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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general Comparar el nivel de la
calidad de servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja
del Registro de Identificacion del ciudadano, Lima-2023, empleando una
metodologia de tipo basica, no experimental, descriptiva, hipotética-deductiva;
utiizando como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario de
Parasuraman, con una muestra de 249 colaboradores donde 132 corresponden
a la sede Limay 127 a la sede San Borja, se realiz6 la prueba estadistica U de
Mann-Withney. Entre los resultados obtenidos, se evidencié un nivel bueno de
calidad de servicio en ambas sedes, y que no existe diferencia significativa
alguna; de igual manera, respecto a las dimensiones evaluadas, se pudo
observar que en la sede San Borja tienen ligeramente una mejor atencion, pero
de igual modo no existe diferencia significativa entre ambas sedes y sus
dimensiones, obteniendo una significancia de p=0,000<0,05 en cada uno de los

items.

Palabras clave: Calidad, Fiabilidad, Servqual, Seguridad, Servicio.



Abstract

The general objective of this research was to compare the level of service quality
of the employees of the Lima and San Borja branches of the Citizen Identification
Registry, Lima-2023, using a basic, non-experimental, descriptive, hypothetical-
deductive methodology; using the Parasuraman questionnaire as a data
collection instrument, with a sample of 249 employees where 132 correspond to
the Lima branch and 127 to the San Borja branch, the Mann-Withney U statistical
test was performed. The results obtained showed a good level of service quality
at both sites, and no significant difference; likewise, with respect to the
dimensions evaluated, it was observed that the San Borja site has slightly better
service, but likewise there is no significant difference between the two sites and

their dimensions, obtaining a significance of p=0.000<0,05 in each of the items.

Keywords: Quality, Reliability, Servqual, Security, Service.



I. INTRODUCCION

La calidad de servicio es garantizar lo requerido para los clientes que involucra
una mejor atencion. En tal sentido, busca mejorar su entorno en todas las
culturas a lo largo del tiempo, lo que significa realizar cambios de actitud y
mentalidad; por ello, se requiere ejercer valores que perduren y construir un
compromiso con los clientes y la sociedad. De tal manera que, en las empresas
publicas y privadas, el servicio se inicia desde el momento de realizar la compra
de un producto o adquirirlo, en la cual los usuarios siempre exigen un buen trato
y atencion, seguido de confiabilidad, tiempos moderados, precio e innovacion
continua, por lo cual cada empresa u organizacién esta en la obligacién de
buscar diferentes soluciones para satisfacer estas necesidades, priorizando la
calidad en el servicio que brindan (Eprilianto et al., 2019; Solano & Aceves,
2013).

En ese sentido, los organismos deben priorizar la calidad en el servicio
que brindan y emplear un método que optimice y sea el mas adecuado a
considerar para evaluar la calidad de servicio prestado por entidades publicas y
privadas en ese sentido, nos referimos al método SERVQUAL, el cual consiste
en realizar una evaluacién mediante una encuesta a través de un cuestionario.
El desarrollo del cuestionario esta agrupado por dimensiones con el fin de
recoger la percepcidn y expectativa por cada usuario (Bustamante et al., 2019).

En los paises de Espafia y Paraguay se empled el método SERVQUAL,
para calificar la eficacia de los servicios que ofrecen las empresas, asi podemos
obtener la opinién de nuestro cliente, quienes esperan que el servicio este acorde

con las dimensiones que constituye la calidad (Salvador, 2005) (Ver anexo 9).



Muchos negocios en Pera entienden que ofrecer servicios de alta calidad
es esencial para sobrevivir y expandirse econdmicamente, por lo tanto, los
clientes buscan buenas expectativas del producto o servicio que consumen. Por
otro lado, hay empresas que dejan de lado esta vision y se enfocan en la
sobreproduccion para generar ganancias (Loli et al., 2013). Una investigacion
realizada en la Oficina Registral de Pucallpa del registro de identificacion del
ciudadano, manifesté que un 63% de usuarios estan satisfechos con el servicio
brindada (Ruiz, 2021). En el caso de la Oficina Registral Lima del registro de
identificacion del ciudadano, se evalu6 3 areas donde el resultado en general fue
que la calidad de servicio es regular (Charry y Flores, 2021). Otra Oficina
Registral del cual fue materia de estudio, se ubica en la localidad de La Libertad
del registro de identificacion del ciudadano, demostré un resultado alto con un
73% de satisfaccion en la calidad de servicio (Neira y Diaz, 2016). Y en la
agencia de San Ignacio de Cajamarca del registro de identificacion del
ciudadano, se obtuvo un resultado bajo en la calidad de prestacion de servicio
(Rodriguez et al., 2020).

