil
[ Nivel Medio

Respecto a la empresa, los usuarios encuestados indicaron: el 18%

considera que los Elementos tangibles de la empresa es débil. El 16% considera

gue los Elementos tangibles de la empresa es media. Por lo que se concluye que

los los elementos tangibles de la empresa son débiles.

33



V. DISCUSION

La calidad de atencion es un factor importante en las organizaciones, ya que de
esto depende la satisfaccion del usuario, quien es el mayor aportante de ingresos
en la empresa. Esta satisfaccion se refleja mediante el cumplimiento de la
empresa ante las necesidades del cliente que se enfocan en sus gustos,
sensaciones y deseos. Asimismo, se ha visto reflejado que las organizaciones no
cumplen con el rigor de calidad que todo cliente merece, especialmente en las
organizaciones publicas, ya que el descontento de los usuarios va creciendo. Por
tal razon, se busca encontrar una posible solucién ante esta problematica, es asi
que se desarrollé un cuestionario dirigido a 34 usuarios que asistieron a la entidad

publica registral.

Como objetivo general se planted, Determinar la relacién entre la calidad
de atencidén y la satisfaccion del usuario de una entidad publica registral, Distrito
de Ate. Segun Bustamante, Zerda, Obando & Tello (2019) la calidad de atencion
engloba las propiedades que ofrece algun producto para satisfacer al usuario
respecto a sus necesidades. En la presente investigacion se encontré que, Si
existe relacion significativa entre la Calidad de Atencion y la Satisfaccion de la
entidad publica, con un grado de fuerza fuerte de 0,895. Ya que la atencion
ofrecida es deficiente y el usuario no esta contento con el servicio que recibe.
Estos resultados coinciden con los del autor Sanchez (2018) dado que, en su
trabajo de investigacion desarrollado en la ciudad de Tarapoto, se estudiaron las
mismas variables enfocadas en el mismo sector y empresa, el resultado fue que
la relacion también es significativa con un grado de fuerza fuerte de 0,857. Debido
a que no existe una buena conducta de los trabajadores respecto al servicio que
brindan a los usuarios, reflejando un alto nivel de insatisfaccién. Asimismo, se
encontr6 otra coincidencia con el trabajo del autor Arias, J (2020) quien desarrollo
su trabajo de investigacion en el mismo sector y empresa, pero en la ciudad de
Cajamarca. Se utilizaron las mismas variables de estudio que el presente trabajo
y se encuesto a 237 usuarios, lo que nos dio una perspectiva mas amplia de
como abordar el tema. El resultado arrojo que los usuarios perciben la calidad con

un nivel bajo y se sienten insatisfechos. Otro trabajo en el cual se encontro
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coincidencia es del autor Sanabria (2022), ya que desarrollo su investigacion en el
mismo sector y empresa, pero en la ciudad de Ica. Se utilizaron las mismas
variables de estudio que el presente trabajo y se encuesto a 220 usuarios. El
resultado arrojo una relacion de 0,956 de grado fuerte, ya que los usuarios
perciben que no se cumple con los estandares de calidad. Estas coincidencias
denotan que el problema de la empresa es visible en todas sus sucursales y no se
esta trabajando en aplicar un plan de mejora para remediar esto. Es asi que en el
trabajo desarrollado por el autor Gallardo (2020) también se encontrd
coincidencia, pero esta investigacion solo se relaciona desde la perspectiva de
una variable de estudio, la satisfaccion del usuario. Esta investigacion aborda el
mismo sector y empresa, pero en la sucursal de Lima, Norte, donde se encuesto a
217 usuarios y se determind que la variable satisfaccion es vista como débil con
un 54% de rechazo, ya que en la gestion administrativa no se considera la opinién
del cliente. Por otro lado, se hallaron trabajos que, a pesar de tener las mismas
variables de estudio, no coinciden con los resultados del presente trabajo. Es asi
que, el trabajo del autor Huashuayo (2018) el cual a pesar de haberse desarrollo
en el mismo sector y empresa, pero en el distrito de independencia no arrojo el
mismo resultado que el presente trabajo, ya que a pesar de que uso las mismas
variables de estudio la relacion que existe entre ellas es de 0,694 de grado medio.
Esto puede deberse a que la muestra encuestada fue mayor a la de este trabajo.
Asimismo, el trabajo del autor Chauca (2022) enfocado en las mismas variables
gue el presente trabajo, pero en distinto sector, se hayo otra contradiccion, ya que
la relacion entre las variables es débil, debido a que solo el 1% de los
encuestados considera que la calidad brindada es débil. Lo que quiere decir que
se encuentran satisfechos con el servicio que reciben. Esto puede deberse a que
se estan aplicando planes de mejora continua enfocados en el cliente.
Finalmente, se hayo que el trabajo de los autores Silva, Julca, Lujan & Trelles
(2021) quienes se enfocaron en las mismas variables de estudio que el presente
trabajo, pero dirigido al sector turismo, en la localidad de Canchaque, no coincide,
ya que el estudio arrojo que la satisfaccion de los clientes es de grado fuerte de O,
920 ya que los servicios brindados son éptimos, cumplen con las expectativas y

se sienten comodos.
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De acuerdo al objetivo especifico 1, identificar la relacion entre la fiabilidad
y la satisfaccién del usuario de una entidad publica registral, Distrito de Ate. Dio
como resultado que existe una relacion de grado fuerte entre la dimension y la
variable de 0,851. Asimismo, el 18% de los usuarios encuestados indicaron que la
fiabilidad percibida es de grado débil, ya que la capacidad de atencion es
inadecuada. Por lo que se concluye que la fiabilidad incide de manera negativa en
la satisfaccion del cliente. Este resultado coincide con el de los autores Barrientos
& Séanchez (2018) quienes en su trabajo de investigacion desarrollado en el sector
salud y utilizando las mismas variables que el presente estudio, encontraron que
la dimension fiabilidad se relacion con la variable satisfaccion a un grado fuerte de
0.838, ya que los pacientes consideran que no estan siendo bien atendidos y se
les deja de lado. Por otro lado, se hayo que la investigacion de los autores Farifio
y otros (2018) difiere con el del presente trabajo, ya que a pesar de trabajar con
las mismas variables de estudio, se enfoc6 en el sector salud y se encontrd que la
fiabilidad es percibida como buena con un 84% de aceptacion, debido a que
sienten que los empleados transmiten confianza al momento de la atencién.
Asimismo, se hayo que el trabajo del autor Repetto (2022) el cual se trabajé con
las mismas variables que el presente estudio y enfocado en el sector salud,
también difiere con la presente investigacion, ya que la fiabilidad percibida por los
pacientes es de 48.7% de aceptacion. Por lo que los pacientes estan satisfechos
con el servicio ofrecido. Finalmente, otra contradiccion se encontré en el trabajo
del autor Reyes & Veliz (2021) quienes trabajaron con las mismas variables del
presente estudio enfocados en el sector publico en el pais de Ecuador.
Encontraron que la fiabilidad es percibida con un 34% de aceptacion, ya que los

clientes se sienten satisfechos con el servicio que brinda el personal.

De acuerdo con el objetivo especifico 2, Identificar la relaciébn entre la
sensibilidad y la satisfaccion del usuario de una entidad publica registral, Distrito
de Ate. Dio como resultado que existe una relacion de grado fuerte entre la
dimensién y la variable de 0,811. Asimismo, el 19% de los usuarios encuestados
indicaron que la sensibilidad percibida de grado débil, ya que la interaccién entre
el asesor de servicio y el cliente no es buena. Por lo que se concluye que la

sensibilidad influye de manera negativa en la satisfaccion del cliente. Asimismo,
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se encontro relacion en el trabajo de los autores Chacon & Rugel (2018) quienes
refieren que la sensibilidad influye en la satisfaccidén del cliente, ya que por medio

de ella se refleja la disposicion de los trabajadores para ayudar a los usuarios.

De acuerdo al objetivo especifico 3, Identificar la relacion entre la seguridad
y la satisfaccién del usuario de una entidad publica registral, Distrito de Ate. Dio
como resultado que existe una relacion de grado media entre la dimension y la
variable de 0,751. Asimismo, el 16% de los usuarios encuestados indicaron que la
seguridad percibida es de grado media, ya que no se transmite confianza, debido
a que la informacién que reciben respecto a los tramites no es clara. Por lo que se
concluye que la seguridad influye de manera negativa en la satisfaccion del
cliente. Por otro lado, se hayo que la investigacion de los autores Farifio y otros
(2018) difiere con el del presente trabajo, ya que, a pesar de trabajar con las
mismas variables de estudio, se enfoco en el sector salud y se encontré que la
seguridad es percibida como buena con un 66% de aceptacion, debido a que los
clientes sienten que la atencion y la capacidad de los empleados al desarrollar su
trabajo es profesional. Asimismo, se hayo que el trabajo del autor Repetto (2022)
el cual se trabajo con las mismas variables que el presente estudio y enfocado en
el sector salud, también difiere con la presente investigacion, ya que la seguridad
percibida por los pacientes es de 81.5% de aceptacion. Por lo que los pacientes

sientes que la atencién brindada es eficiente.

