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Resumen

Este trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion de
la Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia
del Callao, 2021, la cual se plante6 como hipétesis general existe relacion de la
Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del
Callao, 2021. La investigacion es de tipo basica, con un disefio no experimental, la
cual se tom6 como instrumento el cuestionario de escala Likert, asi también se
realizo se realiz6 la validez de contenido por juicio de expertos seguidamente se ha
determind su confiabilidad mediante el estadistico Alpha de Cronbach y se realiz6é
el andlisis con la prueba Rho de Spearman. Se concluy6 que existe una relacion
moderada positiva entre “Calidad de servicio” y “satisfaccion del usuario en la
Sociedad de Beneficencia del Callao, siendo el coeficiente de correlacion de
Pearson de 0.488 lo que indica una moderada correlacion entre las variables y
p=0.000<0.01 correspondiendo a un nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite
el rechazo de la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna; es decir, existe relacion
entre la Calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en la Sociedad de
Beneficencia del Callao, 2021. Asimismo, la calidad del servicio es percibida como
media por el 78% de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia, y en lo que

respecta a la satisfaccion, el 88% se encuentra mediamente satisfechos.
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Abstract

The general objective of this research work was to determine the relationship
between Service Quality and user satisfaction in the Callao Charity Society, 2021,
which was proposed as a general hypothesis that there is a relationship between
Service Quality and user satisfaction. in the Callao Charity Society, 2021. The
research is of a basic type, with a non-experimental design, which was taken as an
instrument of the Likert scale questionnaire, thus the content validity was also
carried out by expert judgment then lIts reliability was determined using Cronbach's
Alpha statistic and the analysis was performed with the Spearman Rho test. It was
concluded that there is a moderate positive relationship between “Quality of service”
and “user satisfaction in the Callao Charity Society, with Pearson's correlation
coefficient of 0.488, which indicates a moderate correlation between the variables
and p = 0.000 <0.01 corresponding to a confidence level of 99%, which allows the
rejection of the null hypothesis and accept the alternative hypothesis; That is, there
is a relationship between the Quality of service and user satisfaction in the Callao
Charitable Society, 2021. Likewise, the quality of the service is perceived as an
average by 78% of the users of the Charitable Society, and in With regard to

satisfaction, 88% are moderately satisfied.

Keywords: quality, satisfaction, service, user.
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I. INTRODUCCION

Partiendo del &mbito mundial se opté por tomar como referencia a Gani &
Hillebrandes (2021), la cual mencionaron que a nivel mundial la satisfaccion es el
derecho mas gratificante que debe contar toda la poblacién, persona o familia, por
el hecho que sefala una cadena de caracteres determinados que todo servicio
debe tener sobre todo las mas destacadas que son la satisfaccion de las
expectativa social como canal de la satisfaccion de estas necesidades generadas
en base a la accesibilidad de los servicios que dan evidencia de una buenay eficaz
gestion, la cual se observa que la calidad de servicio dentro las entidades de
dominio publico y también los privados son factores importantes para lograr la
satisfaccion de los beneficiarios solicitantes o también llamados los usuarios en la
entidades publicas.

Para Quiréa (2020), la cuestion de las empresas privadas llamados
empresas privadas, ya que el final del objetivo es superar todas atenciones en base
a sus necesidades demandadas superando sus expectativas, logrando un contento
y una emocion de satisfaccion en la atencion que busca, en una perspectiva de
nuestro estado peruano, nuestra gestion en ayuda a las poblaciones vulnerables es
muy deficiente y escaza, ya que no se logra satisfacer en casi nada de sus
necesidades, asi como también su deficiente atencion en el servicio brindado de
sus servidores publicos que no generan confianza al usuario por los malos tratos
gue se les otorga, por ende es muy mala las atenciones a los mismos.

Siguiente para Leal y Suérez (2020), nos relaté que en el pais colombiano,
dichos requerimientos internacionales se han vuelto predeterminantes
correspondiente a la vista de las variables que desarrollan un aumento del
desemperio por las entidades, también las proactividad de conductas al no ser un
punto profundo aun cuando en un pequefio tiempo atras fue de objeto muy visto
por los investigadores y psicologos, que dan busqueda de varias formas en la
eficiencia del desempefio en las entidades, la cual son dichas direcciones por la
poblacién que han sido punto central de la vista y que plantean el deber al
acontecimiento que posee la declaracién del desempefio en la entidad, asi como el
verdadero sentido de las actividades de la poblacion al percibirlas

La adaptacion de un servicio moderno no se entiende como una meta

estratégica de gran prioridad, ya que esta situacion ha llegado a ser tan extrema



que por ejemplo en el pais de Brasil tuvieron que dar regularizacion a las
quejas por parte de los usuarios por medio de pena de multa, por otro lado en
México, segun un estudio de Accenture, este pais tiene el peor servicio de servicio
al cliente, la cual no es la primordial razon la cual se cambian de los proveedores,
si no también pone en tal riesgo el desarrollo del mismo pais, la cual afecta nada
mas que a los mismos ciudadanos y a la exportacion del servicio en atencién al
consumidor o al usuario.

En el Peru la problematica en la calidad de servicio dentro al base a la
satisfaccion del usuario expresa la Presidencia del Consejo de Ministros (2020) que
sobresale de uno de los principios importantes de las actividades en la fase de
modernizacién en el estado, esta es la conectividad de la calidad que se brindan en
sus servicios ofrecidos en beneficio de los ciudadanos, tomados por los
conocimientos de sus necesidades y/o expectativas de los ciudadanos.

También va parte como la deficiencia de las atenciones en los
departamentos carece aun mas de empatia por el pueblo, falta de calidad de
atencion por parte de los funcionarios publicos, y es de irénico ya que la naturaleza
y la constitucion de dichas entidades y razon de ser de los funcionarios es brindar
ayuda y servicios a la poblacion contribuyente de tal forma de buscar su satisfaccion
y cubrir sus necesidades basicas.

En el dmbito de la beneficencia publica del callao basicamente esta
constituido para la ayuda de la poblacion mas vulnerable, ya que son los que mas
carecen de calidad de vida, ya sea por diferentes razones y diferentes circunstancia
pero el problema bésico es la falta y empatia de parte del personal en atencién a
los mismo, ya que no hay una calidad de atencion ni solucién a sus necesidades
demandadas por ende en este trabajo de investigacion vamos a observar la
naturaleza del desarrollo y llegar a las conclusiones que puedan aportar al lector o
inductivo a la misma entidad a desarrollar estrategias necesarias, en busca de
solucionar la deficiencia dentro la calidad de atencion y asi conseguir la esperada
satisfaccion en las poblaciones vulnerables que van a gozar de ducha atencion.

En la actualidad se observo que la gran deficiencia en las atenciones que se da

por parte de las entidades publicas que generar gran insatisfaccion por parte de la



poblacion, asi mismo también en esta coyuntura los mas afectados son las
poblaciones vulnerables dentro del pais ya que se vive una falta de empatia por
parte de los funcionarios publicos , por ende se observa dentro del distrito que
dentro del distrito del callao, por parte de los beneficiario de la sociedades publicas
del callao no hay una buena atencion sobre la calidad brindada hacia los
beneficiarios empadronados dentro del distrito ya que son varios factores los que
influyen para la satisfaccion a su requerimiento y necesidades teniendo bajas
expectativas sobre la mencionada institucion por parte de la poblacion del

departamento del callao.

Estudiado al nivel local para Valenzuela, Buentello y Villarreal (2020), indicé
sobre la satisfaccion a los usuarios se basa dentro de la oferta en la calidad del
servicio, por el hecho que los usuarios contienen varias expectativas sobre los
servicio o productos que estas entidades brindan al publico objetivo, por el hecho
de su importancia en dar cumplimiento de la satisfaccion de sus necesidades con
anterioridad y posterior para crear dicha satisfaccion esperada al momento de
aceptar una calidad de los servicios, también redacta que las estructuras
organizativas para asi dar paso a las nuevas tendencias y satisfacer las
necesidades a la poblacion, procurando crear nuevos modelos en las gestiones con
el fin de optimizar los recursos, orientar las conductas hacia las mejoras de la

calidad.

Por ende a un nivel local en el callao también por parte de los funcionarios
tienen como principal funcion la satisfaccion sobre sus necesidades principales a
los ciudadanos vulnerable como beneficiarios, como naturaleza de la entidad
brindar de manera completa estas necesidades las cuales vemos las donaciones
de necesidad basica la vestimenta primordial, asi mismo también en el apoyo
semanal de satisfacer con productos alimenticios o el funcionamiento de los
comedores populares y por ultimo brindar arrendamiento de viviendas previa
evaluacion e inscripcion de las propiedades de la beneficencia como ayuda de bajo

costo en los alquileres de las viviendas.



Bajo esta evidencia, se llegé a formular como problema de investigacion:
¢, Como la Calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

Sociedad de Beneficencia del Callao, 20217
Como problemas especificos:

¢, Como los aspectos tangibles se relacionan con la satisfaccion del usuario

en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 20217

.,Como la fiabilidad se relaciona con la satisfacciéon del usuario en la

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021?

¢,Como la seguridad se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021?

¢,Como la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del
usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 20217

¢, Como la empatia se relaciona con la satisfaccién del usuario en la Sociedad

de Beneficencia del Callao, 20217

Para este trabajo investigativo tuvo como justificacion teorica, la cual Baena
(2017) indica que una justificacion de ambito teorico esta integrada a la expectacion
de la persona que investiga por inducir a los pilares teéricos que operan los
problemas que se plasmen, con el hecho de dar avance a conocer en la linea de
investigacion. Entonces por medio de desarrollar una investigacion que va dar
ejemplos de manera correspondiente a las entidades o personas, en la cual tengan
el interés de una mejora constante sobre la calidad de servicio, que va a partir para
brindar un conocimiento con respecto a la relacion de estas 2 variables que se
estudian son, “la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario”, que no solamente
busca observarse de por parte de las entidades publicas sino también a las
entidades privadas.

Para este trabajo investigativo tenemos una justificacion metodoldgica ya
que para Baena (2017), efoca que esta justificacion metodolégicamente es cuando

se realizara un inatrumento novedoso con el fin de recolectar o tener un analizis de
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los datos, asi como también plantear una metodologia diferente la cual va a incluir
diferentes formas de experimentar las variables a investigar, y finalmente investigar
de una forma mas adecuada determinando la poblacion. Desde un punto de partida,
hay antecedentes sobre la investigacion estudiada en base a la calidad de servicio
y la satisfaccién de los usuarios; sin embargo, a un punto mas especifico este

estudio, se indago los beneficiarios de la Sociedad de Beneficencia del Callao.

La justificacion practica de este trabajo investigativo, segun Baena (2017),
indicd que revelan sobre que la investigacion podria componer aportes practicos,
asi como, indirectos o directos concernientes a la problematica veridica a estudiar.
Y asi se entiende que posee como propasito ofrecer esta informacién como manera
de aporte, en base como es la relacion de las variables la cual se encuentran en
esta investigacién, Asi como se observa como el objeto de estudio estas 2 variables
que se estudia las cuales son Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Sociedad de la Beneficencia del Callao, 2021; por hecho se tendria en cuenta las
diferentes opiniones y varias referencias sobre el tema al que se estudid, con el fin
de que para futuras investigaciones, quede como antecedente sobre el tema
investigado, pudiendo ser recopilado y a su vez utilizado por cualquier persona con
el interés de estudio o como ejemplo en entidades ya sean privadas o la entidades

publicas, buscando las posibles salidas sobre las dos variables estudiadas.

Por lo antepuesto, este estudio investigativo fue de desarrollado por su
determinacion de las variables Calidad de servicio con relacién a la Satisfaccion del
usurario en la sociedad de beneficencia del Callao, 2021. Con la meta de llegar al
objetivo general: Determinar la relacion de la Calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.

Asi como los objetivos especificos son:

Determinar la relacion de los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario

en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.

Determinar la relacion de la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.



Determinar la relacion de la seguridad y la satisfaccién del usuario en la

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.

Determinar la relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.

Determinar la relacion de la empatia y la satisfaccion del usuario en la

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.

