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RESUMEN 

La investigación tuvo como propósito determinar la relación entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del usuario en el uso del canal TUPA Digital en un 

ministerio del Perú - 2022. La investigación fue aplicada, nivel descriptivo, diseño 

no experimental, de corte transversal, con una población de 1042 usuarios del 

canal TUPA Digital, con una población de 280 usuarios de un ministerio del Perú. 

La técnica de recolección de datos fue el cuestionario con escala de Likert. Se 

utilizó el modelo Servperf para medir las expectativas de los usuarios. Con un 

coeficiente alfa de Cronbach de 0,975. La validación fue bajo el juicio de expertos 

en la materia. Para el cálculo estadístico se utilizó el Software SPSS versión 26. 

Dado que el resultado obtenido en la significancia bilateral es de 0.000 se aceptó 

la hipótesis de la investigación, la cual indica que existe una relación directa y 

significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario que utiliza el 

canal TUPA digital en un ministerio de Perú - 2022. Por tanto, se recomienda 

considerar las expectativas de los usuarios respecto al servicio y tomando en 

consideración las sugerencias dadas a fin de superar las dificultades de conexión 

presentada.  

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción, usuario, canal digital. 
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ABSTRACT 

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

quality and user satisfaction in the use of the TUPA Digital channel in a ministry in 

Peru - 2022. The research was applied, descriptive level, non-experimental design, 

cross-sectional, with a population of 1042 users of the TUPA Digital channel, with a 

population of 280 users of a ministry in Peru. The data collection technique was the 

questionnaire with a Likert scale. The Servperf model was used to measure 

customer expectations. With a Cronbach's alpha coefficient of 0.975. The validation 

was under the judgment of experts in the field. For the statistical calculation, the 

SPSS software version 26 was used. Since the result obtained in bilateral 

significance is 0.000, the research hypothesis was accepted, which indicates that 

there is a direct and significant relationship between service quality and satisfaction. 

of the user who uses the TUPA digital channel in a ministry in Peru - 2022. 

Therefore, it is recommended to consider the expectations of the users regarding 

the service and taking into consideration the suggestions given in order to overcome 

the connection difficulties presented. 

Keywords: Service quality, satisfaction, user, digital channel.
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I. INTRODUCCIÓN

Con el surgimiento de nuevas tecnologías que permiten procesar datos en 

grandes volúmenes, variedades y velocidades, los gobiernos cuentan con un 

nuevo instrumento para formular sus políticas y atender las necesidades de sus 

ciudadanos mediante la Big Data. La digitalización también hace posible que los 

gobiernos tomen medidas políticas sobre salud pública, clima, tráfico y temas 

similares con más datos en sus manos; además, la personalización de los 

servicios y el aumento de la transparencia pudieron ser posibles con la 

digitalización (Erkut, 2020). 

Cuando se mencionó la palabra digital, es lógico pensar en la tecnología y 

se tome en cuenta como una materia encargada de los módulos que tiene que 

ver con el ámbito digital. De esta misma forma, las naciones que han 

evolucionado y han desafiado al impulso digital coinciden en haber considerado 

el reto como una política pública general que se sitúa como una táctica de la 

nación y envuelve caracteres reglamentarios, entre estos empresariales, 

estatales, institucionales y tecnológicos. Esta visión completa concuerda con 

tener las entidades, facultades y medios que garantizaron el soporte de la táctica 

luego de los lapsos presidenciales, proyectos gubernamentales o decisiones 

particulares. Lo que, a partir de allí, se compuso como cimiento de una 

gobernanza digital en beneficio de un Estado para la población y contribuye a la 

idoneidad de las organizaciones y del país en su totalidad (Naser, 2021, p.11). 

El empleo de las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC) 

transforma absolutamente el modo en que los gobiernos gestionan y llevan a 

cabo sus procedimientos internos, y hace posible el mejoramiento y aumento de 

los canales de comunicación con los habitantes. Por ello, el gobierno se convierte 

en prestador de servicios a través de las TIC como recurso de la administración 

pública, cumpliendo con los requerimientos actuales de los ciudadanos con 

precios reducidos, más transparentes, eficaces y eficientes (Mergel, et. al 2019). 
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Como resultado del efecto de la enfermedad de Covid-19, se abandonaron 

muchos servicios públicos presenciales. Asimismo, instituciones de diferente 

índole tuvieron una elevada demanda de sus servicios y datos, más que nada, 

en asuntos respectivos al problema sanitario y los planes de ayuda y sustento. En 

este sentido, los gobiernos consideraron diversas medidas para adecuarse a esta 

nueva situación. Muchos de ellos ampliaron la validez de la documentación oficial 

que estaban por vencerse en los meses próximos, tales como documentos de 

identidad, placas de vehículos y permisos, descartando la renovación de estos 

en forma presencial. Algunos eligieron por crear novedosos servicios digitales y 

por brindar el canal digital para los servicios que ya están en el que la 

amplificación de vigencias o trámites presenciales no fuera posible (Roseth, 

Reyes & Amézaga, 2021, p.7). 

Dentro del marco de trabajo de interoperabilidad europea, existen países 

líderes en la materia; tales como Nueva Zelandia, Estonia, Australia, Estados 

Unidos, Dinamarca,  Grecia, Alemania, Reino Unido y Países Bajos. En los cuales 

destacan las dimensiones: reglamentos, empresarial, innovación y tecnológica, 

así como normas y gobernanza de interoperabilidad. Igualmente, estuvieron los 

patrones de madurez de interoperabilidad respecto a gobernanza y liderazgo que 

son administración económica, el empleo correcto de los datos: establecimiento 

y persistencia del negocio, gestión de personal y otros. En consecuencia, 

consideran primordialmente el enfoque a largo plazo, de concientizar y de 

certificar la permanencia (Naser, 2021, p.41). 

La situación con relación a la disposición y empleo de servicios públicos 

online en América Latina era un desafío similar, el 21% de las poblaciones 

nicaragüenses, salvadoreñas y chilenas un poco antes de la emergencia por el 

Covid-19 habían realizado en línea su último trámite. La existencia de servicios 

electrónicos era menor en muchos países; en el caso de Brasil, México y 

Uruguay para el 2017 ofrecían servicios de este tipo mayor a la mitad de los 

procesos efectuados por los gobiernos centrales. Adicionalmente, el medio 

presencial era el predilecto en diferentes naciones. En el 2015, Colombia contaba 

con que el 65% de su población optaba por llevar a cabo trámites en las entidades 
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públicas, mientras que el 15% elegía realizarlos electrónicamente (Roseth et al., 

2021, p.8). 

La mayoría de los países en la zona no poseían servicios gubernamentales 

online antes de la pandemia. En el 2017, implementaron una plataforma de 

interoperabilidad 12 países nada más; el cual es una contraseña de intercambio 

de datos entre instituciones públicas automáticamente para no pedirla varias 

veces a los usuarios, en las que del 100% de estas entidades solo 3 de ellos se 

conectaron a la plataforma (Roseth et al., 2021, p.8). 

Es relevante acotar, que hay etapas que componen el gobierno electrónico, 

que son la existencia, interrelación, el intercambio, la transformación y 

participación democrática. Respecto al intercambio, las instituciones ofrecen a la 

colectividad el poder de empezar, efectuar la búsqueda y cerrar cualquier gestión 

en línea, no se requiere la presencia en el despacho u oficina concerniente. Las 

páginas electrónicas de las entidades públicas están diseñadas para 

proporcionar sus servicios como si fuera presencial (Armas y Armas, 2016). 

Por lo tanto, hasta esta etapa el desarrollo se produjo básicamente por un 

impulso en la tecnología. En otras palabras, no están involucradas las 

distribuciones institucionales o labores de los organismos de las gestiones 

públicas. Los planes de gobierno digital pueden ser mejorados hasta esta fase 

sin que se produzcan asociaciones entre agencias de gobierno, pues tiene que 

ver con la automatización de los trabajos que deben cumplir de forma autónoma 

el ciudadano es empleado como vínculo entre las instituciones (Armas y Armas, 

2016). 

En línea con el tema, los impactos de la lealtad en la satisfacción del 

beneficiario estuvieron representados por el alcance del método de e-Gob; el 

cual se refirió a la calidad de la información, del mecanismo y del servicio, 

asimismo, las entidades necesitan garantizar la calidad de la tecnología de 

información y de los procedimientos con el objeto que la población posea un sitio 

novedoso para su participación, mediante la ventaja de la utilización del internet 

(Medina-Quintero, et. al 2021). 
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A través del punto de vista del ciudadano, pueden ser definidos la calidad 

con que operan los servicios públicos digitales ofrecidos por los gobiernos, es 

decir, si estos cumplen con los requisitos de interactividad y seguridad. En este 

sentido, hay ocho dimensiones que expandieron esta noción tales como la 

confiabilidad, lo excelente de la información y del sistema, la seguridad, 

espontaneidad, interactividad, accesibilidad y capacidad de servicio. Al mismo 

tiempo, en la calidad del diseño de los servicios de e-Gob resaltan los 

requerimientos y perspectivas de las personas que interpretan la efectividad 

funcional y administrativa de estos, asimismo, investigaciones exponen que el 

servicio de calidad orienta a la satisfacción conforme un recurso para lograr el 

continuo empleo de los canales electrónicos (Medina- Quintero et al., 2021). 