De acuerdo al objetivo especifico 4, identificar la relacion entre la empatia y
la satisfaccion del usuario de una entidad publica registral, Distrito de Ate. Dio
como resultado que existe una relacion de grado fuerte entre la dimensién y la
variable de 0,851. Asimismo, el 20% de los usuarios encuestados indicaron que la
empatia percibida es de grado medio, ya que no se sienten escuchados y no
perciben una experiencia positiva. Por lo que se concluye que la empatia influye
de manera negativa en la satisfaccion del cliente. Por otro lado, se hayo que la
investigacion de los autores Farifio y otros (2018) difiere con el del presente
trabajo, ya que, a pesar de trabajar con las mismas variables de estudio, se
enfoco en el sector salud y se encontré que la empatia es percibida como buena

con un 80% de aceptacion, debido a que los clientes sienten que son escuchados
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y tomados enserio. Asimismo, se hayo que el trabajo del autor Repetto (2022) el
cual se trabajé con las mismas variables que el presente estudio y enfocado en el
sector salud, también difiere con la presente investigacion, ya que la empatia
percibida por los pacientes es de 89.5% de aceptacion. Por lo que los pacientes
sienten que los empleados los escuchan. Finalmente, los autores Silva, Macias,
Tello & Delgado (2021) desarrollaron su trabajo con las mismas variables que el
presente estudio, pero en el sector comercial en el pais de México, he
identificaron que la empatia se refleja en un 40 % de aceptacion, ya que el cliente
identifica en los empleados las habilidades y profesionalismo con que lo atienden,

en relacion con el servicio requerido.

De acuerdo al objetivo especifico 5, identificar la relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de una entidad publica registral,
Distrito de Ate. Dio como resultado que existe una relacién de grado fuerte entre
la dimension y la variable de 0,802. Asimismo, el 18% de los usuarios
encuestados indicaron que los elementos tangibles son vistos con un grado débil,
ya que los equipos utilizados presentan fallas cuando estan siendo atendidos y el
sistema que manejan siempre se va o0 es lento. Por lo que se concluye que los
elementos tangibles influyen de manera negativa en la satisfaccion del cliente. Por
otro lado, se hayo que la investigacion de los autores Farifio y otros (2018) difiere
con el del presente trabajo, ya que, a pesar de trabajar con las mismas variables
de estudio, se enfocé en el sector salud y se encontrd que los elementos tangibles
son percibidos como éptimos con un 77% de aceptacion, debido a que los clientes
sienten que usan tecnologia de punta, éptimas para ser evaluados. Asimismo, se
hayo que el trabajo del autor Repetto (2022) el cual se trabajé con las mismas
variables que el presente estudio y enfocado en el sector salud, también difiere
con la presente investigacion, ya que los elementos tangibles percibidos por los
pacientes son de 68.4% de aceptacion. Por lo que los pacientes estan satisfechos

con la infraestructura y tecnologia que proporciona la entidad.
La calidad de atencién es el pilar fundamental de toda empresa, ya que asi

se logra la mejora continua. Es asi que los responsables de cada entidad deben

tomar medidas enfocadas en el cliente. En el caso de las instituciones publicas,
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las estrategias deben estar enfocadas en los clientes ya que son ellos quienes
hacen que la entidad siga en pie. (Cruz, Toledo, & Mendoza, 2021). Este trabajo
coincide con la idea de los autores, ya que a pesar de ser sectores diferentes el
proposito es el mismo, brindar un servicio de calidad el cual debe en este caso
estar enfocado en los usuarios que asisten a la entidad publica registral, ya que si
el usuario esta satisfecho esto denotara que se esta llevando una buena gestion
publica. Otra coincidencia se encuentra en el trabajo de los autores Widiastuti,
Santodo & Said (2019) quienes trabajaron con las mismas variables del presente
estudio que se desarroll6 en el pais de indonesia, y refieren que existe una brecha
entra la calidad de atencion y la percepcion del usuario ante el servicio que recibe,
los cuales deben ser aceptables. Asimismo, los autores Mero, Zambrano, Bravo
(2021) desarrollaron su trabajo de investigacion sobre la calidad en una entidad
publica en el pais de cuba, realizaron un cuestionario a 318 personas, de las
cuales el 80% indicaron que los problemas radican en el tiempo que deben
esperar para ser atendidos y no se sienten conforme. Esto abarca parte de
nuestra problemética y se evidencia que la demora en la atencion se da en un

contexto global, ya que las empresas no aplican una adecuada gestion de calidad.

Finalmente, este trabajo se enfoc6 en resaltar la importancia de la norma
ISO 9001, respecto a la gestién de calidad, ya que con la misma se pueden
aplicar herramientas que ayuden a proporcionar un servicio enfocado en la
satisfaccion del cliente. Es asi que se encontré relacion con esta perspectiva en el
trabajo de los autores Chacén & Rugel (2018) quienes investigaron respecto a los
sistemas de gestién de calidad en el pais de Espafia, y luego de un cuestionario
realizado a distintas empresas concluyeron que la integracion de la norma ISO
9001 y la certificacion de las empresas ante la gestion de calidad, ayuda a

potenciar la fidelidad del cliente o usuario.
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VI. CONCLUSIONES

Luego de analizar y discutir los resultados se lleg6 a las siguientes conclusiones

De acuerdo al objetivo especifico 1, se identificé que la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica registral, Distrito de Ate.
Tienen una relacion significativa y fuerte de (Sig. = 0,000; Correlacion de
Pearson = 0,851), lo que denota que si se mejora la fiabilidad mejorara

significativamente la satisfaccion del usuario

Respecto al objetivo especifico 2, se identifico que la sensibilidad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica registral, Distrito de Ate.
Tienen una relacion significativa y fuerte de (Sig. = 0,000; Correlacion de
Pearson = 0,811), lo que denota que si se mejora la sensibilidad mejorara

significativamente la satisfaccion del usuario

De acuerdo al objetivo especifico 3, se identific6 que la seguridad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica registral, Distrito de Ate.
Tienen una relacién significativa y media de (Sig. = 0,000; Correlacion de
Pearson = 0,751), lo que denota que si se mejora la fiabilidad mejorara la

satisfaccion del usuario

Respecto al objetivo especifico 4, se identific6 que la empatia y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica registral, Distrito de Ate.
Tienen una relacién significativa y fuerte de (Sig. = 0,000; Correlacion de
Pearson = 0,851), lo que denota que si se mejora la empatia mejorara

significativamente la satisfaccion del usuario

De acuerdo al objetivo especifico 5, se identificO que los elementos
tangibles y la satisfacciéon del usuario de una entidad publica registral,
Distrito de Ate. Tienen una relacion significativa y fuerte de (Sig. = 0,000;
Correlacion de Pearson = 0,802), lo que denota que si se mejoran los

elementos tangibles mejorara significativamente la satisfaccion del usuario
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Respecto al objetivo general se determind que la calidad de atencién y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica registral, Distrito de Ate.
Tienen una relacién significativa y fuerte de (Sig. = 0,000; Correlacion de
Pearson = 0,895), lo que denota que si se mejora la calidad de atencion
mejorara significativamente la satisfaccion del usuario
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Vil.  RECOMENDACIONES

De acuerdo al objetivo especifico 1, se recomienda a la entidad publica
preparar a sus empleados ante las actividades que realizan, para que de
esta manera sepan desenvolverse con rapidez y efectividad, dando de esta
manera la confianza al usuario de que sus tramites estan siendo realizados

con eficacia.

Respecto al objetivo especifico 2, se recomienda a la entidad publica
capacitar a los empleados respecto a como deben brindar la atencion

respectiva al usuario enfocados en la paciencia y cordialidad.

De acuerdo al objetivo especifico 3, se recomienda a la entidad publica
administrar los tiempos en la realizacion de las actividades y la entrega de
documentos que solicitan los usuarios, crear una comunicacion abierta
entre las distintas areas de trabajo por el cual se lleva el proceso de la
realizacion de los documentos que han sido solicitados por los usuarios.
Para que de esta manera se cumpla con la entrega a tiempo y los clientes
sientan la seguridad de que en una préxima visita a la entidad publica su
tramite se cumplird y entregara en la fecha establecida.

Respecto al objetivo especifico 4, se recomienda a la entidad publica que
los empleados se enfoquen en entender la problematica de los usuarios,
para que sepan tranquilizarlos y llegar a ellos de manera positiva. De esta
manera se creara una comunicacion efectiva entre ambas partes y no se

generara insatisfaccion en el usuario.