Asi mismo para tener la comprobacion en base a la pregunta y el objetivo en
la exploracién, por ende, formulamos esta hipotesis general: Existe relacion de la
Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del
Callao, 2021.

También se establecid las hipotesis especificas:

Existe relacion de los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario en la

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.

Existe la relacion de la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la Sociedad

de Beneficencia del Callao, 2021.

Existe la relacion de la seguridad y la satisfaccion del usuario en la Sociedad

de Beneficencia del Callao, 2021.

Existe la relacidon de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario

en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.

Existe la relacién de la empatia y la satisfaccién del usuario en la Sociedad

de Beneficencia del Callao, 2021.



ll. MARCO TEORICO

Bajo la referencia de los trabajos previos analizados en el contexto nacional e
internacional en base a las variables Calidad de servicio y satisfaccioén al usuario,
se posee a Piedra (2020), tuvo como conclusidon que en base a su muestra
analizada tuvo como su resultado el 9% fidelidad sujeta a al nivel de confianza del
95% plasmada, existiendo correlacién de la satisfaccion entre la calidad en
atencion, observando el estudio a la satisfaccion se indago en sus dimensiones
teniendo como respuesta: 9.1,9 % de la empatia, asi como 90.3 % en base a la
fiabilidad, la cual fue las dimensiones con menos porcentaje los aspectos fisicos o
tangibles y la seguridad percibidas por el usuario con 274% y 37.1%
sucesivamente, por ende el autor recomendd que se debe gestionar los recursos
para llegar a tener las mejoras en base a las necesidades de los usuarios, como
dar mejora a las sefalizaciones en las diferentes areas del centro médico y tener
mas personal operativo a cargo de mantenimiento y limpieza.

Gutiérrez y Mendoza (2020) en su conclusion sostuvo que la llegada era dar
la determinacién si existe un lazo sobre la espera del usuario con la percepciéon en
base a la calidad del servicio odontoldgico, ya que su investigacion lo planteo como
descriptivo, transversa, observacional, por lo que se encuentra que la poblacion son
usuarios atendidos dentro del plazo de 180 dias, los cuales se les aplico 2
instrumentos, que fue establecido por el modelo Servqual y como otro estuvo
disefiado mismo autor, de los cuales sali6 los resultados reflejados que la
satisfaccion llego a los 44% igualmente se reflejé que los usuarios pasaron el lapso
de los 180 dias llegaron 2,6 veces a verse insatisfechos, de igual manera los
usuarios que mas se sintieron afectados por la insatisfaccion son de 3,4 veces, asi
con la recoleccién de informacién dio a permitir dar conclusién por la que se
encontrd un factor en relacion inversamente en base a la perspicacia de calidad de
servicio y el tiempo de espera, la cual se observa al nivel factor de insatisfaccion
del usuario esta relacionado por la pésima calidad de atencion del usuario, aun
siendo mayor que el tiempo de la espera para su atenciéon, asi mismo se dio la
precision que por el lado de la calidad del servicio sus mencionadas dimensiones

generaron indices bajos en cuanto a su variable, ya que la fiabilidad fueron y la
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capacidad de respuesta las que botaron porcentajes negativos, asi mencionado las
dimensiones empatia, tangibilidad y seguridad, reflejaron escasamente aceptable.
De igual manera dichos resultados de parte del tiempo de espera resultaron muy
cortos relativamente, pero que se observaron atrasados por el pésimo servicio
brindado, donde se vieron que el tiempo para obtener las citas es menor, por lo
expuesto al colectivo de los encuestados sostuvieron sobre el tiempo en la que
espera fue menor, igual que la dimension tiempo en la sala de espera, por lo que
esperaron a ser atendidos también fue corto, afladiendo incluso que en su atencion
no fue apresurada, ante ello si objetaron por el tiempo que esperaron por el servicio
de laboratorio en base a sus resultados si fueron de mayor envergadura incluso
algunos pacientes perdian su citas por retrasos en entregarles sus resultados.

Rodriguez (2018) tomando su investigacion en la que explica sobre la
satisfaccion en la calidad de atencion a los usuarios de salud como las personas
diableticas e hipertensos en diferentes consultorio de meedician aplicada en el
centro de salud Anidado de Daule; el autor explaya que aplico un cuestionario a los
73 usuarios tomadas como muestra de su investigacion guiado por el modelo
SERVQUAL asi como la utilizacién de la prueba estadistica WILCOXON, por ende
este concluye que es muy importante tener en cuenta a las expectativas que tienen
los usuarios con respecto a los servicios que gozan al momento de la atencion, para
asi mejorar la calidad del servicio brindado al momento de su atencion; pero en su
estudio arrojo que los pacientes si se encuentran satisfecho con respecto al servicio
por medio de la atencion captada por la dimensiones de empatia, aspectos
tangibles y seguridad.

Peralta Miranda et al. (2018) recomendé formar la medida de la primera
variable denominada calidad del servicio que basa por las necesidades y exigencias
que se sefalaron por los usuarios externos dentro de la IPES ubicada en
Barranquilla. Por el hecho que su investigacion fue descriptiva con toques
integrados de positivos, también utilizo sus instrumentos tomado en cuestionarios
con tipo de la escala liketr, asi mismo que su manera en base a la observacion por
parte del participante, por ultimo este utilizo sus pruebas de enfoque no
paramétricas de Mann Whitney. Teniendo como resultado la cual concluye que que



sus 7 usuarios que se estudié sobre las empresas tuvieron perspectivas de su
productos necesarios, asi mismo se entiendo como herramientas tecnoldgicas y la
manera de como se usa los sistemas de informacién, por el cual logro un notorio
altitud positiva con respecto a la calidad de servicio, por ende; se explica que la
perspectiva que ha vivido el consumidor se ha convertido en un pilar de la calidad
la cual a iniciado la sostenibilidad como la competitividad de la empresa.

Phuong Vu et al. (2020) que el objeto de este trabajo investigativo
exploratoria es hallar la razén hacia el LSQ de los beneficiarios de logistica, es
decir, los clientes y los LSP en Hai Phong, es un negocio parecido o diferente en
otras partes del mundo, y construir si la mejora de LSQ se ve afectada por otras
partes, especialmente por operarios portuarios. Como segmento de la metodologia
se adopté por un enfoque cualitativo para obtener aspectos y conocimientos
valiosos mediante entrevistas semiestructuradas; como técnica de muestreo no
probabilistico se utilizé el muestreo intencional. En conclusion el estudio elaborado
demuestra que la conocimiento de los expertos en logistica ubicados en Hai Phong
es comparativamente igual que en otras segmentos del mundo.

Bardales (2016) para esta investigacion el autor establecié tanto a la
dimension fiabilidad coexisten sobre la calidad del servicio en medicion al respecto
a los largos tiempos que los pacientes tienen que esperar para poder obtener una
cita en base a sus necesidades y/o para poder hacerse los exdmenes que se les
pide programacion, la cual tienen influencian en la satisfaccion de los mismos.

Gavildnez et al. (2018) Se puntualiz6 Dentro del ambito y medianas
empresas de las pequefias, la gestibn empresarial juega un papel muy importante,
debido a que esta va a ser una variable dentro de la gestion que va a definir el éxito
de toda empresa, por ello es fundamental su andlisis. En el estudio en mencién se
utilizé el método cuantitativo para el analisis de la gestibn administrativa de las
Pymes en el pais de ecuador, donde se utilizaron ademés del marco tedrico, el
analisis estadistico para la demostracién de la hipétesis; dando como resultado que
la gestidbn empresarial cumple un rol fundamental en las Pymes, ya que permite el
desarrollo y crecimiento sostenible, identificando las fortalezas para reducir las

debilidades, de esta manera se masifican los beneficios humanos, tecnoldgico y



econdmico.

Morocco (2018) para su trabajo investigativo basado en la calidad de servicio
en la atencion que proponen a los pacientes por parte de las enfermeras no explaya
que su estudio fue descriptivo de modo comparativo, asimismo con un disefio de
manera transversal, la cual tomando una poblacion de 260 usuarios gozantes del
servicio de salud. Estos pacientes se subdividen en adultos mayores y adultos
jovenes correspondientes al hospital regional Manuel Nufiez ubicada en la ciudad
de puno. Por la cual concluyd en que la calidad de servicio con respecto a la
atencién de las enfermeras es su dimension técnica, o sea nos dice que si este
servicio es continuo, seguro y oportuno. La cual obtuvo una percepcion negativa
por los usuarios o pacientes tomadas en la poblacién objetiva, por la razén que no
hay rapidez ni seguridad en las atenciones percibida genera tal insatisfaccién en
los usuarios del hospital, por otro lado por la dimensiébn humana la cual tiene
relacion con la comunicacién, la empatia y la amabilidad de parte del personal de
la salud hacia el publico estudiado tiene una percepcion regular por la carencia de
los factores mencionados reflejados en el servicio del personal asistencial.

Shah, S. & Jan, S. (2020), dio a conocer que la satisfaccion del cliente y la
calidad del servicio en los hoteles de pakistan de la University of Science &
Information Technology, tuvo como un tipo de investigacion basica con su disefio
no experimental correlacional, asimismo tuvo como poblacién para su investigacion
de 345 industrias hoteleras que se encuentran en Khyber y seguidamente de 8
Pakhtunkwa, ya que tomo como muestra 345 personas alojadas en los hoteles,
también como instrumento para esta investigacion tomaron el cuestionario, la cual
concluyo el punto centro del servicio se basé en la confiabilidad, la empatia, la
capacidad de respuesta y la seguridad, que se hallé un efecto positivo significativo
por la verdadera satisfaccion de las personas, asi también se vio que la garantia
ofrecida del servicio tuvo un impacto negativo significativo en lo que los huéspedes
esperaban, agregando que se revelo que si hay relacién positiva significativa la
variable calidad de servicio esperado y real con respecto a la satisfaccién del
huésped, la cual se llegd a saber que la experiencia que vive el huésped dentro del

servicio es un punto muy importante en la industria hotelera.

10



Ogungbayi et al., (2019), en su trabajo de investigacion se evalud la variable
calidad de servicio entre la satisfaccion al cliente en los alojamientos tomados en
Abeokuta metropolis dentro del estado de Ogun en Nigeria por la Universidad
Olabisi Onabanjo, ya que tuvo como tipo de su investigacion basico con un disefio
de factor no experimental, descriptiva con correlacion, teniendo en cuenta con corte
transversal, esta investigacion tomo una poblacién de 115 huéspedes de los hoteles
de la ciudad de Abeokuta metrpolis, por consiguiente se tomé como muestra a 97
huéspedes que se les aplico un cuestionario, concluyendo que sus caracteres
socioecondémicas asociados al hotel fueron del 81.4% masculinos y el 18,6%
femeninas con el 58,7% de los totales de las personas a quienes se les aplico el
cuestionario la cual arrojo como insatisfactorios con una media de 2,68, por ende
el 52% resultaron insatisfechos con una media de 2,62, y el 71.1 % de los
huéspedes consintieron a las diferentes soluciones que se le ofrecieron, finalmente
la estadistica mediante el chi cuadrado arrojo que habia una relacién significativa
con valores de x2=789.537a> x2 = 9.488, p x2 = 9.488, p.

Bejarano y Paredes (2019) destaco sobre la relaciébn que existe sobre la
calidad de servicio en la gestién administrativa y la satisfaccion de los clientes en
las adquisiciones de los servicio y bienes de la institucion publica militar de la ciudad
de Trujillo, la cual esta investigacion tuvo como un enfoques investigativo de
cuantitativo, y su tipo basico no experimental , por consiguiente su método usado
en su trabajo investigativo fue hipotético deductivo, la cual se emplearon sus
respectivos cuestionarios en las dos variables de la investigacion, teniendo sus
resultados que la transparencia de la calidad de servicio de la gestibn administrativa
si tiene una relacion significativa con respecto a la adquisicion de los servicios y
bienes en la institucion a la que se estudia, por ende el autor recomendé que el
titular de la entidad comunique a la poblacion la calidad de servicio que empleara
en su gestidén con respecto a la mejora de los servicios en goce a los usuarios de
dicha institucién bajo su cargo.