En Perú, el Índice de Desarrollo del Gobierno Electrónico señaló que de 190 

naciones esta se encuentra en la posición 82. Por su parte, este reporte 

evidencia  que en el área de los servicios en línea está a medias, igualmente que 

es primordial tener un soporte de telecomunicaciones apropiado y se obtuvo una 

nota correspondientemente efectiva con relación a los trabajadores (Oficina 

Nacional de Gobierno Electrónico e Informática, en adelante [ONGEI], 2013, 

p.85). Desde el 2006, se instauró la Agenda Digital en que el desarrollo de esta

se realizó con la mejora de los sitios virtuales en pro de los nexos entre el Estado, 

los habitantes y las organizaciones. Es por ello, que fue elaborado Portal de 

Servicios al Ciudadano y Empresas (PSCE), el cual está agregado al Portal del 

Estado Peruano (PEP) a manera de mecanismo de indagación en la web acerca 

de los procesos, requerimientos y derechos determinados en el Texto Único de 

Procedimientos Administrativos, en adelante [TUPA] de las instituciones de la 

Administración Estatal (ONGEI, 2013, p.36). 

Dentro del marco investigativo, este ministerio del Perú une e incorpora a la 

nación, promueve el progreso económico social, la inclusión regional, nacional, 

e internacional, favorecer el comercio, la reducción de la miseria y, sobre todo, 

la felicidad de las personas. También está de acuerdo con los gobiernos locales 

y regionales. 
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El presente estudio tuvo su origen en los problemas que tenían los usuarios 

cuando debían acudir físicamente a la sede del ministerio y al Banco de la 

Nación. Con la plataforma TUPA Digital, ahora se puede solicitar y pagar en 

cualquier momento y en cualquier lugar. Es una plataforma virtual que interactúa 

con sistemas como SUNAT, RENIEC y SUNARP para verificar de manera 

automática la información declarada por los ciudadanos para acceder a trámites 

en los sectores que compete al ministerio. 

De acuerdo con lo antes mencionado, se formula el problema general: ¿Qué 

relación existe entre la calidad de servicio, (en adelante c.s), y la satisfacción del 

usuario, (en adelante s.u), en el uso de canal TUPA Digital en un ministerio del Perú 

- 2022?, y como problemas específicos: (i) ¿Qué relación existe entre la fiabilidad 

y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022? (ii) 

¿Qué relación existe entre la                        capacidad de respuesta y la s.u en el uso del canal 

TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022? (iii) ¿Qué relación existe entre la 

seguridad y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú - 

2022? y (iv) ¿Qué relación existe entre la empatía y la s.u en el uso del canal TUPA 

Digital en un ministerio del Perú - 2022? 

La investigación se justificó teóricamente puesto que se brindó información 

con respecto a las variables de estudio, lo cual fue fundamental para determinar 

la relación entre estas y proporcionar conocimiento de la situación actual sobre la 

perspectiva de los usuarios en el uso del canal TUPA Digital. En la práctica, la 

exploración se justificó, ya que permitió determinar el funcionamiento del canal 

digital en cuestión y promoverá la solución a dificultades que los usuarios puedan 

manifestar sobre la c.s y su satisfacción en la utilización de esta. El estudio se 

justificó metodológicamente, dado que las variables fueron medidas a través de 

hipótesis, las cuales contribuirán a determinar si hay relación directa y 

significante en la c.s y la s.u referente al uso del canal TUPA Digital en un 

ministerio del Perú - 2022. 

De otro lado se establece como objetivo general: Determinar la relación entre 

la c.s y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022; 
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y como objetivos específicos: (i) Determinar la relación entre la fiabilidad y la s.u  

en el uso del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022; (ii) Determinar  la 

relación entre la capacidad de respuesta y la s.u en el uso del canal TUPA Digital 

en un ministerio del Perú - 2022; (iii) Determinar la relación que  existe entre la 

seguridad y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú - 

2022 y (iv) Determinar la relación entre la empatía y la s.u en el uso del canal 

TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022. 

Por último, en cuanto a la formulación de la hipótesis general: Existe relación 

directa y significativa entre la c.s y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en un 

ministerio del Perú - 2022; y como hipótesis específicas: (i) Existe relación entre 

la fiabilidad y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú -

2022; (ii) Existe relación entre la capacidad de respuesta y la s.u en el uso del 

canal TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022; (iii) Existe relación entre la 

seguridad y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú – 

2022; (iv) Existe relación entre la empatía y la s.u en el uso del canal TUPA Digital 

en un ministerio del Perú - 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

A nivel internacional Gómez, et. al (2022), en el siguiente artículo, explicó el 

efecto de las medidas de prevención de COVID-19 en la c.s de salud, el valor 

percibido y la s.u a través del modelo de ecuaciones estructurales. El diseño del 

estudio fue cuantitativo, la muestra estuvo conformada por 271 personas, todos 

usuarios de los servicios de salud a los que se aplicó la encuesta. Los resultados 

muestran confianza en los procedimientos de seguridad de COVID-19 y 

satisfacción del paciente, lo cual es significativo. Por tanto, se constató que, a 

mayor confianza en las medidas de seguridad establecidas en el protocolo para 

acceder, tratar o protegerse frente al COVID-19, mayor es la satisfacción de los 

usuarios con el centro médico. 

Monroy & Urcádiz (2019), la presente investigación tuvo como objetivo 

determinar la percepción promedio de la calidad en el servicio y su incidencia en 

las medias de la satisfacción del cliente en 54 restaurantes. El método que se 

implementó fue la encuestas que se aplicó a los comensales evaluando cinco 

dimensiones (instalaciones, capital humano, accesibilidad, atmósfera y la 

comida) y los tipos de especialidades de restaurantes. Los resultados que se 

alcanzaron es que las dimensiones de la c.s y satisfacción del cliente no revelaron 

diferencias significativas, exceptuado el factor atmósfera y comida. Finalmente, se 

concluyó que es necesario desarrollar el análisis estratégico del servicio para 

empresarios. 

Piña et. al (2018), el objetivo del estudio fue evaluar el impacto de la c.s en 

la satisfacción del cliente, el estudio es descriptivo-evaluativo, la muestra 

comprendió 194 clientes que recibieron la encuesta utilizando como herramienta 

de trabajo el modelo SERVQUAL. Los resultados concluyeron que la c.s que 

brindó la empresa repercute en la satisfacción del cliente, lo que provocará que 

la dirección de la empresa dirija sus esfuerzos para mejorar la c.s 

Calás et. al (2019), el objetivo de este estudio fue evaluar el comportamiento 

de la satisfacción de los clientes hacia el servicio de alimentación en los hoteles 

de Cuba como destino a partir de una encuesta especializada. La muestra 
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incluye hoteles de 3, 4 y 5 estrellas en 8 regiones turísticas del país. Los 

resultados indicaron que los atributos más percibidos por los clientes fueron el 

trato y la amabilidad, la presencia personal y la profesionalidad. La relación 

calidad/precio resultó ser la más depreciada. El análisis factorial reveló la 

existencia de tres dimensiones (producto, personal y entornos) que explicaban 

la varianza total. 

Por otro lado, Soto (2018) en el estudio sobre el rol del gobierno electrónico, 

planteó como objetivo el derecho de Acceso a la Información Pública, haciendo 

referencia al deber del Estado, quien tienen a su cargo información, también se 

tiene al ciudadano quien concreta un tipo de control y por ende el control, 

participando activamente en asuntos de interés nacional. Su tipo de investigación 

fue cuantitativo y concluyó que las tecnologías utilizadas por la Administración 

Pública brindan eficiencia y eficacia en los servicios al ciudadano, optimizando 

los procesos administrativos en beneficio del ciudadano. 

A nivel nacional se considera a Aspajo (2018), en su investigación tuvo el 

propósito de establecer la relación entre la c.s y la s.u externo en la gestión de los 

ingresos tributarios y administrar una ciudad. El diseño fue no experimental y la 

muestra de 369 externos y se utilizó como herramienta un cuestionario. 

Finalmente, el autor concluyó que hay una correlación positiva entre la c.s y la s.u. 

Espinoza (2018), el objetivo del estudio fue determinar la satisfacción del 

cliente externo sobre la calidad de atención en la Escuela Académico Profesional 

de una universidad en Pimentel. La metodología aplicada fue mixta, la muestra 

fue 235 estudiantes a quienes se le aplicó cuestionario de 32 ítems. Finalmente, 

se concluyó que hay relación entre la satisfacción del cliente externo y la calidad 

de atención. 