De acuerdo al objetivo especifico 5, se recomienda a la entidad publica
optar por equipos nuevos y sistemas adecuados que ayuden a optimizar el
tiempo de atencion. Contando con programas de almacenamiento de datos
adecuados, que permitan registrar y guardar los datos de los usuarios de

manera rapida y segura. También se recomienda que las instalaciones se
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mantengas limpian y los trabajadores tengan la presencia adecuada para

gue el ambiente se sienta agradable ante los ojos de los usuarios.

Respecto al objetivo general se recomienda a la entidad publica
implementar planes de mejora continua enfocados en el cliente.
Comenzando por designar a un personal que se encargue del sistema de
calidad y pueda implementar la Norma ISO de calidad, para que asi exista

una adecuada planificacion y control de los posibles errores.

43



REFERENCIAS

Acosta, G. (2019). Calidad y Servicio al cliente en las emrpresas. Una revision
sistematica de la literatura cientifica de los ultimos 10 afios. Universidad
Privada del Norte. Obtenido de
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/23278/Acosta%20Luj
%c3%aln%20Giovani.pdf?sequence=6&isAllowed=y

Al Okaily , A., Al Okaily , M., Ai Ping, T., Al Mawali, H., Zaidan, H., & W. K. Tan, A.
(2021). An empirical investigation of enterprise system user satisfaction
antecedents in Jordanian commercial banks. Cogent Business &
Management. doi:https://doi.org/10.1080/23311975.2021.1918847

Arias. (2020). Proyecto de tesis Guia para la elaboracién. Biblioteca Nacional del
Peru.

Arias, J. (2020). Calidad de Servicio y Satisfaccion del usuario del Registro
Nacional de Identidad y Estado Civil (Reniec) Agencia San lganacio-
Cajamarca. Universidad Sefior de Sipan. Obtenido de
https://hdl.handle.net/20.500.12802/7428

Ariza, F., & Ariza, J. (2021). Comunicacion y atencion al cliente. Espafia: McGraw-
Hill Interamericana de Espafia S.L.

Barrientos, J., & Sanches, F. (2018). Calidad de atencion y satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caller-Los
Olivos, 2018. Obtenido de Universidad Cesar Vallejo:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/30674/Barrien
tos_VJD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Benzaquen de las Casas, J. (2018). La ISO 9001 y la administracion de la calidad
total en las empresas peruanas. Revista Universidad y Empresa.
doi:https://doi.org/10.12804/revistas.urosario.edu.co/empresa/a.6056

Boada, A., Barbosa, A., & Cobo, E. (2019). Percepcion de los usuarios frente a la
calidad de atencion en saluddel servicio de consulta externa segun el
modelo SERVQUAL. Revista de Investigacion en Salud. Universidad de
Boyoca. Obtenido de

https://revistasdigitales.uniboyaca.edu.co/index.php/rs/article/view/408/462

44



Bruni, P. (2017). La Satisfaccion del cliente. DIRECTOR QA/RAURI.

Bustamante, Zerda, Obando, & Tello. (2019). Fundamentals of quality of service,
the servqual model. Revista Empresarial.
doi:https://doi.org/10.23878/empr.v13i2.001

Cevallos, A., & Rivadeneira, L. (2020). Relacion entre calidad del servicio al
cliente y ventas de empresas inmobiliarias: Revision sistematica literaria.
Digital Publisher. Obtenido de
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7898197

Chacén, J., & Rugel, S. (2018). Review article. Theories, Models and Systems of
Quality Management. Espacios, 14. Obtenido de
http://www.revistaespacios.com/al8v39n50/18395014.html

Chauca, A. (2022). La Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la atencion
de un hotel de lima, 2021. Obtenido de
https://hdl.handle.net/20.500.12692/85429

Cruz, L., Toledo, E., & Mendoza, A. (2021). Quality of Educational Service at the
Faculty of Social Sciences and Humanities of a Public University. Educacao
& Formacao. doi:DOI: https://doi.org/10.25053/redufor.v6i2.5293

Durén, S., & Martinez, H. (2020). CAPACITACIONDEL TALENTO HUMANOYLA
GESTION DE LA CALIDADEN INSTITUCIONES DEL SECTORSALUD.
Revista Cientifica Arbitrada en Investigaciones de la Salud “GESTAR”.
doi:https://doi.org/10.46296/gt.v3i6.0013

Farifio, J., Vera, F., Cercado, A., Velasco, A., Llimaico, M., & Saldarriagua, D.
(2018). Satisfaccion de usuarios y calidad de atencion en unidades
primarias de salud de Milagro. Revista Cientifica INSPILIP.
doi:10.31790/inspilip.v2i2.47.952

Flores, E., & Charry , J. (2021). Calidad de atencion registral ciudadana en
usuarios del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil de Lima.
Revista Gobierno y Gestion Publica , 84-99.
doi:https://doi.org/10.24265/iggp.2021.v8n2.05

Gallardo, D. (2020). La gestion administrativa en la satisfaccion de los usuarios de
las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. Universidad
Cesar Vaellejo. Obtenido de https://hdl.handle.net/20.500.12692/41748

45



Geronillo, R., Guzman, L., Magafa, L., & Ramos, K. (2017). Calidad de servicio en
la consulta externa de un centro de salud urbano de Tabasco. Revista
Salud Quintana ROO. Obtenido de
https://www.medigraphic.com/pdfs/salquintanaroo/sqr-2016/sqr1635c.pdf

Hernandez, R., & Mendoza, C. (2018). Metodologia de la Investigacion. Las rutas
Cuantitativa, Cualitativa y Mixta. Mexico: Mc Graw Hill Education.

Huashuayo, C. (2018). Calidad de Servicio Electronico y Satisfaccién del usuario
del Reniec sede Independencia. Universidad Cesar Vallejo. Obtenido de
https://hdl.handle.net/20.500.12692/24811

Izquierdo, J., & Anastacio, C. (2021). CALIDAD DE SERVICIOEN
INSTITUCIONES PRIVADAS Y PUBLICAS: REVISION SISTEMATICA.
Rev. Tzhoecoen. Obtenido de
http://revistas.uss.edu.pe/index.php/tzh/article/view/2002/2548

Jemes, I., Romero, R., Labajos, M., & Moreno, N. (2018). Evaluation of quality of
service in Early Intervention: A systematic review. Asociacion espafiola de
pediatria, 301-309. doi:https://doi.org/10.1016/j.anpedi.2018.04.014

Mero, L., Zambrano, M., & Bravo, M. (2021). User satisfaction and the quality of
care provided at the Cuba Libre 24-hour Health Uni. Revista Espacios.
doi:DOI: 10.48082/espacios-a21v42n02p10

Morocho, T., & Burgos, S. (2018). Calidad del servicio y satusfaccion del cliente
de la empresa Alpecorp S.A., 2018. Revista De Investigacion Valor
Agregado, 22-39. doi:https://doi.org/10.17162/riva.v5i1.1279

Paredes, C. (2020). Calidad de atencién y satisfaccion del usuario externo del
centro de salud de zona rural peruana. Revista Recien . Obtenido de
https://eds.s.ebscohost.com/eds/detail/detail?vid=12&sid=5248a675-d6¢c4-
407e-af02-
7af376419137%40redis&bdata=IJmxhbmc9ZXMmc2l0ZT1IZHMtbGI2ZQ%3
d%3d#AN=132331730&db=fua

Parra, R., Arce, M., & Guerrero, M. (2018). Job satisfaction and its effect on
customer satisfaction, a theoretical analysis. INNOVA ResearchJournal.
Obtenido de
https://revistas.uide.edu.ec/index.php/innova/article/view/879/793

46



Ramos, E., Mogollon, F., Santur, L., & Cherre, I. (2020). The Servperf model as a
service quality assessment tool in a company. Revista Universidad y
Sociedad. Obtenido de http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S2218-
36202020000200417&script=sci_arttext&ting=en

Repetto, L. (2022). Calidad de Servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de
Salud Mental Comunitario de La Perla, 2021. Obtenido de Universidad
Cesar Vallejo: https://hdl.handle.net/20.500.12692/85428

Reyes, L., & Veliz, M. (2021). Calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion
al cliente en la empresa publica de agua potable del canton Jipijapa.
Revista Polo del Conocimiento. doi:http://dx.doi.org/10.23857/pc.v6i4.2586

Romero, A., Alvarez, G., & Alvarez, S. (2018). Evaluacion de la satisfaccion del
cliente en empresas de servicio. Revista Dilemas Contemporaneos:
Educacion, Politica y Valores. Obtenido de
http://www.dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/

Sanabria, M. (2022). Calidad de la atencion y los niveles de satisfaccion de los
ciudadanos atendidos en la Oficina Registral del RENIEC, Ica —2021.
Universidad Cesar Vallejo. Obtenido de
https://hdl.handle.net/20.500.12692/87431