Teoria relaciona Para la variable Calidad de Servicio, en esta exploracién se
hizo una busqueda en diferentes conceptualizaciones de esta variable por ende se

observa que, para Montalvo, Estrada y Mamani, (2020), conceptualizaron que la
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Calidad de Servicio tiene como definicion que es la brecha la cual percibe el usuario
con respecto al servicio asi llegando a conclusién que cuanto mas sea variante o
diferente, menor sera la calidad a nivel de la percepcion del usuario. Por ende,
también sostiene que, en el servicio refiere que la percepcion de calidad es la
relacion que se da entre la entidad la cual brinda los servicios y los usuarios la cual
perciben, asi como la capacidad de respuestas obtenidas ante algin problema
gue presente buscando la solucion y cubriendo todas las necesidades demandadas
para asi obtener la satisfaccion esperadas por los usuarios.

Por consiguiente Khanduri (2021), indico que la gran importancia de la
calidad de servicios también implica sobre los colaboradores al ofrecer los servicios
que tienen trato directo con el cliente, por este, los colaboradores tienen que tener
una éptima preparacion, para brindar seguridad y confianza en la satisfaccion del
cliente resolviendo todas la demandadas solicitadas, finalizando se aumentara una
mejor calidad en el servicio seguido de complacer y obteniendo un alto rango de
satisfaccion del usuarios.

Para Yoon & Cheon (2020) plantearon sobre la calidad en los servicios como
una manera en generar un servidor correspondiente al servicio brindado del estado,
Entonces en la Calidad en los servicios da implicancia que no existe faltas al
entregar el servicio, afiadiendo la configuracion de la calidad en los servicios se
basa como una forma de perfeccion con la obligacion de ser extender por los
servidores de las entidades. Por la aceptacion dice que la calidad corresponde a
implantarse al servicio de todos los dias, para ser convidada en la gran mayoria de
los niveles de las entidades, partiendo de las direcciones llegando a los servidores,
operarios; ya gue tienen contacto con el usuario requirente.

Como teorias se consider6 que para Bakhtiar, Muhammad, Anshar, &
Wahyuni (2020), nos aportaron sobre la gestion en Indonesia la cual midié su
servicio sobre calidad en el servicio, por el ofrecimiento de 3 formas principales:
alcance de las actividades, gestion y teoria, con este modelo obtuvo como
resultados Optimos en sus servicios de transporte, servicios digitales y
principalmente en los servicios del estado. Tomando en cuenta los autores del

modelo Servquial que son Parasuman, Zeithamly Berry en 1993 expresan las cinco
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extenciones o llamadas dimensiones la cual ayudara la medicién de calidad en
servicio, que se inyecta generalmente al &mbito publico; por ende, pueden
adaptarse a cualquier realidad.

Asi mismo, Firdaus, Farikhin & Surarso (2020), desempefiaron en funcién
para dar medida de la calidad en el servicio que es el modelo servqual, pero la
manera virtual, ya que con este modelo mide de una manera acertada por el
automatismo de los indeterminadas cantidades que se basan las mencionadas
dimensiones en la calidad del servicio, la cual también nos sirve para superar la
problemética de las opiniones de manera individual, cuales son inciertas o vacias
al momento de la evaluacion de las expectativas y percepciones que se quieren
obtener.

Segun Engdaw (2020), de igual manera indicé que la utilizacion del modelo
Servqual es una herramienta para la medida en calidad en el servicio la cual ofrece
a los ciudadanos de Ginbot 20, Este modelo ya mencionado fue elaborado por
Parasuraman, Zeithaml yBerry, tiene la finalidad de tener como conocimiento
dichas percepciéon al usuario o usuarios con relacion a calidad en el servicio, por
ende esta herramienta se menciona las cinco dimensiones que van a medir en
calidad del servicio que se mencionan como: Fiabillidad, Aspectos tangibles,
Empatia, capacidad de respuesta y Seguridad, la cual también son medidas por la
conformacion de 22 reactivos o items.

Como dimensiones de la variable calidad de servicios se tuvo, Elemento
tangible, Narvaez, Reinoso y Castro (2020) Comentaron que el elemento tangible
se considera como imagen de la modernizacion y el atractivo fisico de la entidad,
este se considera uno de las partes para evaluar la calidad de servicio, ellos relatan
gue Matsumoto, califica la apariencia asi como las instalaciones externas e
internas, materiales, el personal de atencion y los equipos al servicio, también
vemos que al fondo de la dimensién de elementos tangibles se tomo6 en cuenta
como indicadores las instalaciones, la modernidad del equipo tecnoldgico
(equipamiento) y los materiales que estan relacionados con el servicio publicitario
(publicidad).

Segunda dimension, Coello (2014) sostuvo que fiabilidad es la parte
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especifica como parte del servicio, ya que es la habilidad de poder montar la
finalidad del servicio que se da la promesa de ser fiable, precisa y oportuno. Para
Rezaei, kothadiya & Kroesen (2019) indica que la confiabilidad es un pilar del
servicio de calidad, la cual, tiene que ser la base en la estrategia al brindar un
servicio preciso, por la cual se tomd en cuenta como indicadores Cumplimiento de
promesas con respecto al servicio, los intereses por solucionar los inconvenientes
gue se exhiben en el servicio y el desempefio correcto al momento de brindar el
servicio.

Para la dimensién seguridad, se toma como la carta de entrada de los que
ofrecen el servicio, ya que segun Bombard (2018), relaté que es como fortalece la
preparacion y/o cortesia al brindar un servicio por parte de los servidores, también
nos cuenta que se expreso que esta dimension va a medir la estrategia para
esparcir las confianzas y dar credibilidad en el usuario, asi como la inclusion de los
fundamentos de profesionalismo, credibilidad y cortesia. Tomandose como
indicadores de esta dimensién el tiempo al momento de ejecutar el servicio y el
conocimiento necesario para atender las consultas que puedan tener el usuario.

También Sotomayor (2014) indicé que la dimensién capacidad de respuesta
o sensibilidad a las probleméticas que se presenten, por lo que el autor comprendio
de Zeithalm, Parasuraman y Berry, describe que la capacidad de respuesta es el
tiempo que se toma la cual el servidor posee para dar atencion, resolver problemas
y prestar atencién de los usuarios, teniendo como finalidad dar un servicio eficiente
tomando las ventajas aprovechando el tiempo y dar buen uso a los recursos.
También indica que es la habilidad que tienen para estar disponibles a cumplir todas
las necesidades de los usuarios, asi como dar solucion en estas problematicas
presentadas al servicio en el acto, tener al usuario informado del servicio y siempre
estar disponible para los usuarios, por ende, se tom6 como indicadores responder
las solicitudes del cliente, asi como dar la informacion necesaria al usuario y la
atencion individual que se le brinda.

El autor en la dimension Empatia, Child (2019), relataron que es el vinculo
gue existe entre el usuario y la entidad. Por el hecho de como se daba el personal

o servidores sobre la atencion al brindar el servicio, también, la capacidad de la
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entidad para establecer un Optimo servicio, el uso de las destrezas en la
comunicacion asegura que da una mejora en la calidad, asi también encontrar de
manera favorable las expectativas en base de la necesidad de los clientes o los
usuarios que las perciben como en la preocupacion sobre sus intereses, por la cual
se optd por tener como indicadores la confianza que se le tiene que generar al
usuario con respecto a resolver sus necesidades y la cortesia al momento de
brindar el servicio comprendiendo su situacion.

Para la segunda variable satisfaccion del usuario, Zouari & Abdelhedi (2021),
conceptualizé que la satisfaccion del usuario es un factor primordial para llegar a
satisfacer las necesidades del cliente o persona la cual lo percibe. Asi mismo la
satisfaccion de los clientes se plantea como una retrospectiva de casa usuario en
base a sus necesidades, la cual se observa si se llegd a cubrirlas 0 no se lleg6 a
cubrirlas ante el consumo del servicio; por eso la satisfaccion al cliente va de la
mano con la calidad del servicio, por ende es un factor principal la cual va a presidir
que si el cliente o el usuario va a volver a la entidad u organizacion a consumir los
servicios ofrecidos y/o transacciones econdmicas, asi podemos afirmar que el
desarrollo de las definiciones de calidad en servicio con respecto a la satisfaccion
en el usuario poseen tal relacion directa, la cual se puede decir que no puede haber
satisfaccion de los cliente o usuarios, sin que no se haya tomado un servicio de
calidad para cubrir la necesidad creada.

Segun Matraeva, Kaurova, Maloletko & Vasiutina (2020), Partiendo en tal
inicio a la modernizacion en gestidn publica o del servicio que brinda la gestién
publica, ya que son considerados como bienes publicos; son considerados como
parte importante en la satisfacciéon de la poblacién, asi como también para las
entidades privadas que gozan dentro de la gestion.

Dichos servicios son la razén de ser de una gestion publica y son distribuidos
con el unico fin de dar mejora a la calidad de bienestar a la poblacién, entonces se
afirma que la administracién publica sigue rodando y esperando la mejora reflejada
en la eficiencia de su servicios, la cual se ha dejado un poco olvidado la forma
cualitativa en calidad del servicio que por l6gica la satisfaccion de los usuarios, para

Morillo y Moreno (2016) la satisfaccion tiene como finalidad se ve un descuido en
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gran parte de las estadisticas de la satisfaccion de la poblacion o usuarios por la
deficiente calidad ofrecida en los diferentes servicios.

Para Rojas, Hernandez, Prado y Bendezu (2020), como parte de su
definicion indicaron que la satisfaccion al usuario es la generacion de sensacion al
zacear sus necesidades llenando sus expectativas, pero también por la falta de
calidad de servicio genera la sensacion de insatisfaccion por medios de deficiencias
como por ejemplo las demoras en las colas, eso se basa a que el usuario se frustra
al esperar y desperdiciar su tiempo es causa que desarrolla molestias e
incomodidades al usuario.

Como teoria del tema, segun los autores Boscoe & Okafor (2020),
recurrieron al instrumento para medir la satisfaccién del usuario llamado Servqual,
en los transportes publicos en Inglaterra, por el hecho que dicho instrumento hace
hincapié en dar medicion las expectativas de los clientes en base al rendimiento de
los servicios brindados. Estas diferencias se juntan sobre las esperanzas de los
usuarios en conjunto con la razén de los servicios e incluso el rendimiento que se
produce la cual genera factores medibles de la calidad del servicio. De acuerdo a
estos factores da veracidad que cuando la ejecucién del servicio no cumple o no
llena las necesidades, asi como tampoco llega a cumplir el requerimiento de los
usuarios, esto produce que lleguen a estar insatisfechos.

Asi como Orte, Bautista, Borrico & Parico (2020), tomaron también la escala
Servqual para medir la satisfaccion de los usuarios de los hospitales publicos en su
mayoria, teniendo como dimensiones primordiales que son el trato personal y la
empatia, uno de los pilares que han permitido construir la calidad de servicio, es la
dimensién empatia, ya que es propio por la cualidad que son pertinentes a las
personas. El servicio por ser un suceso humano y una cadena de actitudes y
situaciones por el hecho del factor empatia se convierten calificador.

Las dimensiones de la Satisfaccion de los usuarios, segun Luemba (2021) La
expectativa del usuario o cliente en una entidad u organizacion, cual sea su
propésito es la sensacion que llega a desarrollar entre el cliente y la entidad, ya que
es la espera de la satisfaccion la cual perciben, en otras palabras, su significado va

de la esperanza que se trata de las promesas esperadas al adquirir el servicio o0
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bien, asi entonces como indicadores de esta dimension te resalto a la experiencia
que experimenta el usuario y las recomendaciones que dara el usuario después de
recibir el servicio.

Asi también Kotler &. Keller (2012) definieron que el rendimiento percibido es
la posibilidad que el usuario percibe al recibir el servicio, ya que un cierto esfuerzo
dado va a llevarlo a llenar el rendimiento esperado, por lo tanto, llegara a la
satisfaccion, asi también el servidor se sentird motivado al tener buen resultado al
momento de evaluar su desempefio, por ende, se refleja que como manera de
medir la dimension se enfoca en estos indicadores por la calidad percibida del

usuario y los beneficios se generd al momento de recibir el servicio.
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lI. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Para este tipo de investigacion se sustentd con Sanchez y Reyes (2015), indican
gue este tipo de investigacion fue basica, por el hecho que se preciso las
caracteristicas teoricas y cientificas de varias teorias en relacién a la problematica
investigada, para posteriormente generar sus hipétesis correspondientes, de
manera que darad comprobacion de forma estadistica para finalmente obtener las
conclusiones.