Huaycochea (2018), la siguiente investigación tuvo como objetivo determinar 

la relación que existe entre la c.s y la s.u externo. El método de estudio fue 

descriptivo, se empleó la encuesta y la muestra fue 2.152 usuarios externos. 

Finalmente se concluyó que entre los metamorfismos calidad de atención y 

satisfacción de la relación directa con la c.s variables y s.u externo en el área de 
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emergencia del Hospital. 

Moreno (2019), el estudio trató en identificar la variación del promedio de la 

satisfacción del cliente en proporción al promedio de la calidad del servicio de 

internet. El diseño fue no experimental correlacional, se aplicó la encuesta a 13 

usuarios de internet. Finalmente, se concluyó que el promedio de la calidad del 

servicio de internet influye en proporción al promedio de la satisfacción del 

cliente. 

Rosales (2018), el propósito de su estudio fue determinar la relación entre la 

c.s y la s.u de un establecimiento de emergencia. El estudio fue descriptivo, el 

instrumento empleado el cuestionario dirigido a 43 usuarias que reciben servicios 

del Centro. Los resultados muestran que hay correlación significante y directa 

entre la variable c.s y la s.u. Finalmente, la variable nivel c.s es mayoritariamente 

“Alta”; al igual que la variable s.u. 

A continuación, respecto al marco teórico se mencionó las teorías generales 

y sustantivas iniciando con la c.s definida como la percepción que ocasiona en 

el cliente el cumplimiento sus expectativas cuando hacen uso de un servicio 

(Obregón et. al, 2021; Izquierdo, 2021). También se define como una 

organización, indistintamente su naturaleza (pública, privada o social) cuyo 

propósito persigue implementar diversas estrategias que intentan complacer las 

necesidades de los usuarios, indistintamente sean estos internos o externos, 

para lograr la fidelidad y además conseguir que sean recomendados los servicios 

que se ofrecen (Alcas et al., 2019; Carrillo et al., 2016). Debe destacarse, que 

además este compuesto por varias dimensiones, que tienen un rol importante 

cuando se contrata un servicio.  

Fiabilidad de la empresa debe prestar un excelente servicio desde el inicio, 

dando una respuesta oportuna al cliente, con la que logre construir la 

confiabilidad en la marca (Dunn, 2020; Calderón et. al, 2021). Este es un aspecto 

que está vinculado a la manera como la empresa ha ejecutado sus labores 

habitualmente en la que construye la imagen sobre si realmente cumple con todo 

lo que oferta (Bustamante et al., 2019; Cadena, 2018). De manera que, esta 
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resulta de haber creado una conducta empresarial que se transforma en su 

cultura, donde el entorno que rodea a la empresa reconoce su el fiel cumplimiento 

de sus ofertas, y que además tiene una excelente capacidad de entenderse con 

el cliente y proseguir juntos (Wang et al., 2021; Apaza, 2019). 

La capacidad de respuesta está relacionada con la velocidad en la que la 

empresa pueda dar solución al requerimiento, y que, además, el servicio sea 

realizado dentro del periodo de tiempo que fue convenido (Pincay y Parra, 2020; 

Martínez y El Kadi, 2019; Guerrero et. al, 2018); por lo que indica la rapidez y lo 

eficiente que puede ser una empresa cuando responde a las solicitudes de 

servicios realizadas (Lu et. al, 2019). Cabe destacar que, no solo es responder 

dentro de determinado tiempo, sino que esa respuesta sea oportuna, coherente 

y que esta sea realizada de la forma debida (Adebayo, 2022). 

La seguridad es aquel reconocimiento que realiza el usuario sobre el servicio 

con las debidas garantías de que este será realizado de forma idónea donde se 

da proyección de la actitud personal y se da a demostrar el conocimiento que se 

posee de determinada área. (Markakis et al., 2019), Sintetizando, es la impresión 

que los trabajadores muestran de que realizan un trabajo de excelencia o no 

(Contreras, 2021). Desde otra óptica, se presenta que también se conoce como 

una disciplina útil para disminuir todo tipo de riesgos, predominando la 

prevención, aplicándose medidas que contribuyen a que toda gestión o servicio 

sea prestado alejado de los riesgos (McIlwraith, 2021). 

La empatía es aquella que surge de la capacidad que tienen los empleados 

a fin de coadyuvar en la resolución del problema que es planteada por los clientes 

a través de brindarles atención personalizada (Olokundun et al., 2020), por lo 

que está referido a la forma como el trabajador muestra que ha comprendido el 

requerimiento que realiza el cliente y la importancia que este le da (Gutiérrez, 

Vásquez y Vilca, 2019). Es una capacidad en la que los colaboradores muestran 

que han comprendido lo que los usuarios necesitan y que, en función a ello, 

realizan un trabajo colaborativo que este centrado en lograr tal propósito (Dey, 

et. al, 2021; Silvana et al., 2016). 
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De manera que, conforme a los estudios citados, la calidad de servicio este 

elemento que surge de la percepción del cliente, parte de la experiencia de acudir 

a la empresa, evidente e íntimamente relacionadas con el cumplimiento de las 

expectativas, sobre la forma como la empresa cumple con lo acordado y el trato 

que recibe, con las que el cliente evalúa formando su propia convicción, 

emitiendo sus recomendaciones a otras personas. 

Prosiguiendo el abordaje teórico de la presente investigación se desarrolló 

la variable satisfacción del usuario, comprendiéndose por esta como el 

sentimiento generado en el ánimo de una persona, cuando esta contrasta el 

rendimiento percibido con sus expectativas luego de recibido el servicio (Park et 

al, 2020; Arias y Valdivia, 2021). De igual manera, esta se constituye en un 

requisito para fidelizar al cliente y posicionarse en el mercado (Culqui y Callao, 

2021), además, puede definirse también como una actitud que asumen los 

clientes con la empresa o hacia un servicio en particular, en la que las personas 

tienen la sensación de que ha sido satisfecha sus necesidades y que sus 

expectativas fueron cumplidas (Santistevan y Escobar, 2021). 

De manera que la s.u, es una señal que permite calcular la relación del 

cliente con la empresa, a los fines de determinar si esta es buena o no, que 

generalmente es realizada a través de una encuesta post venta, donde los 

clientes informaran su nivel de satisfacción; debe destacarse, que este es un 

aspecto de suma importancia empresarial, puesto que la compañía consigue 

cubrir  las necesidades del cliente, además cubre debidamente las expectativas, 

lograra fidelizarlo y posicionarse dentro del mercado. 

Ahora bien, la relación y comunicación, consiste en realizar un conjunto de 

procesos que tienen el propósito de divulgar la información tanto dentro como 

fuera de la corporación, para que todas las personas los asuntos de su interés, 

dándole accesibilidad a la comunicación por medio del empleo de estrategias de 

marketing, en la que se ofrece distintas ventas, publicidad en general y atención 

al cliente (Ali et al., 2021; Chamba et. al, 2018). Las relaciones permiten que sea 

fortalecido el vínculo entre el cliente y la organización, identificándose con esta, 
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y que solo puede ser logrado por el acto comunicativo, con el que se impacta o 

se deja determinada impresión en los clientes (Kim, 2021). De manera, que 

comunicarse resulta de mucha importancia, ya que permite que los clientes 

interacciones con la empresa que le presta un servicio, en el que es escuchado 

para considerar todas las opiniones que los clientes produzcan sobre la 

satisfacción que pudieran tener, e inclusive en el que pueden llegar a realizar 

recomendaciones para mejorar la calidad del servicio prestado (Lee, 2022). 

Además, es importante señalar que la información y apoyo, son todos 

aquellos arreglos flexibles que se conciertan entre diferentes empresas o 

compañías, para que de forma conjunta bien sea utilicen las mismas 

instalaciones o que solucionen una problemática que ha sido planteada por algún 

cliente, ya que, en algunos casos, puede presentarse que, para la solución de un 

asunto, sea indispensable la intervención de otra empresa especializada (Dunn, 

2020). En estos casos, resulta de gran importancia que las organizaciones 

tengan una fluidez comunicacional abierta, que permitan realizar sus operaciones 

en forma oportuna y eficiente, por lo que la cooperación, apoyo y colaboración 

reciproca debe caracterizarles (Delanoy y Kasztelnik, 2020). Asimismo, debe 

tenerse presente, que todo el flujo comunicacional interno de la empresa debe 

estar funcionando a cabalidad, puesto que ello permitirá que los colaboradores se 

integren en dar todo el apoyo necesario durante la prestación del servicio 

(Damayanti et al., 2019). 

Finalmente, es importante tener una adecuada organización de servicios, 

que debe estar compuesta por unas dos o más personas, quienes tendrán una 

meta común y unos claros objetivos que perseguir (Rane y Majid, 2021). Debe 

destacarse, la organización ha de ser coherente, por lo que para el logro de los 

objetivos organizacionales sus miembros deben adoptar comportamientos que 

coadyuven a alcanzar las metas, siendo necesarios establecer roles y funciones 

(Rane y Majid, 2021). Y aquellas actividades a realizar, deberán ser 

desarrolladas de acuerdo con una programación, conforme a los protocolos que 

la organización ha establecido previamente, que resultarán de fundamento en la 

elección de opciones, por lo que la participación de cada miembro será 
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indispensable para el correcto desarrollo del servicio (Kaur, Singh y Singh, 2019). 