Sanchez, Y. (2018). “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
Jefatura Regional 3 de la ciudad de Tarapoto - RENIEC, 2018”.
Universidad Cesar Vallejo. Obtenido de
https://hdl.handle.net/20.500.12692/26059

Silva, J., Macias, B., Tello, E., & Delgado, J. (2021). La relacion entre la calidad
en el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de
caso de una empresa comercial en México. Revista Ciencia UAT. Obtenido
de http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2007-
78582021000100085

Silva, R., Julca , F., Lujan, P., & Trelles, L. (2021). Calidad del servicio y su
relacion con la satisfaccion del cliente: Empresas turisticas de Canchaque-
Peru. Revista de Ciencias Sociales, 193-203.
doi:https://doi.org/10.31876/rcs.v27i.36502

47



Teran, N., Gonzéles, J., Ramirez, R., & Palomino, G. (2021). Calidad de servicio
en las organizaciones de Latinoamérica. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar, 1184. doi:https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i1.320

Vera, J., & Trujillo, A. (2018). Assessing the effect of service quality over user
satisfaction in public health institutions in Mexico. Contaduria y
Administracion. doi:https://doi.org/10.1016/j.cya.2016.07.003

Vigo, J., & Gonzéles, J. (2020). Relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en un laboratorio de andlisis clinicos de Pacasmayo.
Revista CIENCIA 'Y TECNOLOGIA, 57-66. doi:10.17268/rev.cyt.2020.03.06

Widiastuti, R., Santoso, B., & Said, A. (2019).

Influence of System Quality, Information Quality, Service Quality on User A
cceptance and Satisfaction and Its Impact on Net Benefits (Study of Informa
tion System Users Lecturer Performance Load (BKD) in Malang State Univ
ersity) . Revista Holistica, 111-132. doi:DOI:10. 2478/hjbpa-2019-0032

Zarraga, L., Molina, V., & Corona , E. (2018). La satisfaccion del cliente basada en
la calidad del servicio a través de la eficiencia del personal y eficiencia del
servicio: un estudio empirico de la industria restaurantera. Revista de
Estudios en Contaduria, Administracion e Informatica. Obtenido de

https://recai.uaemex.mx/article/view/9268/8377

48



Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

Tabla 20. Matriz de consistencia: Calidad y satisfaccion del usuario en entrega de documentos de una entidad publica, Distrito de Ate

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODO DE
INVESTIGACION

PROBLEMA GENERAL

¢, Coémo se relaciona la calidad
de atencién y la satisfaccion
del usuario de una entidad
publica registral, Distrito de

Ate?

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre la
calidad de atencibn vy la
satisfaccion del usuario de una
entidad publica registral, Distrito

de Ate

HIPOTESIS GENERAL

Existe relaciéon directa entre la

calidad de atencion vy la
satisfaccion del usuario de una
entidad publica registral, Distrito de

Ate

VARIABLE 1: CALIDAD DE
ATENCION

Dimensiones:
— Fiabilidad
— Sensibilidad
— Seguridad
— Empatia

— Elementos tangibles

Tipo de investigacion:

Descriptivo correlacional

Disefo:
No experimental

transversal

Método:

Cuantitativo



PROBLEMA ESPECIFICO

¢,Como se relaciona la
fiabilidad y la satisfaccion del
usuario de una entidad publica,

Distrito de Ate?

,Cémo se relaciona la
Sensibilidad y la satisfaccion
del
publica
Ate?

usuario de una entidad

registral, Distrito de

,Como se relaciona la
seguridad y la satisfaccion del
usuario de una entidad publica

registral, Distrito de Ate?

¢ Como se relaciona la empatia
y la satisfaccion del usuario de
una entidad publica registral,
Distrito de Ate?

OBJETIVOS ESPECIFICOS

identificar la relacién entre la
fiabilidad y la satisfaccion del
usuario de una entidad publica

registral, Distrito de Ate

Identificar la relacién entre la
sensibilidad y la satisfaccion del
usuario de una entidad publica

registral, Distrito de Ate

Identificar la relacién entre la
seguridad y la satisfaccion del
usuario de una entidad publica

registral, Distrito de Ate

Identificar la relacién entre la

empatia y la satisfaccion del
usuario de una entidad publica

registral, Distrito de Ate

HIPOTESIS ESPECIFICA

Existe relacion directa entre la
fiabilidad y

usuario de una entidad publica

la satisfaccion del

registral, Distrito de Ate

Existe relacion directa entre
sensibilidad y la satisfaccion del
usuario de una entidad publica

registral, Distrito de Ate

Existe relacién directa entre la

seguridad y la satisfaccion del
usuario de una entidad publica

registral, Distrito de Ate

relacion directa entre la
del

usuario de una entidad publica

Existe

empatia y la satisfaccion

registral, Distrito de Ate

VARIABLE 2: SATISFACCION
DEL USUARIO

Dimensiones:
— Factores basicos
— Factores de entusiasmo

— Factores de rendimiento

Poblacién: 34 usuarios

Muestra: 34 usuarios



,Cébmo se relaciona los
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario de
una entidad publica registral,
Distrito de Ate?

identificar la relacién entre los
elementos tangibles 'y Ila
satisfaccion del usuario de una
entidad publica registral, Distrito
de Ate

Existe relacion directa entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario de una
entidad publica registral, Distrito de
Ate

Fuente: elaboracion propia



Anexo N 2: Operacionalizacion de variables

Tabla 21. Matriz de operacionalizacion de la variable Calidad de atencién

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA
DE ESTUDIO OPERACIONAL
Habilidad en el servicio 1,2
Segin Morocho & Burgos La variable calidad de . .
9 9 Formalidad y exactitud 3,4
(2018) mencionan que “La atencién se medira Fiabilidad
calidad de atenciébn es un considerando la confianza Capacidad y conocimiento 5,6
Calidad de habito que se desarrolla y del cliente, uso eficiente de
atencion practica por las los recursos e imagen Sensibilidad Coherencia en el servicio 7
organizaciones con el fin de positiva de la empresa ) ) )
) _ o Compromiso con el usuario 8 Ordinal
interpretar necesidades y atreves de la realizacion
expectativas de sus clientes y de un cuestionario dirigido Aprobacion del usuario 9
ofrecerles en consecuencia a los trabajadores para
un servicio accesible, conocer su percepcion. Garantia en el servicio 10
adecuado, agil, flexible,
i Seguridad Canales de atencién optimos 11,12
apreciable, oportuno, seguro
y confiable” p.24 Interaccion con el usuario 13
Empatia respeto 14,15



Presentacion del personal 16

Elementos tangibles  Instalaciones optimas 17

Tecnologia 18,19

Fuente: elaboracién propia



Tabla 22. Matriz de consistencia de la variable Satisfaccién del usuario

VARIABLE DE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEM ESCALA
ESTUDIO OPERACIONAL
Segin Bruni, P (2017) “La Factores  11empo establecido 1
satisfaccion del Cliente es la clave bésicos Interés en resolver problemas 5
para una mejora continua ya que La variable satisfaccion
facilita la identificacion de é&reas del usuario se medira
criticas en las que intervenir con considerando los factores Disponibilidad de ayudar 34
Satisfaccién del prioridad: se trata de una bésicos, de entusiasmoy Factores de Actitud confiable del asesor 5.6 Ordinal
usuario herramienta de gestion que puede rendimiento atreves de la entusiasmo
ser un poderoso estimulo de realizacion de un Simpatia con el usuario 7.8
aceleracion y orientacion para cuestionario dirigido a los
cambiar los aspectos trabajadores para
organizativos, culturales y conocer su percepcion. Factores de  Atencion personalizada 9,10
técnicos” p. 6 rendimiento
Horario de atencién flexible 11
Anticipacion de las necesidades 12

Fuente: elaboracion propia



Anexo N 3: Instrumento de recoleccidn de datos

Cuestionario de Calidad de atencidon

El presente cuestionario tiene por finalidad recaudar informacion para medir la calidad de

atencion que se brinda en una entidad publica registral. Asimismo, se le pide ser objetivo

y sincero, ya que los resultados que arroje el cuestionario nos ayudaran a mejorar la

calidad en la empresa. Agradecemos su colaboracion al dejarnos conocer su opinion

acerca de esta problematica. Recuerde que la informacion recolectada es confidencial y

reservada, por lo que no se revelara su identidad en el desarrollo de este trabajo.