Asimismo, para esta investigacion su disefio fue no experimental de corte
transversal correlaciona, por el modo que no hubo manipulacién de las variables
estudiadas, asi como tampoco hubo sometimiento en pruebas. Esta investigacion
se encuadro a nivel correlacional, ya que Sanchez y Reyes (2015) sostuvo que se
delimito solo a establecer uniones entre dichas variables, también indica que es
transversal por el modo que su objetivo es de dar descripcion las variables
consiguientemente analizar de donde proviene y relacionarlas en un solo momento
o0 actividad.

El diagrama representativo de este disefio correlacional es el siguiente:

o1

Dénde:

O1: La cual se observa la variable 1: Calidad de Servicio.

02: La cual se observa la variable 2: Satisfaccién del Usuario
r: Es larelacion estas dos variables.
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3.2. Variable y operacionalizacion
Como enunciacion conceptual de la Calidad de servicio, variable 1. En esta
investigacion se hizo la busqueda de diferentes conceptualizaciones de esta
variable por ende se observa que, para Montalvo, Estrada y Mamani, (2020),
conceptualiza que la Calidad de Servicio tiene como definicion que es la brecha la
cual percibe el usuario con respecto al servicio asi llegando a conclusion que cuanto
mas sea variante o diferente, menor seré la calidad a nivel de la percepcién del
usuario. Por ende, también sostiene que, en el servicio refiere que la percepcion de
calidad es la relacion que se da entre la entidad la cual brinda los servicios y los
usuarios la cual perciben, asi como la capacidad de respuestas obtenidas ante
algun  problema que presente buscando la solucién y cubriendo todas las
necesidades demandadas para asi obtener la satisfaccion esperadas por los
usuarios.

Definicién operacional es la medicion de la calidad se servicio se consideré
la cual fue medida a través de cinco dimensiones
Estas dimensiones de la variable 1 son: Elemento tangible, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta y empatia.
Tomando como sus indicadores de las dimensiones: Elemento tangible
(equipamiento, instalaciones, publicidad). Fiabilidad (cumplimiento de promesa,
interés por resolver los problemas, desempefio correcto). Seguridad (tiempo del
servicio, conocimiento necesario para atender consultas). Capacidad de Respuesta
(responder las solicitudes del cliente, informacion al cliente, atencién individual a
los clientes) y de Empatia (confianza y cortesia).
Por la cual se formé y utilizo una encuesta que tuvo 17 items y como escala de
medicion “Likert”.

Como definicion conceptual de la Satisfaccién al usuario, variable 2. Para
Rojas, Prado y Bendezu (2020), como parte de su definicion indica que la
satisfaccion al usuario es la generacion de sensacion al zacear sus necesidades
llenando sus expectativas, pero también por la falta de calidad de servicio genera
la sensacion de insatisfaccién por medios de deficiencias como por ejemplo las
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demoras en las colas, eso se basa a que el usuario se frustra al esperar y
desperdiciar su tiempo es causa que desarrolla molestias e incomodidades al
usuario.

Definicidn operacional es la medicion de la satisfaccion del usuario fue medida a
través de dos dimensiones.

Estas dimensiones de la variable 2 son: Expectativa del usuario y Rendimiento
percibido.

Tomando como sus indicadores de las dimensiones: Expectativa del usuario
(experiencias y recomendaciones). Rendimiento percibido (calidad percibida y
beneficios).

Por la cual se formé y utilizo una encuesta que tuvo 10 items y como escala de

medicion “Likert”.

3.3. Poblacion y Muestra

La poblacion se considera como elementos que tienen ciertos caracteres que
sirvieron para la investigacion, asi como dice Hernandez (2014) se refirié que la
poblacién o un universo, se acumula de todas las dudas que llegan a coincidir con
una serie de descripciones, acotando que para Naupas (2018), manifesto que la
poblacion es una total de participantes u objetos que se van a estudiar ya que
poseen caracteristicas esenciales. En presente estudio, la poblacion esta
constituida por 500 usuarios beneficiarios de la entidad estudiada la cual van a
percibir la calidad de servicio, la cual se tomé de los usuarios activos que perciben
del servicio brindados por la sociedad de beneficencia del callao en preocupacion
de la comunidad mas vulnerable, sin fines de lucro en este periodo 2021.

Para esta investigacion se concertaron los criterios de inclusion las cuales son
los beneficiarios de departamento del Callao del periodo 2021, que son entre las
edades del 30 a 80 afios de edad, asi también los criterios de exclusion son las
poblaciones que tienen un sustento econdmico estable y con toda las facultades de
seguir laborando asi como también los residentes de otras areas que no pertenecen

a la region Callao., por ende no se toman en cuenta con respecto a la investigacion
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de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la sociedad de beneficencia
del Callao 2021.

Para Bernal (2016) nos proporciond que la muestra es la obtencién de una
seleccion en la poblacion, la cual se va coleccionar la informacion para
posteriormente ejecutarlo en el estudio o la investigacidon; por ende, se busca
desarrollar las correspondientes mediciones y un analisis de la variable 1 en
relacion con la variable 2 como el objeto de la investigacion, ya que la muestra esta
sustentada por la posterior formula, la que nos va a dar 218 usuarios a los cual se

les dio la encuesta.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para Sanchez y Reyes (2015) nos conceptualizé que las técnicas son canales
esenciales para la recoleccion de la informacion la cual es importante para el
argumento en la cual tenemos una muestra de 218 encuestas para la investigacion
la cual se aplico el método de encuesta, asi como se utilizaron los cuestionarios
como el instrumento.

Para Hernandez y Mendoza (2018), nos dio a entender que una técnica que
se emplea es la encuesta, la cual se realiza por medio de cuestionarios que se van
a dar en aplicacion a la muestra o poblacion de la investigacion, ya que se obtuvo
la informacién de los hecho, sensaciones y opiniones de los usuarios encuestados.

Asi mismo Sanchez, Reyes, & Mejia, (2018) también no relata que el
instrumento es una herramienta que nos va ayudar a da recopilacion de informacién
las cual da consistencia a las aceptaciones o0 preguntas; A esto se impuso
cuestionarios que dan medida por medio de la escala Likert, la cual se tuvo la ficha
técnica donde fue adaptado con respecto a la investigacion que se observa en el
(Anexo 5).

Validez de contenido, segun Sanchez y Reyes (2015) dijeron que la validez
se representa en base a la participacion de los instrumentos incluidos a la medicion
o la que se toma en cuenta para medir. Por la cual se formalizo esta validacion por
medio de la revision y aprobacion de expertos en la materia. Los expertos

validadores fueron 3 maestros en gestion publica quienes en su revision dieron
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afirmaciones con respecto a la relevancia, claridad y pertinencia de los instrumentos

adaptado para la investigacion.

Tabla 1

Validacion de expertos

N° Grado Académico Nombre y apellidos Dictamen

1 Maestro en Gestion Publica Elvia Yupanqui Torres Aplicable
2 Maestro en Gestidon Pablica Jaime Valqui Duran Aplicable
3 Maestro en Gestion Publica Jim Quispe Valdivieso Aplicable

Confiabilidad, Para Sanchez y Reyes (2015) dijeron que la confiabilidad tiene un

grado consistente sobre los puntos estratégicos que se obtienen a base de la

muestra, por medio de la seguridad de los instrumentos. Se tuvo esta confiabilidad

del instrumento, la cual se plasmé por medio los datos de la prueba piloto. Con

respecto se tomo a 218 beneficiarios de la beneficencia del Callao como muestra,

utilizando el Alfa de Cron Bach la cual nos arrojé como resultado:

Tabla 2.
Alfa de Cronbach
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Tabla 2.
Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N° de items

0.83 27

3.5. Procedimiento

Se le solicitd a la universidad una carta la cual va a extender a los directivos de la
Sociedad de Beneficencia del Callao pidiendo una autorizacion, que se muestra en
el anexo 8, la cual obtuvo el acceso para aplicar el estudio en respuesta de la
entidad como autorizacién reflejado en el anexo 9, para aplicar el cuestionario con
fines investigativos académicos, por la que posterior al consentimiento informado
dado al beneficiario, se procedid a encuestar a la muestra de 218 usuarios, por
medio de encuestas, al cual se le aplico a los usuarios beneficiarios de la sociedad
de beneficencia del Callao, que después se recogi6 la informacién, planteandolo en
el programa Excel y se procesé a través del software SPSS version 26,
arrojandonos los resultados que luego se discutieron, que dio paso a dar las

conclusiones y recomendaciones correspondientes.

3.6. Método de anélisis de datos

Para esta investigacion se obtuvo la base de dato para la investigacion, y analizar
esta informacion, la cual se obtuvieron los resultados descriptivos, en nuestro
analisis se usaron las figuras, tablas, y poder asi comentar las variables con sus
respectivas dimensiones. Por consiguiente, en el analisis inferencial se utilizé el
coeficiente de Rho de Sperman, con sus respectivos calculos que se emplearon en

el programa del SPSS version 26.
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3.7. Aspectos éticos

Con todo esto se quiere elaborar la investigacion usando la guia de elaboracién
del trabajo de investigacion y tesis, queriendo obtener el grado académicos de
maestro en gestion publica, Resoluciéon 011-2020-vicerrectorado VI-UCV, la cual
se publico el 1 de julio del afio 2020, también se aplicara la norma APA version de
7ma edicidon, posteriormente someterlo al software turnitin para comprobar la
originalidad del trabajo, la aplicacion de las encuestas fiables a los usuarios de
la sociedad de beneficencia del Callao 2021.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

4.1.1. Resultados de la variable “Calidad del servicio”

Tabla 3
Frecuencia y porcentaje de la variable Calidad del servicio

Calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Baja 7 3,2 3,2 3,2
Media 170 78,0 78,0 81,2
Alta 41 18,8 18,8 100,0
Total 218 100,0 100,0

Fuente: Base de datos
Interpretacion: El resultado final indica que, el 3.2% de los usuarios de la Sociedad

de Beneficencia del indican que existe una baja calidad del servicio, el 78% sefiala

gue existe la calidad del servicio es media y el 18.8% sefiala que es alta eficiencia.
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Tabla 4
Distribucion de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de Calidad del
servicio

Frecuencia
Dimensiones Niveles (fi) Porcentaje valido (%)

Baja 8 3,7%

Elementos tangibles Media 207 95,0%
Alta 3 1,4%

Baja 1 ,5%

fiabilidad Media 147 67,4%
Alta 70 32,1%

Baja 7 3,2%

Seguridad Media 164 75,2%
Alta 47 21,6%

] Baja 7 3,2%
f:sppa::::: de Media 180 82,6%
Alta 31 14,2%

Baja 7 3,2%

Empatia Media 211 96,8%
Alta 0 0%

De acuerdo a los resultados obtenidos se obtuvo que el 3.7% de los usuarios de la
Sociedad de Beneficencia del indican que tienen una baja satisfaccion con respecto
a los elementos tangibles, el 95% sefiala que tienen una media satisfaccion y el
1.4% sefiala que es alta. En lo que respecta a la fiabilidad, el 0.5% de los usuarios
de la Sociedad de Beneficencia indican que tienen una baja satisfaccion, el 67.4%
sefala que tienen una media satisfaccion y el 32.1% sefiala que es alta. En lo que
respecta a la seguridad, el 3.2% de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia
indican que tienen una baja satisfaccion, el 75.2% sefala que tienen una media
satisfaccion y el 21.6% sefiala que es alta. En lo que respecta a la capacidad de
respuesta, el 3.2% de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia indican que
tienen una baja satisfaccion, el 82.6% sefiala que tienen una media satisfaccion y
el 14.6% sefnala que es alta. Finalmente, en lo que respecta a la empatia, el 3.2%
de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia indican que tienen una baja

satisfaccion y el 96.8% sefala que es media.
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4.1.2. Resultados de la variable “Satisfaccion del usuario

Tabla 5
Frecuencia y porcentaje de la variable Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Baja 2 ,9 ,9 ,9
Media 192 88,1 88,1 89,0
Alta 24 11,0 11,0 100,0
Total 218 100,0 100,0

Fuente: Base de datos
Interpretacion: El resultado final indica que, el 0.9% de los usuarios de la Sociedad

de Beneficencia del indican que tienen una baja satisfaccion, el 88.1% sefala que

su satisfaccion es media y el 11% sefiala que alta.
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Tabla 6
Distribucién de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de Satisfaccion del

usuario

Dimensiones Niveles Frecuencia (fi) Porcentaje valido (%)
Baja 7 3,2
Expectativas del usuario Media 205 94,0
Alta 6 2,8
Baja 4 1,8
Rendimiento percibido Media 196 89,9
Alta 18 8,3

De acuerdo a los resultados obtenidos se obtuvo que el 3.2% de los usuarios de la
Sociedad de Beneficencia indican que tienen una baja expectativa con respecto al
servicio, el 94% sefiala que tienen su expectativa es media y el 2.8% sefala que es
alta. En lo que respecta a la dimension rendimiento percibido, el 1.8% de los
usuarios de la Sociedad de Beneficencia indican que es bajo, el 89.9% sefiala que

el rendimiento que perciben es medio y el 8.3% sefiala que es alto.
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4.1.3. Resultados inferenciales

Prueba de hipoétesis general

(Ho): No existe relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en

la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.