En definitiva, toda empresa prestadora de servicio debe mantener una 

relación sana y equilibrada con sus clientes, donde se le permita comunicarse de 

forma abierta, en la que se pueda medir la percepción que tiene el cliente de la 

empresa, a los fines de hacer las mejoras correspondientes; al igual que es 

importante que se tenga una información actualizada de los trámites realizados, 

para que sirva de  orientadora de todos los colaboradores y se pueda mejorar la 

capacidad de respuesta, dentro de un servicio que este organizado, que funcione 

con un programa coherente en la que sean atendidos todos los requerimientos 

de los clientes de manera organizada, diseñando múltiples estrategias de mejora 

de calidad que satisfagan a sus usuarios. 
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III. METODOLOGÍA 

 
3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

El estudio fue cuantitativo pues centra la información en la compilación y la 

indagación de datos cuantitativos, moldeada por un enfoque deductivo que hace 

hincapié en las pruebas teóricas, moldeada por filosofías econométricas, 

experiencia y prueba. Asimismo, fue aplicada debido a que se distingue por 

aplicar conocimientos teóricos para la búsqueda de soluciones a problemáticas 

existentes.  

Fue de nivel descriptivo, debido a que se incluyó, describió, registró, analizó 

y explicó la esencia real y la elaboración o los procesos de los eventos. El foco 

está en las conclusiones que gobiernan o cómo funciona una persona, grupo o 

cosa en el presente. Asimismo, es correlacional ya que permitió precisar la 

relación que hay entre las variables c.s y s.u al realizar su medición estadística. 

El estudio fue de diseño no experimental, porque durante su indagación el 

investigador no realiza acciones afecten el fenómeno de estudio, para proceder 

generar sus conclusiones o los datos del trabajo de donde obtiene resultados 

que son interpretados. De tal manera que en la investigación no experimental 

quien realizar la investigación realiza una observación del contexto de cómo se 

desarrolla el fenómeno, analizándolo para obtener la información (Hernández-

Sampieri y Mendoza, 2018). 

De la misma manera, tiene un diseño de corte transversal, porque tiene la 

intención de hacer la explicación de sus variables, examinado la incidencia e 

interrelación durante de determinado tiempo, siendo similar a la captación de una 

imagen sobre un acontecimiento (Del Castillo et. al, 2014). 
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3.2. Variables y operacionalización. 

Variable 1: Calidad de servicio 

 En cuanto a la definición conceptual, es definida como aquella descripción

que logran conseguir las empresas para realizar la medición y evaluación

del servicio que realizan, que les sirve de base para construir nuevas

estrategias con el fin de lograr los objetivos empresariales (Ramos et al.

2020).

 En cuanto a la definición operacional, se midió bajo 5 dimensiones:

Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatía.

 Se definió 12 indicadores:  orientación clara, tiempo de atención, horario

adecuado, información precisa, atención oportuna, comportamiento de los

empleados, conocimiento personal, confianza, atención del personal,

lenguaje sencillo, afabilidad en la negociación, percepción de

necesidades.

 La escala de medición fue el rango de medida ordinal de tipo Likert.

Variable 2: Satisfacción del usuario 

 En cuanto a la definición conceptual, es la apreciación que el usuario tiene

sobre la experiencia tenida durante el proceso del servicio que fue

prestado que construye luego de finalizado (Bordin et al., 2017).

 En cuanto a la definición operacional, se midió bajo 3 dimensiones:

relación y comunicación, información y apoyo, organización de servicios.

Cada dimensión posee indicadores, que se miden con el sondeo. con un

rango de medición ordinal de tipo Likert.

 Se definió 6 indicadores: percepción de atención, educación, interés en

atención, orientación, capacidad de respuesta, funcionamiento del

programa.

 La escala de medición fue el rango de medida ordinal de tipo Likert.
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3.3. Población, muestra y muestreo 

La población es aquella cantidad total de cada componente estudiado que 

puede ser estimado de forma hipotética, comúnmente conocido como universo 

(Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). De acuerdo con lo anterior, una 

población es la suma de todos los segmentos posibles, que construyen el 

universo que es evaluado u observado, que en esta investigación están 

compuesto por 1042 usuarios de los usuarios inscritos en la casilla electrónica 

del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú. 

La muestra es la disposición de cada componente concebible que puede 

observarse o estimarse hipotéticamente; a veces se conoce como el universo 

(Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). Para establecer la muestra se utilizó la 

fórmula estadística (Anexo 5) considerando la población desconocida. Siendo n: 

280 usuarios del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú. 

El muestreo es por conveniencia, para ello se utilizó los siguientes criterios 

de inclusión, se consideró todos los individuos que aspiraron intervenir en el 

estudio, se considerará personas entre 18 y 64 años. Como juicio de exclusión, 

aquellas personas con negativa a colaborar en la investigación o no quieran 

firmar el consentimiento informado, personas enfermas, usuarios que no cuenten 

con las herramientas tecnológicas para participar, mayores de 65 años. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
 

La investigación usó como técnica de recopilación de datos la encuesta, con 

que se efectúa la compilación de la información que es suministrada por las 

contestaciones que los clientes aportan a la organización. De manera que, con 

la encuesta se busca explorar, indagar y realizar la recopilación de datos, por 

medio de pesquisas directas o de forma indirecta que condujeran a los puntos 

que se indagan en la investigación (Cohen y Gómez, 2019). 
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A los fines de lograr obtener la información, se utilizó el cuestionario como 

herramienta de recopilación de información, para efectuar medición en ambas 

variables en análisis: tanto calidad de servicio como satisfacción del usuario. 

Sobre ello, Tamayo y Tamayo (2017), sostienen que el cuestionario resulta ser 

instrumento útil para recopilar datos que permitirá realizar la medición de estos. 

 

La encuesta Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) la define como un tipo 

de estudio, que profundiza en detalle la disposición de la investigación, por medio 

de una tarjeta, en la que están identificados los factores y marcadores de la 

investigación, con la finalidad de recabar datos que validen las hipótesis que se 

plantearon en la investigación. Por lo que a fin de realizar la medición de las 

respuestas que fueron suministradas por los usuarios se empleó la escala Likert, 

contentiva de 5 niveles de reacción: Total Acuerdo (TA), Acuerdo (A), Indiferente 

(I), Desacuerdo (D), Total Desacuerdo (TD). Según Cohen y Gómez (2019), toda 

escala Likert está compuesta por cada disposición de cosas que siendo 

introducidas permiten obtener articulaciones o juicios que emanan de las 

contestaciones de los usuarios. 

Se utilizó el modelo Servperf cuyo nombre es en atención a la estimación del 

rendimiento (Service Performance) para medir y evaluar la calidad del servicio, 

teniendo una metodología establecida de ítems con dimensiones usados por la 

herramienta Servqual, solamente diferenciado por eliminación de la parte de la 

cual está referida a aquellas expectativas que surgen de los clientes. Cabe 

señalar, que es una herramienta ampliamente aceptada y validada 

internacionalmente (Anexo 6). Desde entonces, según Parasuraman et al. (1988) 

mostró que la herramienta Servqual tiene valor de contenido. (p. 28). 

Respecto a la confiabilidad, debe señalarse que esta consiste en aquella 

capacidad de que los resultados que se generen resulten ciertos y valederos, 

que cuando se use un instrumento estimatorio similar puedan ser comparados 

dentro de un tiempo análogo (Puente - Díaz y Cavazos, 2018). De manera, que, 

a los fines de realizar la medición del nivel de confiabilidad, fue utilizado el 

coeficiente de calidad que resulta en la aplicación de las pruebas, conocido como 

prueba del coeficiente Alfa de Cronbach, cuyo propósito es medir la confiabilidad 
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por medio de una escala de estimación, donde se realiza la media de correlaciones 

de todos los factores que componen la escala (Cohen y Gómez, 2019). 

Puntualizándose que esta investigación realizó la aplicación del instrumento en 

una población piloto la cual se efectuó a 50 usuarios y contendrá características 

totalmente símiles. El coeficiente de Cronbach (Anexo 7) logrado es 0,975, el 

cual es excelente evidenciándose la consistencia interna de los ítems analizados 

y procede su aplicación. 

3.5. Procedimientos 

El procedimiento emerge con la revisión de la bibliografía referente de las 

variables de estudio en los artículos científicos, referencias de bibliografía y links 

los que van a permitir la adecuada comprensión de las teorías más relevantes y 

trascendentales del estudio. Posteriormente, se recopilaron los datos de los 

usuarios del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú previa autorización de la 

entidad y de los sujetos de estudio a través de un cuestionario. 