INSTRUCCIONES

El cuestionario consta de 19 items. Cada uno tiene cinco alternativas de respuestas. Lea

con atencion cada item y las opciones de las respuestas que le siguen. Para cada item

marque solo una opcién con una equis (X) en el recuadro que se aproxime mas segun su

percepcion
Totalmente Ni en acuerdo, Totalmente
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo desacuerdo desacuerdo
DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTOS
NE FIABILIDAD
Pregunta del instrumento A(CX) D ()
¢ Considera que el asesor de servicio le brinda la atencion
SUGERENCIA
necesaria?
1 Escala de medicion
(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
2 A(X) D ()

Pregunta del instrumento




¢ Considera que el asesor de servicio emplea el dialogo

sencillo y preciso? SUGERENCIA
Escala de medicion
(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
Pregunta del instrumento A (X)) D ()
¢En la entidad publica se le brinda la respuesta adecuada
SUGERENCIA
ante sus preguntas o dudas?
Escala de medicion
(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
Pregunta del instrumento A (X)) D ()
¢El personal de la entidad puoblica cumple con el
SUGERENCIA
procedimiento de los tramites de manera correcta?
Escala de medicion
(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
Pregunta del instrumento A (X)) D ()
Ante sus dudas ¢El asesor de servicio se comunica
SUGERENCIA
utilizando un lenguaje positivo?
Escala de medicion
(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
A(X) D ()

Pregunta del instrumento




¢ Considera que el asesor de servicio conoce sus funciones

y como desarrollarlas?
Escala de medicion

(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni

en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)

Totalmente en desacuerdo

SUGERENCIA

SENSIBILIDAD
Pregunta del instrumento A (X)) D ()
¢La entidad publica cumple con lo que dice y le brinda un
SUGERENCIA
servicio 6ptimo?
Escala de medicion
(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
Pregunta del instrumento A (X)) D ()
¢En la entidad publica se priorizan sus necesidades
SUGERENCIA
respecto a los tramites que realiza?
Escala de medicion
(). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
Pregunta del instrumento A X)) D ()
¢Usted se siente satisfecho con el servicio brindado por la
SUGERENCIA

entidad publica?
Escala de medicion

(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni

en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)

Totalmente en desacuerdo

SEGURIDAD




Pregunta del instrumento A (X)) D ()
Si usted paga el tramite para la emision de su documento de
SUGERENCIA
identidad y no puede asistir a su cita por algin tiempo ¢La
entidad pubica le asegura que el pago realizado no tiene
10 | fecha de caducidad?
Escala de medicion
(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
Pregunta del instrumento A(X) D ()
¢La entidad publica cuenta con canales de atencién, como
SUGERENCIA
banca por teléfono, redes sociales o correo electronico para
1 resolver sus dudas basicas?
Escala de medicion
(). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
Pregunta del instrumento A (X)) D ()
¢La entidad publica responde de manera rapida sus dudas
SUGERENCIA
mediante sus canales de atencién?
12 Escala de medicion
(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
EMPATIA
A(X) D ()

13

Pregunta del instrumento

¢El asesor de servicio escucha sus quejas o dudas con

interés?

Escala de medicion

SUGERENCIA




(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni

en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)

Totalmente en desacuerdo

Pregunta del instrumento A X ) D ()
¢El personal se disculpa ante sus fallas o trata de
SUGERENCIA
remediarlas?
14 | Escala de medicion
(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
Pregunta del instrumento A (X) D ()
¢ El asesor de servicio se compromete con su trabajo?
SUGERENCIA
15 | Escala de medicion
(). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
ELEMENTOS TANGIBLES
Pregunta del instrumento A(X) D ()
SUGERENCIA
¢El personal de la entidad publica usa vestimenta formal y
luce un aspecto adecuado?
16
Escala de medicion
(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
A(CX) D ()

17

Pregunta del instrumento

¢ Considera que le entidad publica cuenta con el espacio y

SUGERENCIA




los implementos adecuados para la atencidn del servicio?

Escala de medicion

(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)

Totalmente en desacuerdo

Pregunta del instrumento A(X) D ()
Mediante el servicio brindado ¢Usted considera que la
SUGERENCIA
entidad publica cuenta con softwares necesarios como
soporte para la realizacion y emision de los documentos de
18 | identidad?
Escala de medicion
(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
Pregunta del instrumento A (X) D ()
¢La tecnologia usada por la empresa optimiza las
SUGERENCIA

19

operaciones realizadas?

Escala de medicion

(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)

Totalmente en desacuerdo

Muchas gracias por su colaboracion




Cuestionario de Satisfacciéon del usuario

El presente cuestionario tiene por finalidad recaudar informacion para medir la
satisfaccion del usuario que asiste a una entidad publica registral. Asimismo, se le pide
ser objetivo y sincero, ya que los resultados que arroje el cuestionario nos ayudaran a
mejorar la satisfaccion del usuario que asiste a la empresa. Agradecemos su colaboracion
al dejarnos conocer su opinion acerca de esta problematica. Recuerde que la informacién
recolectada es confidencial y reservada, por lo que no se revelara su identidad en el

desarrollo de este trabajo.

INSTRUCCIONES
El cuestionario consta de 12 items. Cada uno tiene cinco alternativas de respuestas. Lea
con atencién cada item y las opciones de las respuestas que le siguen. Para ca item

marque solo una opcion con una equis (X) en el recuadro que se aproxime mas segun su

percepcion
Totalmente Ni en acuerdo, Totalmente
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo desacuerdo desacuerdo
N.° DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTOS

FACTORES BASICOS

Pregunta del instrumento A(X) D ()

.Considera que la empresa realiza la entrega de

SUGERENCIA

documentos en la fecha establecida?
1 Escala de medicion

(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni

en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)

Totalmente en desacuerdo

Pregunta del instrumento A (X)) D ()
2

¢ El personal muestra preocupacion y comprension ante sus
SUGERENCIA




dudas o problemas?
Escala de medicion

(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)

Totalmente en desacuerdo

FACTORES DE ENTUSIASMO

Pregunta del instrumento A(X) D ()

¢ El asesor de servicio se enfoca en usted y la realizacion de
SUGERENCIA

su tramite?
Escala de medicion

(). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)

Totalmente en desacuerdo

Pregunta del instrumento A(X) D ()

¢(El gerente o jefe estd disponible cuando el asesor no
SUGERENCIA

puede resolver algun problema?
Escala de medicion

(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)

Totalmente en desacuerdo

Pregunta del instrumento A(X) D ()

; El personal mantiene una actitud confiable ante cualquier
¢El P aUeT suGERENCIA

problema?
Escala de mediciéon

(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo

Pregunta del instrumento A (X)) D ()

¢El personal le da la seguridad de que todo saldra bien y




segun lo establecido?
Escala de medicion

(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni

en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)

Totalmente en desacuerdo

SUGERENCIA

Pregunta del instrumento A(X) D ()
¢El personal identifica y entiende lo que usted menciona?
SUGERENCIA
7 Escala de medicion
(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
Pregunta del instrumento A (X) D ()
¢El asesor de servicio asume lo que usted necesita o le
SUGERENCIA
pregunta que es lo que desea?
8 Escala de medicion
(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
FACTORES DE RENDIMIENTO
Pregunta del instrumento A(X) D ()
¢El asesor de servicio le da respuestas genéricas o le
SUGERENCIA
brinda respuestas de acuerdo a su tramite?
9 Escala de medicion
(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)
Totalmente en desacuerdo
Pregunta del instrumento A (X)) D ()
10
SUGERENCIA

¢El asesor de servicio muestra favoritismo ante algun




cliente?

Escala de medicion

(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)

Totalmente en desacuerdo

11

Pregunta del instrumento

¢El horario de atencion que brinda la entidad publica es

pertinente?

Escala de medicion

(). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)

Totalmente en desacuerdo

A(X) D (

SUGERENCIA

)

12

Pregunta del instrumento

¢La empresa le da seguimiento adecuado a su tramite y

evita posibles fallas o atrasos?

Escala de medicion

(1). Totalmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (4) En desacuerdo (5)

Totalmente en desacuerdo

A(X ) D (

SUGERENCIA

)

Muchas gracias por su colaboracion




Anexo N 4: Ficha de validacion de contenido de instrumento

Validacion del cuestionario: Calidad de atencion

NOMBRE DEL EXPERTO

Rodriguez Yunque, Daniel

DNI 06736427
PROFESION Lic. Administracion
ESPECIALIDAD Administracion
GRADO ACADEMICO Lic. Administracion
EXPERIENCIA PROFESIONAL 15 anos

(ANOS)

CARGO Analista |

Titulo de la investigacion:

una entidad publica, Distrito de Ate.

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en entrega de documento de identificacion de

DATOS DEL TESISTA

APELLIDOS Y NOMBRES

Fernandez Pineda, Kenny Milagros y Paredes Manco,
Luis Alberto

PROGRAMA DE PRE GRADO

Facultad de Ciencias Empresariales: Escuela
Académico Profesional De Administracion

INSTRUMENTOS EVALUADO

1. Entrevista ()
2. Cuestionario (X)
3. Listadecotejo ( )
4. Diario de campo ( )

OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica registral,
Distrito de Ate.