(Ha): Existe relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccidon del usuario en la

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.

Tabla 7
Correlacion entre Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Correlaciones

Calidad del servicio Satisfaccion del usuario

Calidad del servicio Correlacién de Pearson 1 ,300™
Sig. (bilateral) ,000
N 218 218
Satisfaccion del usuario Correlacion de Pearson ,300™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 218 218

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 7, se puede observar que existe una relacion moderada positiva entre
“Calidad de servicio” y “satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del
Callao, siendo el coeficiente de correlacion de Pearson de 0.300 lo que indica una
moderada correlacion entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un
nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipotesis nula y
aceptar la hipotesis alterna; es decir, existe relacion entre la Calidad de servicio y
la satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.
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Prueba de hipotesis especifica 1

(Ho): No existe relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario en

la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.

(Ha): Existe relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario en la

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.

Tabla 8
Correlacion entre aspectos tangibles y satisfaccion del usuario en la Sociedad de
Beneficencia del Callao

Correlaciones

Elemento tangible Satisfaccion del usuario

Elemento tangible Correlacién de Pearson 1 ,218™

Sig. (bilateral) ,001

N 218 218

Satisfaccién del usuario Correlacién de Pearson ,218™ 1
Sig. (bilateral) ,001

N 218 218

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

En la tabla 8, se puede observar que existe una relacion moderada positiva entre
“aspectos tangibles” y “satisfaccidén del usuario en la Sociedad de Beneficencia del
Callao, siendo el coeficiente de correlacion de Pearson de 0.218 lo que indica una
moderada correlacion entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un
nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipotesis nula y
aceptar la hipétesis alterna; es decir, existe relacion entre los aspectos tangibles y
la satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.
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Prueba de hipotesis especifica 2

(Ho): No existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccién del usuario en la

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.

(Ha): Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la Sociedad

de Beneficencia del Callao, 2021.

Tabla 9
Correlacion entre Fiabilidad y “satisfaccion del usuario en la Sociedad de
Beneficencia del Callao

Correlaciones

Fiabilidad Satisfaccion del usuario
Fiabilidad Correlacion de Pearson 1 ,294™
Sig. (bilateral) ,000
N 218 218
Satisfaccién del usuario Correlaciéon de Pearson ,294™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 218 218

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

En la tabla 9, se puede observar que existe una relacion moderada positiva entre
“Fiabilidad” y “satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao,
siendo el coeficiente de correlacion de Pearson de 0.294 lo que indica una
moderada correlacion entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un
nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hip6tesis nula y
aceptar la hipétesis alterna; es decir, existe relacion entre la fiabilidad y la

satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.
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Prueba de hipétesis especifica 3

(Ho): No existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en la

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.

(Ha): Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en la Sociedad

de Beneficencia del Callao, 2021.

Tabla 10
Correlacion entre seguridad y satisfaccion del usuario en la Sociedad de
Beneficencia del Callao

Correlaciones

Seguridad Satisfaccion del usuario
Seguridad Correlacion de Pearson 1 ,239™
Sig. (bilateral) ,000
N 218 218
Satisfaccion del usuario Correlacion de Pearson ,239™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 218 218

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

En la tabla 10, se puede observar que existe una relacién moderada positiva entre
“seguridad” y “satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao,
siendo el coeficiente de correlacibn de Pearson de 0.239 lo que indica una
moderada correlacion entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un
nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hip6tesis nula y
aceptar la hipotesis alterna; es decir, existe relaciobn entre la seguridad y la

satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.
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Prueba de hipétesis especifica 4

(Ho): No existe relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario

en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.

(Ha): Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario

en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.

Tabla 11
Correlacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario en la
Sociedad de Beneficencia del Callao

Correlaciones

Capacidad de respuesta  Satisfaccion del usuario

Capacidad de respuesta Correlacion de Pearson 1 ,330™
Sig. (bilateral) ,000
N 218 218
Satisfaccion del usuario Correlacion de Pearson ,330™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 218 218

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

En la tabla 11, se puede observar que existe una relacién moderada positiva entre
“capacidad de respuesta” y “satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia
del Callao, siendo el coeficiente de correlacién de Pearson de 0.330 lo que indica
una moderada correlacion entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a
un nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipotesis nula 'y
aceptar la hipoétesis alterna; es decir, existe relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao,
2021.
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Prueba de hipétesis especifica 5

(Ho): No existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la Sociedad

de Beneficencia del Callao, 2021.

(Ha): Existe relacion entre la empatia y la satisfaccién del usuario en la Sociedad

de Beneficencia del Callao, 2021.

Tabla 12
Correlacion entre empatia y satisfaccion del usuario en la Sociedad de

Beneficencia del Callao

Correlaciones

Empatia Satisfaccion del usuario
Empatia Correlacion de Pearson 1 213"
Sig. (bilateral) ,002
N 218 218
Satisfaccién del usuario Correlacién de Pearson 213" 1
Sig. (bilateral) ,002
N 218 218

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

En la tabla 12, se puede observar que existe una relacién moderada positiva entre
“‘empatia” y “satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao,
siendo el coeficiente de correlacion de Pearson de 0.213 lo que indica una
moderada correlacion entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un
nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hip6tesis nula y
aceptar la hipétesis alterna; es decir, existe relacién entre la empatia y la

satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021.
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V. DISCUSION

Los resultados de la investigacion indican que existe una relacibn moderada
positiva entre las variables “Calidad de servicio” y “satisfaccion del usuario en la
Sociedad de Beneficencia del Callao”, siendo el coeficiente de correlacion de
Pearson de 0.300, asimismo, la calidad del servicio es percibida como media por el
78% de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia, dichos resultan similares a
los alcanzados por Piedra (2020), quien sehala que existe correlacién entre la
satisfaccion y la calidad en atencion, principalmente en la dimension empatia en la
cual se obtuvo el 91,9% de los encuestados estuvo totalmente satisfecho, en lo que
respecta a la dimension fiabilidad, el 90.3% estuvo totalmente satisfecho; las
dimensiones en los cuales se obtuvo una baja satisfaccién fueron los aspectos
fisicos o tangibles y la seguridad percibida por el usuario con 27.4% y 37.1%
respectivamente, el autor recomienda que se debe gestionar los recursos para
llegar a tener las mejoras en base a las necesidades de los usuarios, como dar
mejora a las sefalizaciones en las diferentes areas del centro médico y tener mas

personal operativo a cargo de mantenimiento y limpieza.

Asimismo, se destaca el estudio realizado por Shah y Jan (2020),
denominado “Efecto de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
industria hotelera de Pakistan”, en la cual concluyen concluyo el punto centro del
servicio se basé en la confiabilidad, la empatia, la capacidad de respuesta y la
seguridad, que se hall6 un efecto positivo significativo por la verdadera satisfacciéon
de las personas, asi también se vio que la garantia ofrecida del servicio tuvo un
impacto negativo significativo en lo que los huéspedes esperaban, agregando que
se revelo que hubo relacién positiva significativa la variable calidad de servicio
esperado y real con respecto a la satisfaccidén del huésped. Su trabajo investigativo
tuvo consideracion sobre las expectativas de los consumidores del hotel como parte

importante en el negocio de la hoteleria.

Otra investigacion que tiene resultados parecidos a la de Ogungbayi et al.
(2019), su estudio denominado calidad de servicio entre la satisfaccion al cliente en
los alojamientos tomados en Abeokuta metropolis dentro del estado de Ogun en
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Nigeria sefialan que los atributos de calidad relacionados a los elementos tangibles,
confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia influyen en la
satisfaccion de los clientes, segun los resultados chi-cuadrado, existe una relacion
significativa entre la calidad el servicio y la satisfaccion (x2 = 789.537a> x2 = 9.488,
p x2=9.488). Por otro lado, Rodriguez (2018) concluy6 que es muy importante tener
en cuenta a las expectativas que tienen los usuarios con respecto a los servicios
que gozan al momento de la atencion, para asi mejorar la calidad del servicio
brindado al momento de su atencién; pero en su estudio arrojo que esos usuarios
si se hayan satisfecho con respecto al servicio por medio de la atencidon captada
por la dimensién, empatia, aspectos tangibles y seguridad.

Como se observa, el modelo Servqual es una herramienta muy importante
para determinar el nivel de calidad del servicio, en ese sentido, Engdaw (2020),
indica que la utilizacion del modelo Servqual es una herramienta que permite medir
la calidad en el servicio, tiene la finalidad de tener como conocimiento dichas
percepcion al usuario o usuarios con relacion a calidad en el servicio, por ende esta
herramienta se menciona las cinco dimensiones que van a medir en calidad del
servicio que se mencionan como: Fiabilidad, Aspectos tangibles, Empatia,
capacidad de respuesta y Seguridad, la cual también son medidas por la

conformaciéon de 22 reactivos o items.

En lo que respecta a las dimensiones “aspectos tangibles” y “satisfaccion del
usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao”, existe una correlacion
moderada con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.218, asimismo, el 95%
de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia sefalan que tienen una media
satisfaccion con respecto a los elementos tangibles, por lo que resulta necesaria
que los directivos de la sociedad desarrollen un conjunto de estrategias para
mejorar esta dimension. Estos resultados concuerdan con lo establecido por
Gutiérrez y Mendoza (2020), quienes sefialan que ante una calidad del servicio
deficiente, las dimensiones de fiabilidad y la capacidad de respuesta arrojaron
resultados negativos, asi mismo, las dimensiones empatia, tangibilidad y seguridad

tuvieron una baja satisfaccion de los usuarios.
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En ese contexto, Narvaez, Reinoso y Castro (2020) sefialan que el elemento
tangible se considera como imagen de la modernizacion y el atractivo fisico de la
entidad, este se considera uno de las partes para evaluar la calidad de servicio. Asi
mismo, Shah y Jan (2020) sefalan que los elementos tangibles juegan un rol
fundamental en la satisfaccion de los usuarios toda vez que existe una relacion
positiva significativa entre los atributos tangibles percibidos y la satisfaccién del
cliente. Para Narvaez, Reinoso y Castro (2020), el elemento tangible se relaciona
como la imagen de la modernizacion y el atractivo fisico de la entidad, y se
considera como uno de los principales atributos asi analizar la calidad del servicio
y esta formada por la apariencia de las instalaciones externas e internas,

materiales, el personal de atencion y los equipos al servicio.