3.6. Método de análisis de datos. 

Después que se aplicaron los instrumentos, se extrajo del formulario Google, 

la base de datos mediante el programa Excel, se verificó el correcto llenado de todas 

las interrogantes, para proceder luego a exportarlo al software SPSS 26, donde se 

procesaron y analizaron los datos, obteniendo los niveles de las variables mostrando 

las tablas de frecuencia, porcentaje y figuras, con el uso de un estadístico que 

permitió realizar la determinación de la correlación entre variables, conocido como 

Rho de Spearman. 

 

3.7. Aspectos éticos 

Se revisó el código de ética de la UCV, el artículo 3º. De los principios de ética 

en investigación, se consideran aspectos referidos en cuanto a la autonomía, la 

beneficencia, la idoneidad profesional y científica, moralidad humana, justicia, 

respeto por la integridad intelectual, la responsabilidad y la transparencia. Por otra 

parte, lo tocante a las normativas éticas para el progreso de la investigación, en su 
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artículo 4º. La investigación con personas, en la que se asegura la no divulgación 

de los datos privados y se mantiene el secreto los datos para eludir la identificación 

de las personas. Se toma en cuenta el artículo 7º, de la publicación de las 

investigaciones se mantiene en incógnito la denominación de la institución donde 

tuvo lugar la investigación.
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IV. RESULTADOS 

 
4.1 Resultados descriptivos 

 

En el análisis de las variables de investigación se describen las resultantes 

de la variable c.s, considerando las respuestas de los encuestados del ministerio, 

estos datos fueron calculados con el software matemático SPSS 26, tal como se 

indica a continuación. 

 

Figura 1 

Variable1: Calidad de Servicio 

 

 
   Nota. Resultados de la variable1: Calidad de Servicio 

 
 
Según Figura 1, se demuestra la variable c.s, en la que de los 280 usuarios 

entrevistados; 254 participantes que constituyen el 90.7% manifestaron estar en 

acuerdo con la calidad de servicio y 14 personas que comprenden el 5% se inclinan 

por estar en total acuerdo y 12 personas que involucran el 4,3% indicaron ser 

indiferente. 
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Resultados descriptivos de la variable calidad de servicio por dimensiones  
 
Figura 2 

Variable1: Calidad de servicio por dimensiones 

 

 

Nota. Variable1 Calidad de servicio por dimensiones. 

 
En la Figura 2, se constata la variable c.s por dimensiones, la dimensión fiabilidad 

de los 280 encuestados 222 usuarios que representan el 79,3% perciben estar en 

acuerdo, 36 personas que comprenden el 12,9% se inclinan por ser indiferente, 20 

personas que representan el 7,1% consideran estar en total acuerdo y 2 persona 

que refleja el 0,7% está en desacuerdo; para la segunda capacidad de respuesta 

de 280 encuestados 238 individuos la cual representa el 85% tiene una apreciación 

de acuerdo, seguidamente, 23 personas que representan el 8,2% consideran estar 

en total acuerdo y 19 usuarios que representan el 6,8% tienen una percepción de 

indiferente, la tercera dimensión seguridad de los 280 encuestados 249 usuarios 

que representan el 88,9% perciben estar en acuerdo, 16 personas que comprenden 

el 5,7% se inclinan por estar en total acuerdo, 14 personas que representan el 5% 

consideran ser indiferentes y 1 usuario que abarca el 0,4% indica estar en 

desacuerdo, por último, la dimensión empatía de 280 partícipe encuestados 248 

persona con el 88,6% tiene una apreciación en estar en acuerdo, de igual manera, 

22 usuarios que contiene el 7,9% consideran estar en total acuerdo y 10 

participantes que comprende 3,6% mantienen una actitud indiferente. 

 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

Fibialidad Capacidad de
Respuesta

Seguridad Empatía

0.7 0 0.4 0

12.9
6.8 5 3.6

79.3
85

88.9 88.6

7.1 8.2 5.7 7.9

Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total Acuerdo



22  

Resultantes descriptivos de la variable satisfacción del usuario 

 
 Figura 3 
 Variable 2: Satisfacción del usuario 

 
   Nota. Variable 2 satisfacción del usuario 

En la Figura 3, se analiza la variable 2, s.u, esta indica que de los 280 usuarios 

encuestados; 249 personas que representan el 88,9% manifestaron estar en 

acuerdo con la satisfacción del usuario y 19 personas que comprenden el 6,8% se 

inclinan por estar en total acuerdo y 12 personas que involucran el 4,3% indicaron 

ser indiferente.
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Resultantes descriptivos de la satisfacción del usuario por dimensiones  

 

Figura 4 

Variable 2 satisfacción del usuario por dimensiones. 

 

Según Figura 4, se constata las dimensiones de la variable s.u, la dimensión 

relación y comunicación de 280 encuestados 171 usuarios que representan el 

61,1% perciben estar en acuerdo, 55 personas que comprenden el 19,6% se 

inclinan por estar en total acuerdo, 52 personas que representan el 18,6% 

consideran estar indiferente y 2 persona que refleja el 0,7% está en desacuerdo; 

para la segunda dimensión información y apoyo de los 280 encuestados 152 

usuarios que representa el 54,3% tiene una apreciación de estar en acuerdo, 

seguidamente, 98 personas que representan el 35% consideran estar en total 

acuerdo y 29 usuarios que representan el 10,4% tienen una percepción de 

indiferente, finalmente la tercera dimensión organización de servicios de los 280 

encuestados 195 usuarios que representan el 69,6% perciben estar en acuerdo, así 

mismo, 43 personas que comprenden el 15,4% se inclinan por ser indiferente, de 

igual modo 40 personas que representan el 14,3% manifestaron total acuerdo y por 

último 2 usuarios que comprende el 0,7% indican estar en desacuerdo. 
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Prueba de normalidad  

Norma de decisión  

Dada la Significancia < 0.05, Se afirma Ha, los datos no se distribuyen 

normalmente, el estadístico utilizado es el Rho de Spearman. Dada la Significancia 

> 0.05, se afirma la Ho, los datos presentan distribución normal, el estadístico a 

emplear es Pearson.  

Tabla 1 

Comprobación de Normalidad 

 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Calidad de Servicio ,459 280 ,000 ,407 280 ,000 

Satisfacción del Usuario ,462 280 ,000 ,449 280 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Nota: Esta tabla muestra la Comprobación de Normalidad 

Según Tabla 1. Presentó el estudio estándar, evidencia la muestra utilizada la cual 

es 280, mayor a 50 se analizará con Kolmogorov-Smirnov; la significancia obtenida 

es 0.000, o < 0,05, se acepta Ha, lo que señala los datos no se distribuyen 

normalmente y el estadístico aplicable es el Rho de Spearman. 

Prueba de hipótesis general 

En el siguiente estudio se empleará la estadística inferencial con la finalidad de 

efectuar la comparación de las hipótesis en estudio utilizando el estadístico de 

Spearman.  

Hg: Existe una relación directa y significativa entre la c.s y la s.u en el uso del canal 

TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022. 
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Tabla 2 

Contrastación de la hipótesis general 

Calidad de 
Servicio 

Satisfacción 
del Usuario 

Rho de 
Spearman 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente 

de correlación 

     1.000  ,881** 

Sig. (bilateral)  .   .000 

N  280   280 

Satisfacción del 

Usuario 

Coeficiente 

de correlación 

,881**   1.000 

Sig. (bilateral)  .000  . 

N   280   280 

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

Nota: Esta tabla muestra la contrastación de la hipótesis general. 

Según Tabla 2, evidencia la Sig. lograda es 0,000 el cual es < 0.05, por 

consiguiente, se afirma la Ha. En este sentido, existe una correlación directa y 

significante entre la c.s y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en un ministerio del 

Perú - 2022. 

Por otra parte, la correlación es positiva, dado que el coeficiente resultante es 0,881, 

igualmente el coeficiente su magnitud (Anexo 11), presenta una relación positiva 

alta. Interpretándose que cuando la c.s es buena, también es buena la s.u. 

Hipótesis específicas 

H1: Existe relación entre la fiabilidad y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en un 

ministerio del Perú - 2022. 

Ho: No existe relación entre la fiabilidad y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en 

un ministerio del Perú - 2022. 
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Tabla 3 

Contrastación de la Hipótesis especifica 1 

 Fiabilidad 
Satisfacción 
del Usuario 

 
 
 

Rho de 
Spearman 

Fiabilidad Coeficiente 
de 
correlación 

1.000       ,715** 

Sig. 
(bilateral) 

       .         .000 

N     280            280 

Satisfacción 
del Usuario 

Coeficiente 
de 
correlación 

,715**       1.000 

Sig. 
(bilateral) 

.000               . 

N    280            280 

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

 

La Tabla 3, denota que, el p-valor= 0,000 esta es < 0.05, se afirma la Ha, por lo que 

existe relación entre la fiabilidad y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en un 

ministerio del Perú - 2022. Asimismo, la relación es positiva, el coeficiente es 0,715, 

además el coeficiente su magnitud (Anexo 11) evidencia una relación positiva alta. 

traduciéndose que cuando la fiabilidad es buena, en esa proporción es buena la 

s.u. 