En tal sentido, se plante6 como problema general: ¢ Cudl es la diferencia
en el nivel de la calidad del servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la
Sede San Borja del Registro de Identificacién del ciudadano, Lima-2023?, y los
problemas especificos son: ¢Cual es la diferencia en el nivel de la dimension
fiabilidad de la calidad del servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la
Sede San Borja del Registro de Identificacién del ciudadano, Lima-2023?; ¢, Cual
es la diferencia en el nivel de la dimensién capacidad de respuesta o sensibilidad
de la calidad del servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San
Borja del Registro de ldentificacion del ciudadano, Lima-2023?; ¢Cual es la
diferencia en el nivel de la dimension seguridad de la calidad del servicio de los
colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja del Registro de Identificacion
del ciudadano, Lima-2023?; ¢ Cual es la diferencia en el nivel de la dimensién
empatia de la calidad del servicio de los colaboradores de la Sede Limay la Sede
San Borja del Registro de Identificacion del ciudadano, Lima-20237?; ¢ Cual es la
diferencia en el nivel de la dimensién elementos tangibles de la calidad del
servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja del Registro

de Identificacion del ciudadano, Lima-20237?.



La presente investigacion, posee una justificacion tedérica, porque tiene
como proposito conocer la calidad del servicio ofrecido por los colaboradores
cuando se realice algun tramite en la sede Lima y en la sede San Borja, para lo
cual se sustentara en diversas teorias y enfoques que abordan el tema de la
calidad del servicio. Asimismo, se justifica en forma practica, ya que el resultado
final contribuird a mejorar la prestacion de servicio ofrecido y servirA como
informacion para futuros investigadores. Finalmente, la investigacion cuenta con
justificacion metodologica porque sigue el método cientifico para su desarrollo;
asi como aplica instrumentos confiables para obtener datos reales que ayude a
establecer conclusiones en la investigacion.

Es asi que se planted el objetivo general: Comparar el nivel de la calidad
del servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja del
Registro de Identificacion del ciudadano, Lima-2023. Como objetivos especificos
son: (i) Comparar el nivel de la dimension fiabilidad de la calidad del servicio de
los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja del Registro de
Identificacion del ciudadano, Lima-2023; (ii) Comparar el nivel de la dimension
capacidad de respuesta o sensibilidad de la calidad del servicio de los
colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja del Registro de Identificacion
del ciudadano, Lima-2023; (iii) Comparar el nivel de la dimension seguridad de
la calidad del servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja
del Registro de Identificacion del ciudadano, Lima-2023; (iv) Comparar el nivel
de la dimensién empatia de la calidad del servicio de los colaboradores de la
Sede Lima y la Sede San Borja del Registro de Identificacion del ciudadano,
Lima-2023; y (v) Comparar el nivel de la dimension elementos tangibles de la
calidad del servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja
del Registro de Identificacion del ciudadano, Lima-2023.

Finalmente, se plante6 la hipétesis general: Existe diferencias
significativas en el nivel de la calidad del servicio de los colaboradores de la Sede
Lima y la Sede San Borja del Registro de Identificacion del ciudadano, Lima-
2023, asi como también se expone las hipotesis especificas: H1. Existe
diferencias significativas en el nivel de la dimension fiabilidad de la calidad del
servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja del Registro
de Identificacion del ciudadano, Lima-2023; H2. Existe diferencias significativas

en el nivel de la dimensién capacidad de respuesta o sensibilidad de la calidad



del servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja del
Registro de ldentificacion del ciudadano, Lima-2023; H3. Existe diferencias
significativas en el nivel de la dimension seguridad de la calidad del servicio de
los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja del Registro de
Identificacion del ciudadano, Lima-2023; H4. Existe diferencias significativas en
el nivel de la dimension empatia de la calidad del servicio de los colaboradores
de la Sede Limay la Sede San Borja del Registro de Identificacion del ciudadano,
Lima-2023; y H5. Existe diferencias significativas en el nivel de la dimension
elementos tangibles de la calidad del servicio de los colaboradores de la Sede
Lima y la Sede San Borja del Registro de Identificacion del ciudadano, Lima-
2023.