ESPECIFICOS

- Identificar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- ldentificar la relacion entre la sensibilidad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

Identificar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- ldentificar la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario de una
entidad publica registral, Distrito de Ate.

VALORACION DEL

CUESTIONARIO

A(X) D ()

FIRMA

-1

FECHA

04/11/2021




NOMBRE DEL EXPERTO Matamoros Gonzales, Sharon Alison
DNI 45245590

PROFESION Lic. Administracion

ESPECIALIDAD Administracion

GRADO ACADEMICO Lic. Administracion

EXPERIENCIA PROFESIONAL 9 afnos

(ANOS)

CARGO Willis Towers Watson

Titulo de la investigacion:

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en entrega de documento de identificacion de

una entidad publica, Distrito de Ate.

DATOS DEL TESISTA

APELLIDOS Y NOMBRES Fernandez Pineda, Kenny Milagros y Paredes Manco,
Luis Alberto

PROGRAMA DE PRE GRADO Facultad de Ciencias Empresariales: Escuela
Académico Profesional De Administracion

INSTRUMENTOS EVALUADO 5. Entrevista ¢ )

6. Cuestionario (X)
7. Listadecotejo ( )
8. Diario de campo ( )

OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL

Determinar la relacion entre la calidad de atencién y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica registral,
Distrito de Ate.

ESPECIFICOS

- Identificar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacién entre la sensibilidad y la
satisfaccion del usuario de una entidad puablica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- ldentificar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario de una
entidad publica registral, Distrito de Ate.

VALORACION DEL |A (X)) D ()
CUESTIONARIO
FIRMA
ey
- Y '. 1)
P == e
'p(:r"”_ i
FECHA 04/11/2021




NOMBRE DEL EXPERTO

Navarro Tapia, Javier Félix

DNI 08814139

PROFESION Lic. Administracion

ESPECIALIDAD Administracion

GRADO ACADEMICO Doctor

EXPERIENCIA PROFESIONAL 27 anos

(ANOS)

CARGO Asistente en Procedimientos Electorales ONPE

Titulo de la investigacion:

Calidad de atencién y satisfaccion del usuario en entrega de documento de identificacion de

una entidad publica, Distrito de Ate.

DATOS DEL TESISTA

APELLIDOS Y NOMBRES

Fernandez Pineda, Kenny Milagros y Paredes Manco,
Luis Alberto

PROGRAMA DE PRE GRADO

Facultad de Ciencias Empresariales: Escuela
Académico Profesional De Administracion

INSTRUMENTOS EVALUADO

9. Entrevista ()
10. Cuestionario (X))
11. Lista de cotejo ( )
12. Diario de campo ( )

OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica registral,
Distrito de Ate.

ESPECIFICOS

- ldentificar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacién entre la sensibilidad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- ldentificar la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario de una
entidad publica registral, Distrito de Ate.

VALORACION
CUESTIONARIO

DEL

A(X) D ()

FIRMA

~

)
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FECHA
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Validacion del cuestionario: Satisfaccion del usuario

NOMBRE DEL EXPERTO

Rodriguez Yunque, Daniel

DNI 06736427
PROFESION Lic. Administracion
ESPECIALIDAD Administracion
GRADO ACADEMICO Lic. Administracion
EXPERIENCIA PROFESIONAL 15 afnos

(ANOS)

CARGO Analista |

Titulo de la investigacion:

una entidad publica, Distrito de Ate.

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en entrega de documento de identificacion de

DATOS DEL TESISTA

APELLIDOS Y NOMBRES Fernandez Pineda, Kenny Milagros y Paredes Manco,
Luis Alberto

PROGRAMA DE PRE GRADO Facultad de Ciencias Empresariales: Escuela
Académico Profesional De Administracion

INSTRUMENTOS EVALUADO 1. Entrevista ()

2. Cuestionario (X)
3. Listadecotejo ( )
4. Diario de campo ( )

OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica registral,
Distrito de Ate.

ESPECIFICOS

- Identificar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacion entre la sensibilidad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacién entre la empatia y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario de una
entidad publica registral, Distrito de Ate.

VALORACION
CUESTIONARIO

DEL

A(X) D ()

FIRMA

L

FECHA

04/11/2021




NOMBRE DEL EXPERTO

Matamoros Gonzales, Sharon Alison

DNI 45245590
PROFESION Lic. Administraciéon
ESPECIALIDAD Administracion
GRADO ACADEMICO Lic. Administracion
EXPERIENCIA PROFESIONAL 9 anos

(ANOS)

CARGO Willis Towers Watson

Titulo de la investigacion:

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en entrega de documento de identificacion de

una entidad publica, Distrito de Ate.

DATOS DEL TESISTA

APELLIDOS Y NOMBRES

Fernandez Pineda, Kenny Milagros y Paredes Manco,
Luis Alberto

PROGRAMA DE PRE GRADO

Facultad de Ciencias Empresariales: Escuela
Académico Profesional De Administracién

INSTRUMENTOS EVALUADO

5. Entrevista ()
6. Cuestionario (X)
7. Listadecotejo ( )
8. Diario de campo ( )

OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica registral,
Distrito de Ate.

ESPECIFICOS

- Identificar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacién entre la sensibilidad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- ldentificar la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- ldentificar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- ldentificar la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario de una
entidad publica registral, Distrito de Ate.

VALORACION DEL|A(X) D ()
CUESTIONARIO
FIRMA
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FECHA 04/11/2021




NOMBRE DEL EXPERTO

Rodriguez Yunque, Daniel

DNI 06736427
PROFESION Lic. Administracion
ESPECIALIDAD Administracion
GRADO ACADEMICO Lic. Administracion
EXPERIENCIA PROFESIONAL 15 anos

(ANOS)

CARGO Analista |

Titulo de la investigacion:

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en entrega de documento de identificacion de

una entidad publica, Distrito de Ate.

DATOS DEL TESISTA

APELLIDOS Y NOMBRES Fernandez Pineda, Kenny Milagros y Paredes Manco,
Luis Alberto

PROGRAMA DE PRE GRADO Facultad de Ciencias Empresariales: Escuela
Académico Profesional De Administracion

INSTRUMENTOS EVALUADO 1. Entrevista ()

2. Cuestionario (X)
3. Listadecotejo ( )
4. Diario de campo ( )

OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica registral,
Distrito de Ate.

ESPECIFICOS

- Identificar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacion entre la sensibilidad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion del usuario de una entidad publica
registral, Distrito de Ate.

- Identificar la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario de una
entidad publica registral, Distrito de Ate.

VALORACION DEL[A (X) D ()
CUESTIONARIO
FIRMA
B ‘2.[/%&
(A L
FECHA 04/11/2021
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Anexo 6: Guia de entrevista

La presente entrevista tiene por finalidad recaudar informacion para medir la calidad de
atencioén y satisfaccion del usuario desde el punto de vista del trabajador de una entidad
publica registral. Asimismo, se le pide ser objetivo y sincero, ya que los resultados de la
entrevista nos ayudaran a tener una mejor perspectiva respecto a la problematica que
atraviesa la entidad publica. Agradecemos su colaboracion al dejarnos conocer su
opinion. Recuerde que la informacion recolectada es confidencial y reservada, por lo que

no se revelara su identidad en el desarrollo de este trabajo.

INSTRUCCIONES
La entrevista consta de 10 items, cada una se responde de manera libre.

ENTREVISTADOR:
Fernandez Pineda, Milagros

Paredes Manco, Luis

ENTREVISTADO:

Trabajador de una entidad publica registral

CARGO:

Jefe de oficina registral

1. ¢Cuales son los reclamos que frecuentemente hacen los usuarios de la entidad
publica registral relativos a la atenciébn que reciben cuando realizan los

tramites?

Res. Demora en el tiempo de atencion en ventanilla, los usuarios reclaman que
no contestan los teléfonos indicados en la péagina oficial, la mesa de partes

virtual no menciona el tiempo de respuesta para cada tramite



¢Dada la alta afluencia de usuarios a la institucion, cree Usted que la
entidad publica registral cuenta con suficiente personal para atender con

calidad y de manera oportuna los trdmites de los usuarios?

Res. La institucion no cuenta con la cantidad de personal idonea por oficina por
ese motivo es que las personas siempre reclaman a los encargados de
atencion al cliente a ellos que solo cumplen con su trabajo. como también en

los buzones de reclamos o sugerencias.

¢, Considera usted que el personal de la institucion es lo suficientemente
receptivo para dar respuesta rapida y acertada a los problemas que presentan

los usuarios?

Si, el personal es proactivo frente a una dificultad de parte del usuario con lo

gue obtiene respuesta satisfactoria oportuna.

¢Los empleados de la institucion tienen suficiente conocimiento y tiempo
para brindar atencion personalizada a los usuarios que presentan problemas

relevantes?

Si, los empleados tienen conocimiento pleno en su funcién que realizan por lo
gue mas que un tramite es una atencion con confianza que brinda seguridad al

usuario.