 

Hipótesis específica 

H2: Existe relación entre la capacidad de respuesta y la s.u en el uso del canal 

TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022. 

Ho: No existe relación entre la capacidad de respuesta y la s.u en el uso del canal 

TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022. 
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Tabla 4 

Contrastación de la Hipótesis especifica 2 

 

Capacidad de 

respuesta 

Satisfacción 

del Usuario 

 
 
 

Rho de 
Spearman 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente 
de 
correlación 

1.000          ,722** 

Sig. 
(bilateral) 

       .           .000 

N     280              280 

Satisfacción 
del Usuario 

Coeficiente 
de 
correlación 

,722**         1.000 

Sig. 
(bilateral) 

.000                 . 

N    280              280 

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

 

En la Tabla 4, se observa que, la p-valor es 0,000 se acepta la Ha, es decir, existe 

relación entre la capacidad de respuesta y la s.u en el uso del canal TUPA Digital 

en un ministerio del Perú - 2022. Por otro lado, la relación es positiva, ya que el 

coeficiente es 0.722 y positivo (Anexo 11), es una relación altamente positiva. En 

otras palabras, que cuando la capacidad de respuesta es buena, también es buena 

la s.u. 

 

Hipótesis específica 

H3: Existe relación entre la seguridad y s.u en el uso del canal TUPA Digital en un 

ministerio del Perú - 2022. 

Ho: No existe relación entre la seguridad y s.u en el uso del canal TUPA Digital en 

un ministerio del Perú - 2022. 
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Tabla 5 

Contrastación de la Hipótesis especifica 3 

 Seguridad 

Satisfacción 

del Usuario 

 
 
 

Rho de 
Spearman 

Seguridad Coeficiente 
de 
correlación 

1.000          ,741** 

Sig. 
(bilateral) 

       .           .000 

N     280              280 

Satisfacción 
del Usuario 

Coeficiente 
de 
correlación 

,741**         1.000 

Sig. 
(bilateral) 

.000                 . 

N    280              280 

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

 

En la Tabla 5, se observa que, p-valor es 0,000 se acepta la hipótesis de la 

investigación, es decir; existe relación entre la seguridad y la s.u en el uso del canal 

TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022. Por otro lado, la relación es positiva, 

ya que el coeficiente obtenido es 0.71 y positivo, (Anexo 11), es una relación 

altamente positiva. En otras palabras, cuando la seguridad es buena, la s.u también 

lo es. 

 

Hipótesis específica 

H4: Existe relación entre la empatía y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en un 

ministerio del Perú - 2022. 

Ho: No existe relación entre la empatía y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en 

un ministerio del Perú -2022. 
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Tabla 6 

Contrastación de la Hipótesis especifica 4 

 Empatía 

Satisfacción 

del Usuario 

 
 
 

Rho de 
Spearman 

Empatía Coeficiente 
de 
correlación 

1.000          ,726** 

Sig. 
(bilateral) 

       .           .000 

N     280              280 

Satisfacción 
del Usuario 

Coeficiente 
de 
correlación 

,726**         1.000 

Sig. 
(bilateral) 

.000                 . 

N    280              280 

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

 

 

En la Tabla 6, se observa que, la p-valor es 0,000 el cual es menor 0.05, es decir: 

existe relación entre la empatía y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en un 

ministerio del Perú - 2022. Por otro lado, la relación es positiva, ya que el coeficiente 

de alcance es 0.726 y positivo, (Anexo 11) es una relación altamente positiva. Es 

decir que cuando la empatía es buena, también es buena la s.u. 
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V. DISCUSIÓN

En cuanto al objetivo general determinar la relación entre la c.s y la s.u en el uso 

del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022. Dado a que la significancia 

obtenida es 0,000 el cual es < 0.05, por lo tanto, se acepta la Ha, es decir, existe 

una relación directa y significativa entre la c.s y la s.u que utiliza el canal digital 

TUPA en un ministerio de Perú - 2022. 

En otras palabras, los usuarios manifiestan que la c.s es buena, la s.u 

también es buena; ya que el canal digital posee buena relación y comunicación con 

el usuario, brinda una respuesta acorde. Además, la información disponible se 

entiende, los usuarios están conforme con la respuesta ofrecida por la página web, 

hubo solicitud de información adicional por parte del especialista de la Dirección 

para terminar satisfactoriamente el trámite. Asimismo, el canal digital cuenta con 

una buena organización de servicios puesto que se vincula muy bien con otros 

sistemas, como SUNAT, RENIEC, SUNARP, entre otros, la página está operativa 

siempre, el formulario es de fácil y rápido llenado.  

Estos resultados son similares a los de Aspajo (2018), concluyendo que 

existe una correlación entre la c.s y la s.u, obteniendo un coeficiente de correlación 

de Spearman (rho = 728) y un valor de p de 0,000, muestra: a mejor c.s, mayor s.u, 

más positiva es la relación, y de hecho son proporcionales. 

La c.s es definida como la percepción que ocasiona en el cliente el 

cumplimiento sus expectativas cuando hacen uso de un servicio (Obregón et al., 

2021). Por lo que la c.s es un elemento que surge de la percepción del usuario, 

parte de la experiencia de acudir a la empresa, evidente e íntimamente 

relacionadas con el cumplimiento de las expectativas, sobre la forma como la 

empresa cumple con lo acordado y el trato que recibe, con las que el usuario evalúa 

formando su propia convicción, emitiendo sus recomendaciones a otras personas. 
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En cuanto al objetivo específico determinar la relación entre la fiabilidad y la 

s.u en el uso del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022. Dado a que 

la significancia obtenida es 0,000 el cual es < 0.05, por lo tanto, se acepta Ha, es 

decir, existe una relación entre la fiabilidad y la s.u en el uso del canal TUPA Digital 

en un ministerio de Perú, 2022. 

 

Es decir, cuando la fiabilidad es buena, la satisfacción del usuario también 

es buena. Dado que, la fiabilidad de la página web facilita el procedimiento a 

realizar, el tiempo de atención para llevar a cabo el trámite es rápido y el horario de 

atención está adecuado a cada persona. Esto proporciona al usuario bienestar y 

satisfacción porque puede efectuar sus trámites con prontitud y efectividad, 

permitiéndole a este el tiempo suficiente para realizar otras tareas y crea la 

confianza en el trámite ejecutado. 

 

Este resultado es similar a Espinoza (2018), los resultados obtenidos son: la 

satisfacción del cliente externo es del 58% y la calidad de atención es del 61%. Los 

criterios investigados para la satisfacción del cliente son confiabilidad (7%), 

capacidad de respuesta (57%), tangibles (62%), confidencialidad (5%) y empatía 

(62%); del mismo modo, también para la calidad de la atención en términos de 

calidad técnica (61%) y calidad funcional (60%). 

 

Finalmente, se concluye que existe una relación entre la satisfacción del 

cliente externo y la calidad de atención en 0,866 (p = 0,09). Por ende, la fiabilidad 

de la empresa debe prestar un excelente servicio desde el inicio, dando una 

respuesta oportuna al cliente, con la que logre construir la confiabilidad en la marca 

(Dunn, 2020). Este es un aspecto que está vinculado a la manera como la empresa 

ha ejecutado sus labores habitualmente en la que construye la imagen sobre si 

realmente cumple con todo lo que oferta (Bustamante et al., 2019). 

 

En cuanto al objetivo específico determinar la relación entre la capacidad de 

respuesta y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022. 

Dado a que la significancia obtenida es 0,000 el cual es < 0.05, por lo tanto, se 

acepta Ha, es decir, existe una relación entre la capacidad de respuesta y la s.u al 
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utilizar el canal TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022.  

 

Por tanto, cuando la capacidad de respuesta es buena, la s.u usuario 

también lo es. Puesto que, la página web cuenta con la información precisa para 

realizar el trámite, también posee un manual de instrucción para efectuar dichos 

trámites y la información que ofrece el TUPA Digital es oportuna y veraz. Esto hace 

que los usuarios se sientan satisfechos y conformes con la información y las 

respuestas que emita el canal digital, creando con ello garantía en sus procesos. 

 

Estos resultados son similares a Muneer et al., (2020), concluyendo que entre las 

variables de calidad de atención y s.u existe una correlación significativa del 

coeficiente de Spearman (0.650); y es el valor de p = 0.000 < 0.05); y con un 99% 

de probabilidad se valida y es válida la hipótesis de que existe una relación directa 

con las variables c.s y s.u externo en el área de emergencia del hospital preventivo 

Antonio Lorena Cusco, 2018.  

 

Asimismo, la capacidad de respuesta está relacionada con la velocidad en la 

que la empresa pueda dar solución al requerimiento, y que, además, el servicio 

sea realizado dentro del periodo de tiempo que fue convenido (Pincay y Parra, 

2020). Cabe destacar que, no solo es responder dentro de determinado tiempo, 

sino que esa respuesta sea oportuna, coherente y que esta sea realizada de la 

forma debida (Adebayo, 2022). 