ll. MARCO TEORICO

La presente investigacion tuvo en consideracion, precedentes nacionales como
la de Picon (2022) llevo a cabo la investigacion en relacion para percibir la calidad
de servicio en los juzgados en provincia, con un enfoque cuantitativo y de nivel
descriptivo. El objetivo fue evidenciar cémo difiere la percepcion en los juzgados
por ello, 90 trabajadores fueron encuestados. Se obtuvo como resultado para el
Juzgado “A” un 3% en el nivel excelente, mientras que un 33% considero un
buen servicio, un 20% regular y un 43% como malo. Asimismo, para el juzgado
“B” un 3% excelente, mientras que un 43% considerd un buen servicio, un 27%
regular y un 27% como malo. Asimismo, para el juzgado “C” un 0% excelente,
mientras que un 10% considerd un buen servicio, un 67% regular y un 23% como
malo. Ante ello se concluyé que existe un bajo nivel en el cumplimiento del
servicio administrativo en los juzgados situados en la region sur.

Acosta (2022) realiz6 un estudio para determinar las diferencias en los
servicios ofrecidos en dos instituciones de educacién. Tuvo un enfoque
cuantitativo, su poblacion fue de 197 usuarios. Se utilizaron dos cuestionarios,
cada uno con 22 items, como técnica de recoleccion se usé una encuesta que
sirvié para recopilar informacién sobre la calidad del servicio ofrecido. Finalmente
se obtuvo un valor del 0,980 y 0,964 determinando la confiabilidad de los
instrumentos aplicados a ambas instituciones. Concluy6 que ambas instituciones
brindan un buen servicio, aceptando la hipétesis nula y determinando que no
existe diferencia alguna sobre la calidad del servicio que brindan ambas
instituciones.

Orellana (2021) quién realiz6 una investigacidn para encontrar una
conexion entre el servicio que ofrecen y la satisfaccion de los empleados de un
Ministerio interno del Peru, tuvo como objetivo determinar como interactuaban
estas dos variables. Cuya muestra fue de 80 trabajadores. A través del modelo
SERVQUAL se recolect6 diversas opiniones de los usuarios encuestados a fin
de obtener datos relevantes de las expectativas y percepciones del servicio
brindado. En su resultado indico que existe correlacion entre el CS y SUI es de
nivel moderado, es por ello que se concluyd que para ambas variables aplicando
la técnica del estadistico Spearman, los resultados fuerén proporcionales.



Moreano y Julca (2022) llevardn a cabo una investigacion para establecer
la diferencia entre la calidad de servicio segun lo percibido por los colaboradores
en dos Ugeles, reforzandose en algunos fundamentos conceptuales y utilizando
la metodologia descriptiva, se realizé la investigacion a una poblacion de 200
colaboradores de ambos sexos. Se obtuvo como resultado para la primera Ugel
un 46% han percibido que el servicio es excelente, mientras que un 44%
indicaron que fue regular y un 10% lo consideran como deficiente. Por otro lado,
para la segunda Ugel 28% percibieron que es excelente, 48% evidenciaron que
es regular y un 24% como deficiente. Concluyendd que existe una significativa
diferencia sobre la calidad del servicio segun lo percibido por los colaboradores.

Chinchayan (2018) realiz6 una investigacion para lograr identificar la
percepcion del servicio. Tuvo como proposito recopilar informacion de los
clientes sobre la atencion que recibieron de la empresa, con un enfoque
cuantitativo y de nivel descriptivo deductivo. Los elementos para el analisis
fueron de 1042 personas y la muestra fue de 281 usuarios, entre servidores
permanentes y contratados. Tuvo como resultado un alto grado de confiabilidad
alcanzando un Alfa de Cronbach de 0.937. En términos generales, se concluy6
que el servicio fue de 60.1%, lo que convierte en un buen servicio.

Respecto a las investigaciones internacionales se tiene a Nicholson
(2022) su investigacion fue anunciado en la revista de Ingenieria y Ciencias en
Panama-2021, usé el método cuantitativo. Tuvo como objetivo establecer un
vinculo entre el grado de satisfaccion y la calidad del servicio. Eligieron 25
personas como poblacién para el cuestionario que se utilizé para recopilar los
datos. Los resultados en la calidad del servicio dio un 64% excelente-bueno, tan
solo un 8% reveld que el nivel de servicio es malo. Asimismo, para la calidad de
los productos refleja un 62% excelente-bueno y un 68% que manifestdé que el
servicio es excelente-bueno. Finalmente, concluyd la investigacion indicando
gue hay relacion entre las dos variables y que son directamente proporcionales.