Asimismo, Valenzuela, Buentello y Villarreal (2020), indican que la
satisfaccion de los usuarios se basa en la oferta de la calidad en el servicio, por el
hecho que los usuarios contienen varias expectativas sobre los servicio o productos
gue estas entidades brindan al publico objetivo, por el hecho de su importancia en
dar cumplimiento de la satisfaccion de sus necesidades con anterioridad y posterior
para crear dicha satisfaccion esperada al momento de aceptar una calidad de los
servicios, también redacta que las estructuras organizativas para asi dar paso a las
nuevas tendencias y satisfacer las necesidades a la poblacién, procurando crear
nuevos modelos en las gestiones con el fin de optimizar los recursos, orientar las
conductas hacia las mejoras de la calidad. Es por ello, que en la Sociedad, los
funcionarios deben poseer como objetivo primordial, la satisfaccion de las
necesidades de los ciudadanos vulnerables como beneficiarios, es por ello, que la
entidad debe satisfacer de la mejor manera todas las necesidades tales como son
las donaciones de vestimenta primordial, el apoyo semanal en base a productos
alimenticios o el funcionamiento de los comedores populares y por ultimo brindar
arrendamiento de viviendas previa evaluacion e inscripcién de las propiedades de

la beneficencia como ayuda de bajo costo en los alquileres de las viviendas.

También es importante destacar que existe una relacion templada entre

“Fiabilidad” y “satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao,
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siendo el coeficiente de correlacion de Pearson de 0.294, asimismo, el 67% de los
usuarios de la Sociedad de Beneficencia sefialan que tienen una media satisfaccion
con respecto a la dimension fiabilidad, por lo que se hace necesario que los
directivos de la sociedad tomen en cuenta un conjunto de estrategias para mejorar
esta dimension. Este resultado concuerda con lo sefialado por Piedra (2020), quien
indica que existe correlacidn entre la satisfaccion y la calidad en atencién
relacionado a la dimension empatia con un 91,9% de clientes con una satisfaccion
alta, el 90.3% tuvo una satisfaccion alta con respecto a la fiabilidad. En ese sentido,
cuando en las empresas se desarrollan adecuadas politicas para gestionar e
implantar la calidad a nivel institucional, se realizan encuestas periddicas para
determinar el nivel de satisfaccion y establecer en base a indicadores, las
dimensiones que deben mejorarse, siendo una de ellas la relacionada a la

confiabilidad.

Narvaez, Reinoso y Castro (2020) sefialan que la fiabilidad es la parte
especifica del servicio, relacionada con la habilidad de ofrecer un servicio fiable,
preciso y oportuno. Para Rezaei, kothadiya y Kroesen (2019), la confiabilidad es un
pilar del servicio de calidad, la cual, tiene que ser la base en la estrategia al brindar
un servicio preciso. En ese sentido, los resultados son similares a los de Ogungbayi
et al., (2019), quienes en su estudio denominado la calidad del servicio sobre la
satisfaccion del cliente en hoteles seleccionados en Abeokuta Metropolis, estado
de Ogun, Nigeria sefalan que los atributos de calidad relacionados a los elementos
tangibles, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia influyen en
la satisfaccion de los clientes, siendo que la confiabilidad fue percibida como
deficiente por el 52% de encuestados. Asimismo, es importante destacar que segun
los resultados chi-cuadrado, existe una relacidén significativa entre la calidad el
servicio y la satisfaccion (x2 = 789.537a> x2 = 9.488, p x2 = 9.488). También se debe
destacar la investigacion desarrollada por Bardales (2016) denominada “Evaluacién
de la calidad del servicio percibido por los pacientes del Centro de Salud Mérrope
periodo noviembre - diciembre 2013”, quien senala la importancia de desarrollar el
componente confiabilidad dentro de todo servicio, en la medida en que existe una

relacion significativa con la satisfaccion de los clientes.
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En lo que respecta a las variables seguridad y satisfaccion del usuario en la
Sociedad de Beneficencia del Callao, los resultados indican que existe una relacion
moderada con un coeficiente de correlacién de Pearson de .239 y p=0.000<0.01, lo
gue permite el rechazo de la hipoétesis nula y aceptar la hipétesis alterna; es decir,
existe relacidon entre la seguridad y la satisfaccién del usuario en la Sociedad de
Beneficencia del Callao, 2021, en ese contexto, el 75% de los usuarios de la
Sociedad de Beneficencia sefialan que tienen una media satisfaccion con respecto
a la dimension seguridad, por lo que resulta necesaria que los directivos de la
sociedad desarrollen un conjunto de estrategias para mejorar esta dimension. Estos
resultados convienen con lo determinado por Morocco (2018), para su trabajo
investigativo sobre la calidad de servicio en la atencidén que ofrecen a los pacientes
por parte de las enfermeras no explaya que su estudio fue descriptivo de modo
comparativo, asimismo con un disefio de manera transversal, la cual se agarré
como una poblacion de 260 usuarios gozantes del servicio de salud. Estos
pacientes se subdividen en adultos mayores y adultos jévenes correspondientes al
hospital regional Manuel Nufiez ubicada en la ciudad de puno. Por la cual concluyo
en que la calidad de servicio con respecto a la atencion de las enfermeras es su
dimension técnica, o sea nos dice que si este servicio es continuo, seguro y
oportuno. La cual obtuvo una percepciéon negativa por los usuarios o pacientes
tomadas en la poblacion objetiva, por la razén que no hay rapidez ni seguridad en
las atenciones percibida genera tal insatisfaccion en los usuarios del hospital, por
otro lado por la dimension humana la cual tiene relacion con la comunicacion, la
empatia y la amabilidad de parte del personal de la salud hacia el publico estudiado
tiene una percepcién regular por la carencia de los factores mencionados reflejados
en el servicio del personal asistencial. Es importante destacar que la seguridad, es
la carta de bienvenida en todo servicio, Narvaez, Reinoso y Castro (2020) sefialan
que esta relacionada con la preparacion y/o cortesia al brindar el servicio por parte
de los servidores, de tal forma que toda institucion debe desarrollar estrategias para
esparcir las confianzas y dar credibilidad en el usuario, asi como la inclusion de los

fundamentos de profesionalismo, credibilidad y cortesia.

En ese contexto, Zouari y Abdelhedi (2021) sefialan que la satisfaccion del
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usuario es un factor primordial para llegar a satisfacer las necesidades del cliente o
persona la cual lo percibe. Asi mismo la satisfaccion de los clientes se plantea como
una retrospectiva de casa usuario en base a sus necesidades, la cual se observa
si se llego a cubrirlas o no se llego a cubrirlas ante el consumo del servicio; por eso
la satisfaccién al cliente va de la mano con la calidad del servicio, por ende es un
factor principal la cual va a presidir que si el cliente o el usuario va a volver a la
entidad u organizacidbn a consumir los servicios ofrecidos y/o transacciones
econdmicas, asi podemos afirmar que el impulso de las definiciones de calidad en
servicio con respecto a la satisfaccion en el usuario poseen tal relacion directa, la
cual se puede decir que no puede haber satisfaccion de los cliente o usuarios, sin

gue no se haya tomado un servicio de calidad para cubrir la necesidad creada.

Es por ello que Piedra (2020), senala la alta correlacibn que existe entre
satisfaccion y la calidad en atencion, por lo que se deben gestionar los recursos
para llegar a tener las mejoras por la necesidad que generan los usuarios, como
dar mejora a las sefalizaciones en las diferentes areas y tener mas personal

operativo a cargo de mantenimiento y limpieza.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Se concluye que existe una relacién moderada positiva entre “Calidad de servicio”
y “satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, siendo el
coeficiente de correlacion de Pearson de 0.488 lo que indica una moderada
correlacion entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un nivel de
confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipétesis nula y aceptar la
hipotesis alterna; es decir, existe relacion entre la Calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. Asimismo,
la calidad del servicio es percibida como media por el 78% de los usuarios de la
Sociedad de Beneficencia, y en lo que respecta a la satisfaccion, el 88% se

encuentra mediamente satisfechos.

Segunda

Se concluye que existe una relacidn moderada positiva entre “aspectos tangibles”
y “satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, siendo el
coeficiente de correlacion de Pearson de 0.488 lo que indica una moderada
correlacion entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un nivel de
confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipétesis nula y aceptar la
hipétesis alterna; es decir, existe relacion entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021; asimismo,
el 95% de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia sefalan que tienen una
media satisfaccidén con respecto a los elementos tangibles.

Tercera

Se concluye que existe una relacion moderada positiva entre “Fiabilidad” y
“satisfaccidn del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, siendo el
coeficiente de correlacion de Pearson de 0.488 lo que indica una moderada
correlacion entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un nivel de
confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipdtesis nula y aceptar la

hipotesis alterna; es decir, existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del
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usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021; asimismo, el 67% de los
usuarios de la Sociedad de Beneficencia sefialan que tienen una media satisfaccion
con respecto a la dimension fiabilidad, por lo que se hace necesario que los
directivos de la sociedad tomen en cuenta un conjunto de estrategias para mejorar

esta dimension.

Cuarta

Se concluye que existe una relacibn moderada positiva entre “seguridad” y
“satisfaccidn del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, siendo el
coeficiente de correlaciéon de Pearson de 0.488 lo que indica una moderada
correlacion entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un nivel de
confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hip6tesis nula y aceptar la
hipotesis alterna; es decir, existe relacién entre la seguridad y la satisfaccion del
usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021; asimismo, 75% de los
usuarios de la Sociedad de Beneficencia sefialan que tienen una media satisfaccion
con respecto a la dimension seguridad, por lo que resulta necesaria que los
directivos de la sociedad desarrollen un conjunto de estrategias para mejorar esta

dimension.

Quinta

En la tabla 8, se puede observar que existe una relacion moderada positiva entre
“capacidad de respuesta” y “satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia
del Callao, siendo el coeficiente de correlacién de Pearson de 0.488 lo que indica
una moderada correlacion entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a
un nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipotesis nula y
aceptar la hipoétesis alterna; es decir, existe relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccién del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao,
2021; asimismo, 82% de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia sefalan que
tienen una media satisfaccién con respecto a la dimension capacidad de respuesta,
por lo que resulta necesaria que los directivos de la sociedad desarrollen un

conjunto de estrategias para mejorar esta dimension.
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Sexta

Se concluye que existe una relacion moderada positiva entre “empatia”’ y
“satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, siendo el
coeficiente de correlaciéon de Pearson de 0.488 lo que indica una moderada
correlacion entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un nivel de
confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipotesis nula y aceptar la
hipotesis alterna; es decir, existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del
usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021; asimismo, 96% de los
usuarios de la Sociedad de Beneficencia sefalan que tienen una media satisfaccion
con respecto a la dimensién empatia, por lo que resulta necesaria que los directivos

de la sociedad desarrollen un conjunto de estrategias para mejorar esta dimension.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Se recomienda al directorio de la Sociedad de Beneficencia del Callao a desarrollar
e implementar una serie de politicas encaminadas a optimizar la calidad de los
servicios que ofrece la Sociedad a la poblacion tomando en cuenta los resultados
conseguidos en la presente investigacién. Asimismo, se deben realizar encuestas
periddicas para establecer el nivel de calidad del servicio de la Sociedad asumiendo

en recuento los cuestionarios desarrollados en la presente investigacion.

Segunda

Se recomienda al directorio de la Sociedad de Beneficencia del Callao a realizar
una revision de toda la infraestructura y equipos del Local en donde funciona la
Sociedad, con el objetivo de realizar un correcto mantenimiento o en todo caso
modernizacion con el equitativo de mejorar la calidad del servicio. Asimismo, se
deben realizar encuestas periddicas para establecer la calidad de los elementos
tangibles relacionados a la infraestructura y equipamiento de la Sociedad
asumiendo en recuento los cuestionarios desarrollados en la presente

investigacion.

Tercera

Se recomienda al directorio de la Sociedad de Beneficencia del Callao desarrollar
programas de capacitacion para afianzar las competencias, destrezas, aptitudes y
actitudes de los funcionarios y trabajadores de la Sociedad con el equitativo de
mejorar la calidad del servicio. Asimismo, se deben realizar encuestas periddicas
para determinar el nivel de capacitacion que poseen los trabajadores para brindar

un servicio 6ptimo en la Sociedad, y la satisfaccion de los usuarios sea alta.