En cuanto al objetivo específico determinar la relación que existe entre la 

seguridad y la s.u en el uso del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022. 

Dado que la significancia obtenida es 0,000 el cual es < 0.05, por lo tanto, se acepta 

la Ha, es decir; existe una relación entre la seguridad y la s.u que utiliza el canal 

TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022.  

 

Los usuarios manifestaron que la seguridad es buena, la s.u también lo es. Ya 

que, el personal a cargo del trámite brinda la respuesta puntual al requerimiento del 

usuario, las respuestas proporcionadas por el especialista evidencian que tiene 

conocimiento necesario referente a la dirección de gestión y el trámite que se realiza 
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por la página web es confiable. Esto permite que los usuarios no sientan 

incertidumbre al ingresar y realizar trámites en la página web, ya que el proceso 

posee medidas de seguridad digital, así como el profesionalismo con que cuentan 

los especialistas a cargo. 

 

Estos resultados son similares al trabajo de Gómez et al., (2022), los 

resultados muestran que existe una relación positiva entre las dos variables 0.77, y 

al mismo tiempo se muestra un alto grado de correlación; y al analizar el nivel de 

significación bidireccional 0,000 es menor que 0,05. Finalmente, se concluye que 

la calidad promedio del servicio de Internet incide positivamente en la satisfacción 

del cliente promedio.  

 

La seguridad es aquel reconocimiento que realiza el cliente sobre el servicio 

con las debidas garantías de que este será realizado de forma idónea donde se da 

proyección de la actitud personal y se da a demostrar el conocimiento que se posee 

de determinada área (Markakis et al., 2019) 

 

En cuanto al objetivo específico determinar la relación entre la empatía y la s.u en 

el uso del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022. Dado a que la 

significancia obtenida es 0,000 el cual es < 0.05, por lo tanto, se acepta la Ha, es 

decir: Existe una relación entre la empatía y la s.u en el uso del canal digital TUPA 

en un ministerio de Perú - 2022.  

 

Es decir, la empatía es buena, la s.u también lo es. Puesto que, la atención 

en el canal digital es buena, el lenguaje utilizado en la página web es sencillo, el 

especialista a cargo del proceso del trámite brinda una respuesta puntual y 

satisfactoria, así como el personal proporciona información acorde a las 

necesidades de los usuarios. Esto permite que los usuarios se sientan satisfechos 

con el servicio brindado por el canal digital. 

 

Estos resultados son similares a los de Calás et al., (2019), donde indicaron 

que los atributos más percibidos por los clientes fueron el trato y la amabilidad, la 

presencia personal y la profesionalidad y la satisfacción del paciente, muy 



34 

significativo (β = 0,220; p y <0,001). Por tanto, se comprueba que cuanto mayor es 

la confianza en las medidas de seguridad establecidas en el protocolo de acceso, 

tratamiento o protección frente al COVID-19 mayor es el nivel de satisfacción de los 

usuarios con el centro.  

La empatía es aquella que surge de la capacidad que tienen los empleados 

para contribuir en la solución de la problemática que es planteada por los clientes 

a través de brindarles atención personalizada (Olokundun et al., 2020), por lo que 

está referido a la forma como el trabajador muestra que ha comprendido el 

requerimiento que realiza el cliente y la importancia que este le da. (Gutiérrez, et. 

al 2019). 
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VI. CONCLUSIONES 
 
 
Primero: Dado que el resultado obtenido es 0.000, entonces < 0,05, por lo tanto, se 

acepta Ha, es decir, existe una relación directa y significativa entre la c.s 

y la s.u que utiliza el canal digital TUPA en un ministerio de Perú, 2022. 

Por otro lado, esta relación es positiva, porque el coeficiente de retorno es 

de 0,881 y positivo, y la magnitud del coeficiente es una relación altamente 

positiva. Estos datos reflejan que al tener una mayor c.s aumenta la s.u. 

Se concluye que estos datos son confiables al 95%. 

Segundo: Dado a que la Sig. obtenida es 0,000 el cual es < 0.05, por lo tanto, se 

acepta la Ha, es decir, existe una relación entre la confiabilidad y la s.u 

al utilizar el canal TUPA Digital en un ministerio de Perú, 2022. Por otro 

lado, la relación es positiva, por el factor de adquisición es 0.715 y 

positiva, además de la magnitud del coeficiente es una relación 

altamente positiva. Los datos reflejan que existe una buena relación 

entre la confiablidad percibida por el usuario y la s.u. Considerando los 

datos son confiables a un 95%. 

Tercero: Dado a que la Sig. obtenida es 0,000 el cual es < 0.05, por lo tanto, se 

acepta la Ha, es decir existe relación entre la capacidad de respuesta y 

la s.u en el uso del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022. 

Por otro lado, la relación es positiva, ya que el coeficiente arrojado es 

0,722 y positivo, además la magnitud del coeficiente es una relación 

positiva alta. Los resultados reflejan que mientras mejor sea la capacidad 

de respuesta aumenta la s.u. Es de notar, que esos datos cuentan con 

un margen de error de un 5%. 

Cuarto: Dado que la Sig. obtenida es 0,000 el cual es < 0.05, por lo tanto, se 

acepta la Ha, es decir; Existe relación entre la seguridad y la s.u en el 

uso del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022. Por otro 

lado, la relación es positiva, ya que el coeficiente obtenido es 0,741 y 

positivo, además la magnitud del coeficiente es una relación positiva alta.  
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Los datos reflejan que al tener mayor seguridad aumenta la s.u. Los 

resultados son confiables a un 95%. 

Quinto: Dado a que la Sig. obtenida es 0,000 el cual es < 0.05, por lo tanto, se 

acepta la Ha, es decir: Existe relación entre la empatía y la s.u en el uso 

del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú - 2022. Por otro lado, la 

relación es positiva, ya que el coeficiente arrojado es 0,726 y positivo, 

además la magnitud del coeficiente es una relación positiva alta. 

Finalmente, al tener mayor empatía aumenta la s.u. Es de notar, que 

esos datos cuentan con un margen de error de un 5%. 
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VII. RECOMENDACIONES  
 

Primero: Considerar las expectativas de los usuarios respecto al servicio y tomando 

en consideración las sugerencias dadas a fin de superar las dificultades 

de conexión presentada. Por tanto, envíe una encuesta de usuarios y 

consulte su opinión.  

Segundo: Interactuar con el equipo del canal TUPA Digital con la finalidad de 

regular los procesos y actualizaciones tecnológicas. Los colaboradores 

son los que tienen contacto directo con los usuarios y saben dónde está 

el problema con mayor incidencia o recurrente con la finalidad de 

solventarlos.  

Tercero: Mejorar la calidad del servicio de atención al usuario del TUPA Digital, 

solventando las dudas y gestiones lo antes posible; con la mayor 

cantidad de información posible para los usuarios tengan más 

posibilidades de quedar satisfechos. 

Cuarto: La c.s al usuario requiere un excelente desempeño por parte de los 

expertos en este campo. Por esta razón, es importante educar a su 

equipo de atención al usuario desde el momento del ingreso de la 

solicitud hasta la resolución del caso y sean conscientes de su 

importancia para el éxito de su gestión.  

Quinto: Aprender a tratar con los usuarios. Respondiendo apropiadamente, 

reconociendo sus necesidades y demostrando que son comprendidos. 

Por tanto, es importante contar con un equipo empático; el cual pueda 

comunicarse de manera efectiva con los usuarios. Para ello, 

asegurándose que la comunicación sea cortés y honesta, el equipo 

tenga confianza y tenga mucho conocimiento sobre el servicio ofrecido. 
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ANEXOS 

 

ANEXO 1: Matriz de operacionalización de variables 

 

Matriz de operacionalización de variables 

Variable Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores     Escala 
de 

Likert 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Calidad 
de 

servicio 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
La calidad de 
servicio es 
definida como 
aquella 
descripción que 
logran conseguir 
las empresas 
para realizar la 
medición y 
evaluación del 
servicio que 
realizan, que les 
sirve de base 
para construir 
nuevas 
estrategias con el 
fin de lograr los 
objetivos 
empresariales 
(Ramos et al., 
2020) 

 
La Calidad de servicio 
se medirá bajo dos 
dimensiones: 
Elementos tangibles, 
Fiabilidad, 
Capacidad de 
respuesta, 
Seguridad, Empatía. 
Cada una de las 
dimensiones cuenta 
con indicadores, que 
se miden con la 
encuesta con una 
escala de  medición 
ordinal de tipo Likert. 