¢, Teniendo en cuenta que la calidad de atencidon de los usuarios es un tema
de dificil manejo, estima usted que el personal de la entidad publica registral

trata a éstos de manera cortés y respetuosa?

Si el personal es muy humano en su trato con el publico producto de muchos
afios de experiencia en atencion al ciudadano y las constantes capacitaciones

sobe ese tema.



6. ¢ Estima usted que la estrategia de atencion a los usuarios que emplea la
entidad publica registral resulta idénea para alcanzar la satisfaccion en el

servicio que éstos esperan?

7. ¢,Cual considera usted que es la calidad de la informacion que ofrecen los

empleados ante las situaciones de incertidumbre que plantean los usuarios?

La calidad de informacion es que es clara, objetiva y comprobable por el mismo

publico usuario en todos los canales oficiales que la institucion.

8. ¢Considera Usted que la infraestructura fisica de la institucion resulta
adecuada para atender la gran cantidad de usuarios que acuden diariamente?

En estos tiempos la infraestructura de los locales se ven reducidos por el nivel
de aforo permitido establecido por el gobierno central resultado de esta
pandemia

9. ¢Cree Usted que la infraestructura tecnolégica que posee actualmente la
entidad publica registral es apropiada para brindar un servicio de calidad?

Si la infraestructura es apropiada, porgue cuenta con tecnologia de punta,
frente a otras instituciones publicas y no solo nacional sino internacional porque
de otros paises vecino sus instituciones registrales vienen hacer pasantias en
la institucion y trasladar ese conocimiento a sus instituciones de sus

respectivos paises

10. ¢Tiene algun comentario adicional que nos permita incrementar los
conocimientos relativos a la atencion de los usuarios del de la entidad publica

registral?

Mas que la atencion de nuestros usuarios, se trata de la cultura misma de la
poblacion en general es decir de habitos, costumbres valores vy
comportamientos que deben mejorar con el paso del tiempo, por ejemplo



no acordarse del DNI, solo cuando hay elecciones como también partidas de
nacimiento y defuncidon solo cuando hay que hacer un tramite, porque Si
hacemos esto generamos colas interminables en los locales de atencion, lo que

dificulta la rapida y cordial atencion.



CONTEXTO

La entrevista se realizd via telefonica (WhatsApp) el motivo por que el
entrevistado es una persona que teme al contagio al relacionarse con las
personas. Por ello, cumple con las medidas preventivas por la COVID 19 para
evitar el ser contagiado. Estuvimos platicando por teléfono con el entrevistado
cantdndonos a que se dedica y como esta de salud por la situacion que
estamos viviendo del covid-19 y dandonos explicaciones de su puesto de
trabajo y con como realizan el trabajo y se organizan para atender a los
usuarios. Nos cuenta que tienen mayor preferencia y apoyo a las mujeres
gestantes y madres con bebes en brazos y al adulto mayor. Fue asi que
llegamos a la conclusién de mandar las preguntas y que el entrevistado lo
responde y nos envia sus respuestas escritas por él. Y asi ayudarnos con el
trabajo de la entrevista que es parte del curso de investigacion.

Le hicimos una llamada e intercambiamos algunas palabras. Empezamos a
platicar y tener confianza, la llamada duro poco tiempo casi 10 minutos y luego
llegamos a esa conclusion de enviarle las preguntas minutos después de
platicar luego pasamos a enviarle via WhatsApp las preguntas y agradecimos

su apoyo y nos despedimos. El paso fue el Siguiente:

saludo y presentacién

conversacion via telefénica (WhatsApp)

preguntas acerca de su trabajo y su persona para ganar confianza
importancia de la asignatura en la formacién profesional y el grado
de satisfaccion

YV VY

CONCLUSION

La narracién de esta entrevista fue narracion conversacional y escrita entre los
participantes se inform6 que sera confidencial las respuestas que nos entregue
el entrevistado.



ANALISIS E INTERPRETACION

Intencidon u objetivo

El objetivo principal es lograr mejorar la prestacion de servicios a los usuarios
con la mayor eficiencia y calidad posible, determinar el nivel de satisfaccion de
los usuarios y la calidad de atencion que se ofrece en la entidad publica
registral.

Asimismo, conocer y aprender mas de la entidad y de los problemas que
aqueja con la atencion brindada a los usuarios de la entidad publica, y que

logren una mejor atencién y satisfaccion del cliente.

REDACCION DE DATOS
Focalizaciéon y Delimitacion del Problemas.

Resulta de mucha importancia identificar las causas que generan los
inconvenientes que presentan los usuarios durante el proceso de obtencion del
documento de identidad.

Por tal motivo, se busca identificar los problemas que ocasiona la insatisfaccion
de los usuarios, dar soluciones y que brinden una atencién de calidad en la
organizacion.

Los problemas en el cual nos centramos son la lentitud de los tramites
realizados como también las colas muy largas y las amortizaciones de los

usuarios lo que ha ocasionado descontento en la poblacion.

Separaciéon y Unidades, de Identificacion y Clasificacion

En los siguientes cuadros se muestran las categorias de analisis como también
el problema presentado y las unidades de registro que corroboran el descrito.
Se ha utilizado la codificacion Descriptiva como estrategia cuantitativa de
analisis.

El analisis se ha realizado con el resumen y describir las categorias donde se

vea la informacion registrada



Categoria aprendizaje

PROBLEMA

UNIDADES DE REGISTRO

La falta o inexistencia de recursos de
informacion para los usuarios y los
servidores publicos.

La ralentizacién de los tramites debido a
su complejidad.

La alta afluencia de usuarios que colapsa

los servicios

“‘Demora en el tiempo de atencién en ventanilla, los
usuarios reclaman que no contestan los teléfonos
indicados en la pagina oficial, la mesa de partes virtual no

menciona el tiempo de respuesta para cada tramite”

“La institucion no cuenta con la cantidad de personal
idénea por oficina por ese motivo es que las personas
siempre reclaman a los encargados de atencion al cliente a

ellos que solo cumplen con su trabajo.

“Si, los empleados tienen conocimiento pleno en su funcién
que realizan por lo que mas que un trdmite es una atencion

con confianza que brinda seguridad al usuario.”

“Si el personal es muy humano en su trato con el publico
producto de muchos afios de experiencia en atencién al

ciudadano y las constantes capacitaciones sobe ese tema.”

La calidad de informacion es que es clara, objetiva y
comprobable por el mismo publico usuario en todos los
canales oficiales que la institucion.

En estos tiempos la infraestructura de los locales se ven
reducidos por el nivel de aforo permitido establecido por el
gobierno central resultado de esta pandemia.

Por su puesto, tenemos el cédigo de ética para la atencion
a los ciudadanos en general, a los adultos mayores,
madres gestantes y discapacitados inmersos en la ley de
atencién preferencial 27408

Si la infraestructura es apropiada, porque cuenta con
tecnologia de punta, frente a otras instituciones publicas y
no solo nacional sino internacional porque de otros paises
vecinos sus instituciones registrales vienen hacer
pasantias en la institucion y trasladar ese conocimiento a
sus instituciones de sus respectivos paises.

Mas que la atencién de nuestros usuarios, se trata de la
cultura misma de la poblacién en general es decir de
habitos, costumbres valores y comportamientos que deben

mejorar con el paso del tiempo, por ejemplo




Actuacion ante las quejas

PROBLEMA

UNIDADES DE REGISTRO

Los reclamos que frecuentemente hacen
los usuarios de la entidad publica registral
relativos a la atencion que reciben cuando

realizan los tramites

Demora en el tiempo de atencién en ventanilla, los usuarios
reclaman que no contestan los teléfonos indicados en la
pagina oficial, la mesa de partes virtual no menciona el tiempo

de respuesta para cada tramite

Recomendaciones positivas

PROBLEMA

UNIDADES DE REGISTRO

Dada la alta afluencia de usuarios a la
institucion, cree que la RENIEC cuenta
con suficiente personal para atender con
calidad y de manera oportuna los tramites

de los usuarios

La institucibn no cuenta con la cantidad de personal idonea
por oficina por ese motivo es que las personas siempre
reclaman a los encargados de atencion al cliente a ellos que
solo cumplen con su trabajo. como también en los buzones de

reclamos o sugerencias

Tangibilidad
PROBLEMA UNIDADES DE REGISTRO
El personal de la institucion es lo
suficientemente  receptivo para dar | El personal es proactivo frente a una dificultad de parte del
respuesta rapida y acertada a los | usuario con lo que obtiene respuesta satisfactoria oportuna

problemas que presentan los usuarios

Empatia

PROBLEMA

UNIDADES DE REGISTRO

El personal es muy humano en su trato
con el publico producto de muchos afos
de experiencia en atencion al ciudadano y
las constantes capacitaciones sobre ese

tema.