Cuarta
Se recomienda al directorio de la Sociedad de Beneficencia del Callao desarrollar
e implementar el Codigo de Etica, con el objetivo de que los funcionarios y

trabajadores cumplan estrictamente con los valores y deberes que promulga e
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impulsa la Sociedad con el equitativo de mejorar la calidad del servicio. Asimismo,
se deben realizar procesos de induccion de forma periédica para que los
trabajadores se desempefien bajo altos estandares éticos y demuestren un

adecuado servicio y atencidon personalizada.

Quinta

Se recomienda al directorio de la Sociedad de Beneficencia del Callao desarrollar,
implementar y dar a conocer a la poblacion las campafias de servicio social que
realizan (campafas de salud y capacitacion) con el equitativo de mejorar la calidad
del servicio. Para ello, pueden desarrollar alianzas estratégicas con universidades
para que los jévenes estudiantes ayuden en la labor de publicidad a través de redes

sociales u otros medios.

Sexta

Se recomienda al directorio de la Sociedad de Beneficencia del Callao desarrollar
e implementar programas de induccion a los funcionarios y trabajadores
relacionados a los procesos de atencion a la poblacion con el equitativo de mejorar
la calidad del servicio.
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ANEXO

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion

Matriz de operacionalizacion de variable calidad de servicio.

Variables de Definicidn Definicion Dimension Indicadores Escala de
K operacional medicién
estudio conceptual
Yoon & Cheon (2020) | medida a través | Elemento - equipamiento Escala de Likert
plantean  sobre la | de cinco | tangible. -instalaciones
calidad en los servicios | dimensiones que -Publicidad Muy
como una manera en | son:  Elemento Desacuerdo(1)
Calidad de servicio. | generar un servidor | tangible, Fiabilidad -Cumplimiento de
correspondiente al | fiabilidad, promesa. Desacuerdo (2)
servicio brindado del | seguridad, -Interés por
estado, Entonces en la | capacidad de resolver los | Ni De acuerdo Ni
Calidad en los servicios | respuesta y problemas. Desacuerdo (3)
da implicancia que no | empatia. Para -Desempefio
existe faltas al entregar | ello se hizo uso correcto Acuerdo (4)
el servicio, afiadiendola | de una encuesta ["Seguridad ~Tiempo del
configuracion de la | que const6 de 17 servicio. Muy Acuerdo(5)
calidad en los servicios | items. -Conocimiento
se basa como una necesario  para
forma de perfeccion con atender
la obligacion de ser consultas.
extender por los
servidores de las
entidades. Por la
aceptacién dice que la
calidad corresponde a
implantarse al servicio
de todos los dias, para
ser convidada en la Capacidad de -responder las
gran mayoria de los respuesta solicitudes del
niveles de las cliente.
entidades, partiendo de
las direcciones llegando -informacion al
a los  servidores, cliente.
operarios; ya que tienen
contacto con el usuario -atencién
requirente. individual a los
clientes.
Empatia -Confianza
-Cortesia
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Matriz de operacionalizacién de variable Satisfaccion del usuario

Variables de Definicidn Definicidn Dimension Indicadores Escala de

estudio conceptual operacional medicién
Zouari & Abdelhedi | La satisfaccion -Experiencias. Escala de Likert
(2021), conceptualiza | del usuario fue | Expectativa del

Satisfaccién del
usuario

que la satisfaccion del
usuario es un factor
primordial para llegar a
satisfacer las
necesidades del cliente
o persona la cual lo
percibe. Asi mismo la
satisfaccion de los
clientes se plantea
€cOomo una retrospectiva
de casa usuario en
base a sus
necesidades, la cual se
observa si se llego a
cubrirlas o no se llegé a
cubrirlas ante el

consumo del servicio.

medida a través
de dos
dimensiones que
son: Expectativa
del usuario y
Rendimiento
percibido. Para
ello se hizo uso
de una encuesta
gue consto de 10
items.

usuario.

Recomendaciones.

Rendimiento
percibido.

-Calidad Percibida.

-Beneficios.

Muy
Desacuerdo(1)

Desacuerdo (2)

Ni De acuerdo Ni
Desacuerdo (3)

Acuerdo (4)

Muy Acuerdo(5)
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Anexo 2: Instrumentos de Recoleccién de datos

Cuestionario de la variable 1

items Muy de De acuNeIrlgg Ni desacuerdo Muy
acuerdo acuerdo Desacuerdo desacuerdo

1 |Laentidad cuenta con equipos de apariencia modernos.

> | Lasinstalaciones de la entidad son visualmente atractivas.

3 Los materiales asociados con el servicio de beneficencia (folletos y banners) son
visualmente atractivos.

4 |Losservidores de la entidad tienen apariencia limpia.

5 Los servidores les dan informes, orientd y explicé de manera claray adecuada
sobre los pasos y/o tramites para los servicios beneficiarios.

5 Los servidores de la entidad entregan los servicios a los usuarios en el tiempo
prometido.

. Los servidores de la entidad muestran sincero interés en resolver los problemas
del usuario beneficiario.

g | El comportamiento de los servidores de la entidad inspira confianza.

9 Tiene seguridad en que los precios de los servicios sociales para los beneficiarios
propuestos por la entidad son justa.

10 | Los servidores de la entidad muestran cortesia en la atencién de los servicios.

1 Los servidores conocen el cronograma de actividades que se realizan en beneficio
social de la entidad.

12 La entidad mantiene informados a los usuarios beneficiarios con respecto a las
horas y fechas de los servicios programados.

13 | Los servidores de la entidad brindan el servicio de manera répida.

14 |Los servidores de la entidad siempre estan dispuesto ayudarlo.

Ficha Técnica de Calidad de servicio.
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Denominacion : Cuestionario de Calidad de servicio.
Autores : Zeithalm, Parasuraman y Berry
Adaptacion : Quispe (2021)

Ambito de aplicacion: Sociedad de beneficencia del callao
Tiempo : 20 minutos

Forma de Administracion: virtual
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Instrumentos de Recolecciéon de datos

Cuestionario de la variable 2

ftems

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Ni De
acuerdo Ni
Desacuerdo

desacuerdo

Muy
desacuerdo

15

Se lleva experiencias inolvidables en base a la atencién del servicio recibido por la
entidad.

16

Esta en la capacidad de dar un buen comentario con respecto de la entidad.

17

Se encuentra satisfecho con todas las instalaciones y el servicio de la entidad.

18

He quedado totalmente satisfecho/a con las actividades sociales de fechas
especiales realizadas por la entidad.

19

Algunas instalaciones de la entidad mostraban abandono de mantenimiento.

20

El pago realizado por los servicios de la entidad justifica para el mantenimiento
del local.

21

El punto de venta de productos de consumo tiene aspectos ordenados.

22

Al realizar la visita a la entidad permitié conocer mas sobre las diferentes ayudas
sociales de la entidad.

23

Al ingresar a la entidad se cumplen con todos los protocolos de bio seguridad.

24

Percibié una buena atencién desde que entro en la entidad hasta la salida de la
entidad.

25

Los servidores de la entidad nunca estan demasiado ocupados para apoyarlos.

26

La entidad brinda a los usuarios una atencion personalizada con respecto a sus
dudas.

27

Los servidores de la entidad entiende las necesidades especificas de los usuarios
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Ficha Técnica de Satisfaccion del usuario.

Denominacion : Cuestionario de satisfaccion del usuario.
Autores : Zeithalm, Parasuraman y Berry
Adaptacion : Quispe (2021)

Ambito de aplicacion: Sociedad de beneficencia del callao
Tiempo : 20 minutos

Forma de Administracion: virtual
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Anexo 3: Validaciéon de Instrumento

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide las Calidad de servicio.

Dimensiones/items Pertinencia' | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimensién 1: Elemento tangible. Si No Si No Si No
1 | La entidad cuenta con equipos de apariencia modernos. >< ><
2 |las instalaciones de la entidad son visualmente atractivas. e —><| X
3 Los materiales asociados con el servicio de beneficencia (folletos y banners) son >< i
visualmente atractivos. | ><
4 |Los servidores de la entidad tienen apariencia limpia. ><" >(\
Dimensi6n 2: Fiabilidad. si [ Nno [ si | No | si | NO
5 Los servidores les dan informes, orientd y explicé de manera clara y adecuada >( >< '><
sobre los pasos y/o tramites para los servicios beneficiarios. |
6 Los servidores de la entidad entregan los servicios a los usuarios en el tiempo 7< |
prometido. B( x
7 Los servidores de la entidad muestran sincero interés en resolver los problemas ><’ X .)<
del usuario beneficiario,
Dimensién 3: Seguridad. si TNno | sf | No | si | NO
g | El comportamiento de los servidores de la entidad inspira confianza. >< ‘X *'7(
Tiene seguridad en que los precios de los servicios sociales para los beneficiarios
9 : : >< X xK
propuestos por la entidad son justa.
10 | Los servidores de la entidad muestran cortesia en la atencién de los servicios. >< ~><
1 Los servidores conocen el cronograma de actividades que se realizan en beneficio >< 3( ,7<
social de la entidad.
Dimensién 4: Capacidad de respuesta. si [ NO si NO si NO
12 La entidad mantiene informados a los usuarios beneficiarios con respecto a las >< >< X
horas y fechas de los servicios programados. ’
13 | Los servidores de la entidad brindan el servicio de manera répida. '>< X '><
7
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14 | Los servidores de la entidad siempre estdn dispuesto ayudarlo.

DX
XXX

15 |Los servidores de la entidad nunca estan demasiado ocupados para apoyarlos. ><‘

Dimensién 5: Empatia si NO si ' No
La entidad brinda a los usuarios una atencion personalizada con respecto a sus -~
dudas.
’ 17 | Los servidores de la entidad entiende las necesidades especificas de los usuarios '><‘

NO

16

X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable Pq Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg. 2/&7 6)7 U SPE l/ﬁé/)[ VLESQ
DNE [0y 50929

Especialidad del validador: _/7 AEs5780 E€n Gis +roe4 W/ BT

Lima, xx de octubre de 2021,

! Pertinencia: El ftem corresponde al concepto teérico formulado.
2 Relevancia: El item es apropiado para rep al ponente o di i6n especifica del constructo
* Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir a dimension.

hl/ A
Va del experto informante
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide las Satisfaccién del usuario.

Dimensiones/items

Pertinencia’ ’ Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

Dimensién 1: Expectativa del usuario,

Si

No Si No

Si No

1

Se lleva experiencias inolvidables en base a la atencion del servicio recibido por la
entidad.

|
|

Estd en la capacidad de dar un buen comentario con respecto de la entidad.

Se encuentra satisfecho con todas las instalaciones‘y el servicio de la entidad.

4

He quedado totalmente satisfecho/a con las actividades sociales de fechas
especiales realializadas por la entidad.

Dimensién 2: Rendimiento percibido.

NO NO

NO

5

Algunas instalaciones de la entidad mostraban abandono de mantenimiento.

6

El pago realizado por los servicios de la entidad justifica para el mantenimiento
del local.

T

El punto de venta de productos de consumo tiene aspectos ordenados.

Al realizar la visita a la entidad permitié conocer mas sobre las diferentes ayudas
sociales de la entidad.

Alingresar a la entidad se cumplen con todos los protocolos de bio seguridad.

Percibid una buena atencién desde que entro en la entidad hasta la salida de la

entidad..

XX XX X XYY

XX XY X R (v

XXX XXX X Y Y

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [>(|

Aplicable después de corregir [ |

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg, IrA GZ (V) &5 LgE VAL DUl e
DNE (045052

Especialidad del validador: W AEsHR0 cav GesTron FU Blrc A
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! Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2 Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia do los items planteados son suficientes para medir a dimensién.

—

Firpha del experto informante

Lima, xx de octubre de 2021.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide las Calidad de servicio.