 
Fiabilidad 

Orientación clara  
 
 
 
 
 

Ordinal 

Tiempo de 
atención 

 

Horario adecuado 

Capacidad 
de  respuesta 

Información precisa 

Atención oportuna 

Seguridad Comportamiento de los 

empleados 

Conocimiento del  
personal 

 

Confianza 

Empatía Atención del 
personal 

 

Lenguaje sencillo 

Amabilidad en el  trato 

Comprensión en  
las necesidades 

 
 
 
 
 

Satisfacción 
del usuario 

 
La satisfacción 
del usuario es la 
percepción que 
tiene el usuario 
sobre la 
experiencia 
tenida durante el 
proceso del 
servicio que fue 
prestado que 
construye luego 
de finalizado. 
(Bordin et al., 
2017) 

 
La Satisfacción 
del usuario se 
medirá bajo dos 
dimensiones: 
Relación   y 
Comunicación, 
Información   y 
apoyo, 
Organización de 
Servicios. Cada  una 
de  las 
dimensiones cuenta 
con indicadores, 
que se miden con la 
encuesta con una 
escala de medición 
ordinal de tipo Likert. 

 
Relación y 

comunicación 

Percepción  de 
atención 

  
 
 
 
 

Ordinal 

Educación 

Interés en 
atención 

 

 
Información  

y     apoyo 

Orientación 

Capacidad  de 
respuesta 

 

Organización              de 

servicios 

Funcionamiento del 
programa 

 

 

 

 



 

ANEXO 2: Instrumento 

 
 

Título: La calidad de servicio y satisfacción del usuario en el uso del canal TUPA 

Digital en un ministerio del Perú – 2022. 

Objetivo General: Determinar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario en el uso del canal TUPA Digital en un ministerio del Perú -  

2022. 

Total desacuerdo (TD), Desacuerdo (D), Indiferente (I), Acuerdo, (A), Total Acuerdo (TA) 

 

 

Dimensiones Ítems TD D I A TA 

 
 
Fiabilidad 

La información disponible en la página web 
facilita el procedimiento del trámite a 
realizar 

     

El tiempo de atención para realizar el 
trámite en la página web es rápido 

     

El horario de atención ha sido el más 
adecuado para tu persona 

     

 
Capacidad de 
respuesta 

La página web cuenta con la información 
precisa para la realización del trámite 

     

La página web cuenta con manual de 
instrucción para realizar su trámite 

     

El TUPA cuenta con información oportuna 
y veraz 

     

 
 
Seguridad 

El personal a cargo de su trámite brindó la 
respuesta puntual a su requerimiento. 

     

La respuesta brindada por el especialista hace 
notar que cuenta con el conocimiento 
necesario referente a la dirección de 
gestión 

     

El trámite realizado por la página web es 
confiable 

     

 
 
 
Empatía 

La atención en el canal digital es buena      

El lenguaje que se utiliza en la página web 
es sencillo 

     

El especialista que lleva el proceso de su 
trámite le brinda una respuesta puntual y 
satisfactoria 

     

El personal brinda información acorde a 
sus necesidades 

     



 
 

 

Dimensiones Ítems TD D I A TA 

 
 
Relación y 
comunicación 

Considera que la atención en el canal 
digital es buena 

     

El especialista de la Dirección redacta la 
respuesta de forma clara y precisa 

     

La respuesta brindada por el especialista 
de la dirección fue acorde a lo esperado 

     

 
 
 
Información y 
apoyo 

La información dispuesta en los canales 
digitales es entendible 

     

Está conforme con la respuesta brindada 
por el canal digital 

     

El especialista de la Dirección solicitó 
información adicional, a fin de culminar su 
trámite de forma satisfactoria 

     

 
 
 
 
 
 
Organización de 
Servicios 

La vinculación con los sistemas de 
SUNAT, RENIEC, SUNARP, entre otros 
es buena 

     

La página web se encuentra operativa 
siempre 

     

El formulario dispuesto en la página web 
es fácil de llenar 

     

Al llenar el formulario, la página web le 
solicita información complementaria 
mediante una ventana emergente 

     

El llenar el formulario de incidencias la 
respuesta indicada por la plataforma 
digital es rápida 

     



 
 

ANEXO 3: Validaciones del instrumento  

 

Validación del instrumento por el Mgtr. Ivan Pérez López (ORCID: 0000-0001-5833-9400) 

 

https://orcid.org/0000-0001-5833-9400


 
 

 



 
 

 
 

Validación del instrumento por la Dra. Mónica Díaz Reátegui (ORCID: 0000-0003-4506-7383) 

 

 

https://orcid.org/0000-0003-4506-7383


 
 

 
 



 
 

 

Validación del instrumento por el Mgtr. Walter Alejandro Mendoza Hernández (ORCID: 0000-0003-4352-3787) 
 

 

https://orcid.org/0000-0003-4352-3787


 
 



 
 

 
 

ANEXO 4: Instrumento 

 



 
 

Anexo 5: La fórmula que se utilizó para el cálculo de la muestra 

 

𝑛 =
𝑛 ∗ 𝑍∞ 

2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) +  𝑍∞  
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

  

 
Donde: 

n: Tamaño de la muestra.  

N: Tamaño de la población. 

Z: Parámetro estadístico que depende el nivel de confianza. 

e: Error de estimación máximo aceptado. 

p: Probabilidad de que ocurra el evento estudiado. 

q: (1-p) probabilidad de que no ocurra el evento estudiado. 

 



 
 

ANEXO 6:  Ficha Técnica 
 

Nombre del 

instrumento 

Modelo Servperf 

Objetivo Medir y evaluar la calidad del servicio 

Autores Parasumaran, Seithaml y Berry, que entre 1985 y 1988 

Adaptado  Croning y Taylor para el año 1994 

Ramos et. al. 2020 

Administración Individual 

Duración   15 minutos 

Sujetos Usuarios de un servicio 



 
 

ANEXO 7: Cálculo de fiabilidad 
 



ANEXO 8: Resultado del cálculo de fiabilidad 

Estadísticas de Fiabilidad. 

 Alfa de Cronbach N de elementos 

,975 28 

Fuente: SPSS 26 



 
 

 

ANEXO 9: Resultados (SPSS-26) 
 
Variable 2 y dimensiones de la variable 1  
 

 
 
Dimensión empatía 



 
 

ANEXO 10: Resultados por variables y dimensiones  

Variable1 Calidad de Servicio 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Indiferente   12   4,3    4,3    4,3 

Acuerdo 254 90,7  90,7   95,0 

Total Acuerdo  14   5,0    5,0 100,0 

Total 280      100,0       100,0  

 

 

 

Variable1 Calidad de Servicio por Dimensiones 

             Nivel Fiabilidad 

Capacidad de 

Respuesta Seguridad Empatía 

 
 

Válido 

 
Desacuerdo 

 

Indiferente 

f          % 
   2         0,7 
 36       12,9 

f         % 
   0         0,0 
  19         6,8 

f         % 
   1          0,4 
 14          5,0 

f         % 
   0         0,0 
 10         3,6 

Acuerdo 222       79,3  238       85,0  249        88,9 248       88,6 

Total Acuerdo   20         7,1    23         8,2   16          5,7   22         7,9 
Total  280     100,0   280     100,0 280      100,0 280     100,0 

 

 

 

Variable 2 Satisfacción del Usuario 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Indiferente   12   4,3    4,3    4,3 

Acuerdo 249 88,9  88,9   93,2 

Total Acuerdo  19   6,8    6,8 100,0 

Total 280      100,0       100,0  

 

 



 
 

Variable 2 Satisfacción del Usuario por Dimensiones 

 

 

             Nivel 

Relación y 

comunicación 

Información y 

apoyo 

Organización 

de servicios 

 
 

Válido 

 
 Desacuerdo 
Indiferente 

   f           % 
     2         0,7 
   52       18,6 

  f           % 
     1         0,4 
   29       10,4 

  f           % 
   2          0,7 
 43        15,4 

          Acuerdo  171       61,1   152       54,3  195        69,6 

Total Acuerdo    55       19,6      98       35,0   40        14,3 

Total  280     100,0   280     100,0 280      100,0 

 

 



 
 

Anexo 11:  Interpretación del Coeficiente de Correlación Rho de Spearman.  

 

Interpretación del Coeficiente de Correlación Rho de Spearman 

                Significado                                  Valor 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 

-0.9 a -0.99 Correlación negativa muy alta 

-0.7 a -0.89 Correlación negativa alta 

-0.4 a 0.69 Correlación negativa moderada 

-0.2 a -0.39 Correlación negativa baja 

-0.01 a -0.19 Correlación negativa muy baja 

0 Correlación nula 

0.01 a 0.19 Correlación positiva muy baja 

0.2 a 0.39 Correlación positiva baja 

0.4 a 0.69 Correlación positiva moderada 

0.7 a 0.89 Correlación positiva alta 

0.9 a 0.99 Correlación positiva muy alta 

1 Correlación positiva grande y perfecta 



 
 

Anexo 12: Carta de aceptación 

 

 

 

 



 
 

Anexo 13: Autorización de la organización 

 

 

 

 

 



Anexo 14: Glosario de Términos 

Término Concepto 

c.s calidad de servicio 

ONGEI: Oficina Nacional de Gobierno Electrónico e 
Informática 

s.u satisfacción del usuario 

TUPA Texto Único de Procedimientos Administrativos 

UCV Universidad César Vallejo 
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