Los empleados tienen conocimiento pleno en su funcién que
realizan por lo que mas que un tramite es una atencién con

confianza que brinda seguridad al usuario.




Seguridad

PROBLEMA

UNIDADES DE REGISTRO

Teniendo en cuenta que la calidad de
atencion de los usuarios es un tema de
dificii manejo, que el personal de la
RENIEC trata a éstos de manera cortés y
respetuosa

El personal es muy humano en su trato con el publico
producto de muchos afios de experiencia en atencion al

ciudadano y las constantes capacitaciones sobe ese tema.

Capacidad de respuesta

PROBLEMA

UNIDADES DE REGISTRO

Estima que la estrategia de atencion a
los usuarios que emplea la RENIEC
resulta idébnea para alcanzar la
satisfaccion en el servicio que éstos

esperan

Si mas que estrategia es la cultura de la institucion que tiene
por prioridad que él publigue pueda demandar de la
institucion quede satisfecho. Sus requerimientos que pueda

demandar de la institucion.




DISPOSICION Y TRANSFORMACIOND E LOS DATOS

DIAGRAMA CAUSAL MULTICAUSA - MULTIEFECTO

En este cazo ambas emprasas pertenecen al
sector pdblico v el servicio que brinda el
Estado, buscan abastecer o suministrar

productos gque consideran necesarios para
la poblacian.

/ Mas especificameante, la \

satisfaccion del usuario por un
producto o servicio recibido es el

rezultado de una azociacion de

hachos que s= producen en el
instante en que =l usuario realiza
unz transaccidn, cuya experiencia
de interaccion es contrastada con
el interés que se teniz acerca de

\ sgquel procesa. /
Esto como resultado del

crecimiento de la competencia, la
zaturacian de la oferta, el
dezarrollo de Iz tecnologiz o 2
crecimisnto del consumidor, Por
lo que vale decir entonces que
Es5t3s acciones han contribuido 3
hacer de Ia calidad, un objetiva

astratégico del negocic.

4 )

CALIDAD DE ATENCION
Y SATISFACCION DEL
USUARIO EN ENTREGA
DE DOCUMENTO DE
IDENTIFICACION EN
ENTIDAD PUBLICA EN

IMSTRITO DE ATE

.

. Es asi como la satisfaccidn del
uswario tiene gue ver con =l estado
afectivo generado por la reaccion
emocional a la experiencia c

AN

e

I.-"En cuanto @ la i:al'll:IE.B".1
del servicio del sector
publico, 5= refisre &l
desarrollo de todo el
departamento de la
administracion
puklica en |z
dirsccion de la mejora
continua, con el
ohjetiva de optimizar
lzs condiciones para
Iz prestacion de sk

o ks cladacienis.

Este estudio se relaciona con el
actual en Iz medida de que ambos
pretenden conocer 2l sistemna de
gestion de la czlidad vy si este ==
encuentra posicionado para lograr
la satisfaccion del cliente y medir 2|
grado de satisfaccidn alcanzadao.

4 )

En cuanto a la calidad del servicio del
sactor publico, se refiere al
desarrollo de todo el departamento
de la administracion pablica en la
direccion de la mejora continua, con
el objetivo de optimizar las
condiciones para la prestacion de

servicios a la ciudadania.




Anexo N 7: Ficha de validacién de contenido de instrumento

Validacién de la entrevista

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

TEMA DE INVESTIGACION: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN
ENTREGA DE DOCUMENTO DE IDENTIFICACION DE UNA ENTIDAD PUBLICA, DISTRITO DE
ATE

AUTOR: KENNY MILAGROS, FERNANDEZ PINEDA, LUIS ALBERTO, PAREDES MANCO.

TITULO DE INSTRUMENTO: Entrevista acerca de la calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en entrega de documento de identificacion de una entidad publica, distrito de ate

Estimada Lic. Ramos Martinez, Alexandra dada su nivel de experticia en el tema de
investigacion que nos concierne, mucho agradeceria revisar las preguntas que conforman la
entrevista a realizar al jefe registral de una entidad publica. El propésito es recopilar
informacién de los principales aspectos relativos a las estrategias de atencion a los usuarios
de la institucion.

Fecha: 12- 12 -2021
Nombre del RAMOS MARTINEZ, ALEXANDRA
evaluador:

Profesion del | \nninisTRADOR
evaluador:

Centro laboral: | -

Firma: M

T mm— N

Los criterios de evaluacién son los siguientes:

Claridad: Enunciado se entiende facilimente (redaccién, ortografia, intencién, etc.)
Concordancia: Existe correspondencia entre los objetivos planteados y las variables
consideradas en la Matriz de consistencia (Ver anexo)

Pertinencia: Tiene relaciéon con los variables presentadas en la Matriz de consistencia (Ver
anexo)

Relevancia: Apropiado para representar las dimensiones indicadas en la Matriz de
consistencia (Ver anexo)

Observaciones: Aspectos que considera puedan ser mejorados



item

1. ¢ Cuéles son los reclamos que frecuentemente hacen los usuarios
de la entidad puablica registral relativos a la atencion que reciben
cuando realizan los tramites?

|2

|2

x|2

x|

2. ¢ Dada la alta afluencia de usuarios a la institucién, cree usted que la
entidad pablica cuenta con suficiente personal para atender con calidad
y de manera oportuna los tramites de los usuarios?

3. (Considera usted que el personal de la institucion es lo
suficientemente receptivo para dar respuesta rapida y acertada a los
problemas que presentan los usuarios?

4. ;Los empleados de Ia institucidn tienen suficiente conocimiento y
tiempo para brindar atencion personalizada a los usuarios que
presentan problemas relevantes?

5. ¢ Teniendo en cuenta que la calidad de la atencién de los usuarios
es un tema de dificil manejo, estima usted que el personal de la entidad
registral trata a éstos de manera cortés y respetuosa?

6. (Estima usted que la estralegia de atencién a los usuarios que
emplea la entidad pablica registral resulta idénea para alcanzar la
satisfaccion en el servicio que éstos esperan?

7. ¢Cual considera usted que es la calidad de la informacién que
ofrecen los empleados ante las situaciones de incertidumbre que
plantean los usuarios?

8. ¢Considera usted que la infraestructura fisica de Ia institucion
resulta adecuada para atender la gran cantidad de usuarios que
acuden diariamente?

9. ¢(Cree usted que la infraestructura tecnolégica que posee
actualmente la entidad publica registral es apropiada para brindar un
servicio de calidad?

10. ¢ Tiene algin comentario adicional que nos permita incrementar
los conocimientos relativos a la atencidn de los usuarios de la entidad
publica registral?




Anexo N 8: Inscripcién en SUNEDU de validador de entrevista

s,

Direccién de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

PERU | Ministerio de Educacion | gqycacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del Jefe de
la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este documento se
encuentra previamente inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos RAMOS MARTINEZ

Nombres ALEXANDRA SHIRLEY

Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de Identidad 10419253

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
Rector MIRO QUESADA RADA FRANCISCO JOSE
Secretario General SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
Decano LOPEZ PAREDES AUGUSTO MANUEL

INFORMACION DEL DIPLOMA

Titulo profesional LICENCIADA EN ADMINISTRACION
Fecha de Expedicion 28/09/15
Resolucion/Acta 0556-2015-UCV
Diploma ucv15928
Lugar y fecha de emision de la presente constancia:
[~ ] Santiago de Surco, 23 de Mayo de 2022

%SUNEDU

% é% 2 é anado d-gulmente pﬂl‘

JESSICA MARTHA ROJAS BARRUETA Sup

JEFA Superior Un-vmnada
Unidad de Rngmw de Grados y Tm.ulos Mativo: Servidor de
jonal de Ed Agente automatizado

Super : {27
Superior Universitaria - Sunedu Tacha: ZMIN22 2127250000

CODIGO VIRTUAL 0000746715

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Ed ion S jor U itaria - Sunedu

(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de cédigos o teléfono celular enfocando al cédigo QR. El celular debe poseer un software gratuito

descargado desde intemet,

Documento electrénico emitido en el marco de la Ley N* Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
Decreto Sup N° 052-2008-PCM.

(*) Elp do to deja v del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - PerG / (511) 500-3930



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad de los Autores

Nosotros, FERNANDEZ PINEDA KENNY MILAGROS, PAREDES MANCO LUIS
ALBERTO estudiantes de la FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela
profesional de  ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
ESTE, declaramos bajo juramento que todos los datos e informacion que acompafian la
Tesis titulada: "Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en entrega de documento
de identificacion de una entidad publica, Distrito de Ate", es de nuestra autoria, por lo
tanto, declaramos que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda
cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencién de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

PAREDES MANCO LUIS ALBERTO . - )
Firmado digitalmente por:
DNI: 06237540 LPAREDESM1 el 03-08-

ORCID 000000033653236X 2022 13:34:52
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