Dimensiones/items Pertinencia’ | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimensién 1: Elemento tangible. Si No Si No Si No
1 |La entidad cuenta con equipos de apariencia modernos. X ¥ X
2 |Lasinstalaciones de la entidad son visualmente atractivas. X
3 Los materiales asociados con el servicio de beneficencia (folletos y banners) son X X %
visualmente atractivos.
4 |Los servidores de la entidad tienen apariencia limpia. X " X
Dimensién 2: Fiabilidad. si | NO | si | NO | si | NO
5 Los servidores les dan informes, orientd y explicé de manera clara y adecuada X
sobre los pasos y/o tramites para los servicios beneficiarios. X A
6 Los servidores de la entidad entregan los servicios a los usuarios en el tiempo &
prometido. X X
= Los servidores de la entidad muestran sincero interés en resolver los problemas X X
del usuario beneficiario.
Dimensién 3: Seguridad. si NO si NO Si NO
8 El comportamiento de los servidores de la entidad inspira confianza. X X X
0 Tiene seguridad en que los precios de los servicios sociales para los beneficiarios x
propuestos por la entidad son justa. X X
10 | Los servidores de la entidad muestran cortesia en la atencién de los servicios. x 3 X
1 Los servidores conocen el cronograma de actividades que se realizan en beneficio X e
social de la entidad.
Dimensién 4: Capacidad de respuesta. si NO si NO si NO
12 La entidad mantiene informados a los usuarios beneficiarios con respecto a las X X
horas y fechas de los servicios programados.
13 |Los servidores de la entidad brindan el servicio de manera rapida. X X X
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14 |Los servidores de la entidad siempre estan dispuesto ayudarlo. X

X
15 |Los servidores de la entidad nunca estdn demasiado ocupados para apoyarlos. X X
Dimensién 5: Empatia Si NO Si NO si NO
La entidad brinda a los usuarios una atencion personalizada con respecto a sus
16 X X X
dudas.

17 |Los servidores de la entidad entiende las necesidades especificas de los usuarios X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [\/] Aplicable después de corregir | |

No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg. _ &/, ;a )’.,,am?m' 12vvec

DNL:___ 253449 (%29

Especialidad del validador: /73 fve  ea gestiom ?Jb/: ‘cd

" Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
* Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir a dimensién.

Mgl

Flr a del experto informante

Lima, 19 de octubre de 2021.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide las Satisfaccién del usuario.

Dimensiones/items Pertinencia’ | Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimensién 1: Expectativa del usuario. Si No Si No Si No
1 Se lleva experiencias inolvidables en base a la atencién del servicio recibido por la X X
entidad. )(
Esta en la capacidad de dar un buen comentario con respecto de la entidad. X X x
Se encuentra satisfecho con todas las instalaciones y el servicio de la entidad. X X x
4 He quedado totalmente satisfecho/a con las actividades sociales de fechas X
especiales realializadas por la entidad. )( X
Dimensién 2: Rendimiento percibido. Si NO si NO Si NO
5 |Algunas instalaciones de la entidad mostraban abandono de mantenimiento. X X
6 El pago realizado por los servicios de la entidad justifica para el mantenimiento X
del local. )Q X
7 | El punto de venta de productos de consumo tiene aspectos ordenados. X X K
s Al realizar la visita a la entidad permitié conocer mas sobre las diferentes ayudas
sociales de la entidad. X K X
g |Alingresar a la entidad se cumplen con todos los protocolos de bio seguridad. X x x
Percibié una buena atencién desde que entro en la entidad hasta la salida de la
10 entidad A " X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [>(l Aplicable después de corregir | |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg. _ € |uia  Yypam qui +avv(§
Y T

DNI:

No aplicable [ ]

25349129

Especialidad del validador: /. o5/ g om ges e fu’&/mu .

«
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1 Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir a dimensién.

M4l

Fil’l{'la del e)(perto informante

Lima, 19 de octubre de 2021.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que.mide las Calidad de servicio.

Dimensiones/items Pertinencia' | Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimensién 1: Elemento tangible. Si No Si No Si No
1 |La entidad cuenta con equipos de apariencia modernos. X Y X
2 |Lasinstalaciones de la entidad son visualmente atractivas. X )( X
3 Los materiales asociados con el servicio de beneficencia (folletos y banners) son ’ i
visualmente atractivos. X X >(
4 |Los servidores de la entidad tienen apariencia limpia. X )( X
Dimensi6n 2: Fiabilidad. si [ No [ ’si | NO [ si | NO
5 Los servidores les dan informes, orientd y explicé de manera clara y adecuada
sobre los pasos y/o tramites para los servicios beneficiarios. X X X
6 Los servidores de la entidad entregan los servicios a los usuarios en el tiempo
prometido. X )( X
7 Los servidores de la entidad muestran sincero interés en resolver los problemas X
del usuario beneficiario. X /\'
Dimensién 3: Seguridad. Si NO si NO si NO
g | El comportamiento de los servidores de la entidad inspira confianza. X X X
o Tiene seguridad en que los precios de los servicios sociales para los beneficiarios ;
propuestos por la entidad son justa. X >< X
10 | Los servidores de la entidad muestran cortesia en la atencién de los servicios. X X X
11 Los servidores conocen el cronograma de actividades que se realizan en beneficio X )( X
social de la entidad.
Dimension 4: Capacidad de respuesta. Si NO Si NO Si NO
12 La entidad mantiene informados a los usuarios beneficiarios con respecto a las X X X
horas y fechas de los servicios programados.
13 |Los servidores de la entidad brindan el servicio de manera rapida. X >\ X

«
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14 | Los servidores de la entidad siempre estan dispuesto ayudarlo.

15 |Los servidores de la entidad nunca estian demasiado ocupados para apoyarlos.

@ > e

Dimensién 5: Empatia si NO NO si NO
La entidad brinda a los usuarios una atencion personalizada con respecto a sus
16 X
dudas. 2
17 |Los servidores de la entidad entiende las necesidades especificas de los usuarios X )( }(
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg _Oaime.  lVal ?.u/la Duvean

DNE__ 93 Y9200
Especialidad del vatidador: (Do es 7o en Gestion Fblice

1Porti "

Elitem P al pto tedrico fi
2Ry : El item es para al 0 d ica del truct
* Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items pl: son i para medir a

Firma del experto informante

Lima, 19 de octubre de 2021,
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide las Satisfaccion del usuario.

Dimensiones/items

T ;QMnoncli‘ Relevancia? |

' Claridad®

s:agomlclu

1: Expectativa del usuario.

No No

Se lleva experiencias inolvidables en base a la atencion del servicio recibido por la
entidad.

Estd en la capacidad de dar un buen comentario con respecto de la entidad.

Se encuentra satisfecho con todas las instalaciones y el servicio de la entidad.

4

He quedado totalmente satisfecho/a con las actividades sociales de fechas
especiales realializadas por la entidad.

Dimensién 2: Rendimiento percibido.

NO NO

NO

5

Algunas instalaciones de la entidad mostraban abandono de mantenimiento.

6

El pago realizado por los servicios de la entidad justifica para el mantenimiento
del local.

7

El punto de venta de productos de consumo tiene aspectos ordenados.

Al realizar la visita a la entidad permitié conocer mas sobre las diferentes ayudas
sociales de la entidad.

Alingresar a la entidad se cumplen con todos los protocolos de bio seguridad.

Percibié una buena atencién desde que entro en la entidad hasta la salida de la
entidad..

XS el XX

X R[4 << el < P e

S I I | X el | ox el o |

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable |>Q

Aplicable después de corregir | |

No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg, _ Jajtme Val gul Duvan

oze___ 093 Y9200

E:

P

ialidad del validador: IEZQQS#ZQ €en 6&57")‘0/") pu'bh’c,ol.
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' Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir a dimensién.

Wﬁm Duran

Firma dei experto informante

Lima, 19 de octubre de 2021.



Anexo 4: Documentos de gestion de la investigacion.

’

Solicitud de autorizacion de Iéjniversid? n

U~

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio del Bicentenario del Perti: 200 afios de Independencia”

Lima, 22 de noviembre de 2021 e A
] "; . il

Carta P. 1514-2021-UCV-VA-EPG-F01/J SO e

G A
oS T TUGIONAL
.

s

Lic. X 2 4 NOV 2020 3 |

Elvia Marlene Yupanqui Torres

Jefa de OCI P\'{E CiIetp

Sociedad de Beneficencia del Callao O sssisobbiapReNoua (bES

. N
-

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a QUISPE ARROYO, ADOLFO GUSTAVO; identificado
con DNI N°® 72452670 y con cédigo de matricula N° 6700245690; estudiante del programa de MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de
MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucién que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacién. Nuestro estudiante investigador QUISPE ARROYO,
ADOLFO GUSTAVO asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego
de haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencion al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
Escuela de Posgrado
UCV FILIAL LIMA
CAMPUS LIMA NORTE
Somos la universidad de los flw| 73]

que quieren salir adelante.

ucv.edu pe



Constancia de autorizacion de la institucion

.....

SOCIEDAD DE BENEFICENCIA DEL CALLAO
ORGANO DE CONTROL INSTITUCIONAL

OFICIO N° 072-2021-SB-C-OCI

Sefor.

OMMERO TRINIDAD VARGAS

Jefe de la escuela de postgrados (e)

UCV FILIAL LIMA - CAMPUS LIMA NORTE
Presente.-

ASUNTO Respuesta de solicitud de Permiso.

REF. Carta P. 1514-2021-UCV-VA-EPG-F01/J.

Callao, 23 de noviembre de 2021

Me dirijo a usted, en res

puesta de |a referencia para comunicarle que mi despacho otorga

el permiso al estudiante de Programa de Maestria en Gestion Publica, Adolfo Gustavo Quispe Arroyo,

identificado con DNI N°
relacionadas a su trabajo de investigacion con fines academ

Es propicia la oportunidad para expresarle

Atentamente,

72452670, con la finalidad de obtener la informacion en base a encuestas

icos

las seguridades de mi consideracion.

Sra. Eivia Marfen

Yupaqui (Torres

Jefe de OC|
Contraloria General de la Repuiblica

“Ano del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”




Anexo 5. Base de datos

ITEMS

suRA

1m0
104

1m0
&6
£

105
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£
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&5
a5
az
&4
&7
B
24
a7
£
£
am
a7
£
£
az
az
&6
az
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a5

55

am
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&7
o
a3

&3

&7

&5

a5
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n

107

a9z

&7

a5

a3

&8

27

26

25

0435 | 0.850 | 0861

24

0_§03

2z

zz

0377 | 0771

21

zo

18

17

15

14

L5

12

0_25?|l].'|3'| 0.742] 0583 | 0.798]| 0.453) 0.312 | 0.553 | 0.311 | 0.330]| 0.310 | 0.523] 0.276

0.411

0.261] 0.707 | 0.332]| 0444 ] 0.742 | D.E35 | 0505

14341

B7.207

ENCUESTADOS

El

Ez

E3

E4

ES

E&

E7

Eg

Eg
E

En
Elz
El:
El4
E15
E1E
ET7
Elg
Elg
Ezn
Ezl
Ezz
E23
Ez4
Ez25
=
Ez7
Ezg
Eza
E30
Exl
E32
E33
E34
E35
Ez03

Ez04

Ez05

EZ06

Ez07

Ez08

Ez03

EZ10

Ez2n
EZ2

E213

EZi4

EZ15

Ez16

EZI7

EZ12
YARIANZA
SUMATORIA DE

YARIANZAS
YARIANZA DE

LA SUMA DE

LOS ITEMS

0.32
27
14,341

Coeficiente de confiabilidad del cuestionario

Numero de items del instrurnento

de los items.

ianzas
Varianza total del instrumehto.

Sumataria de las var

B7.207

71

0.82 MNuestro instrumento es de excelente confiabilidad

CONFIABILIDAD
Confiabilidad nula
Confiabilidad baja

Confiable
Muy confiable
Excelente confiabilidad

Confiabilidad perfecta

RAMNGO
0.53 a merios

0.54 a 0.59

0.60 a 0.65
0.66 a 0.71

0.72 a 0.99




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CARCAUSTO CALLA WILFREDO HUMBERTO, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "CALIDAD DE SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA SOCIEDAD DE BENEFICENCIA DEL CALLAO,
2021", cuyo autor es QUISPE ARROYO ADOLFO GUSTAVO, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 21.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.
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