Paredes y Santos (2022) tuvo como objetivo de investigacion determinar
el grado de satisfaccion de los usuarios y el servicio brindado. Para la
investigaciéon uso el modelo SERVPERF aplicando un cuestionario a una
poblacion de 384 personas, el muestreo fue no probabilistico por conveniencia.
Entre sus resultados, dio a conocer un valor del 34% considerando como

desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Mientras un 31% no esta de acuerdo ni



en desacuerdo con el servicio recibido. Se concluyé que, con los resultados
obtenidos, se pueden identificar las deficiencias en la atencion. Ademas, permitié
demostrar que existe una vinculacion entre la calidad y el servicio.

Rivera (2019) quién realizé su investigacion en la empresa Greenandes-
Ecuador, el objetivo fue evaluar el servicio ofrecido a través del modelo
SERVQUAL. Se tuvo muestra de 180 clientes utilizando el muestreo
probabilistico con metodologia descriptiva deductiva y cuantitativa. En cuanto a
los resultados la dimension Elementos tangibles 57%, acepta el uso de las
tecnologias, confiabilidad 61%, desacuerdo con el servicio, capacidad de
respuesta 47%, tiempo de espera, seguridad 71%, amabilidad y el respeto,
finalmente, empatia 84%, interés en atender las necesidades de los clientes. Al
finalizar el estudio se concluy6 que la percepcion se encuentra ligeramente por
debajo de las expectativas, tomando en cuenta la mejora de las dimensiones
confiabilidad y capacidad de respuesta.

Asimismo, Hidalgo (2019) llevé a cabo su investigacion sobre la
satisfaccion al cliente del sector financiero-Ambato y el grado de servicio que
ofrece la empresa, se basa el enfoque cuantitativo utilizando un cuestionario para
el recojo de la informacion, la poblacién es de 450 clientes activos donde la
muestra para la investigacion es de 270. Los resultados segun modelo
SERVQUAL. En la dimensién confiabilidad las exceptivas y percepciones de los
clientes: ocupan un 99.62 % y un 90.65 % respectivamente. Por ello, concluimos
que los clientes activos de la empresa se encuentran satisfechos en referencia
al servicio de atencion.

Segun lo manifestado por Maggi (2018) realiz6 su estudio de
investigacion para evaluar la conexion entre la satisfaccion de los pacientes del
Hospital General Milagro-Ecuador y la calidad de atencién. La poblacion
asciende a 357 la cual seran nifios. Aplicando el modelo SERVQUAL, a través
de un cuestionario dividido en cinco dimensiones se recopilo datos para su
investigacion obteniendo una valoracion negativa, solo la dimension capacidad
de respuesta obtuvo una valoracién parcialmente satisfecha. Se concluy6 que,
de las cinco dimensiones cuatro de ellas se encuentran con un nivel de usuarios
descontentos y que solamente una dimension se encuentra en un nivel parcial

de satisfaccion.



Se presenta la teoria que da soporte a la variable calidad de servicio, el
modelo SERVQUAL es bien conocido y utilizado en los campos de marketing y
gestidon de servicios para evaluar el grado de calidad que perciben los usuarios
al recibir los servicios ofrecidos. Este modelo tiene como base 05 dimensiones
dividas en fiabilidad, capacidad de respuesta o sensibilidad, seguridad, empatia
y tangibilidad. Debido a que proporciona un sistema de puntuacion completo a
todas las dimensiones, para afianzar la credibilidad, eficacia, y para servir al
propasito de mejora del servicio ( Parasuraman et al., 1988; WANG et al., 2015).
La importancia del modelo SERVQUAL radica en su capacidad para
proporcionar una estructura y un enfoque sistematico con fin de determinar un
valor representativo al servicio que se brinda. Las organizaciones pueden
determinar las discrepancias que existe sobre la expectativa del cliente y su
percepcion del servicio recibido ejecutando el modelo SERVQUAL. Asi como
también tomar medidas para cerrar las brechas y mejorar la calidad del servicio
(Shiy Shang, 2020; Sureshchandar et al., 2002).

Por otro lado, usar el modelo SERVQUAL brindaria mayor informacién a
la experiencia del cliente, contiene una parte donde se evalla al cliente para
luego obtener el servicio brindado su opinién. Asimismo, en el marco de este
modelo se determina los detalles de la dimension utilizada para dar un valor
representativo al servicio brindado es por ello que es muy ventajoso el uso de
esta herramienta, donde identifica las necesidades del cliente siendo confiable
( Esteban, 2006; Mehrotra y Bhartiya, 2020; Stevi¢ et al., 2021)

Por tanto, Cronin y Taylor (1992) manifestaron que el modelo SERVPERF,
tiene todas las mismas dimensiones que el modelo SERVQUAL pero ignora las
expectativas del cliente y solo se centra en su percepcion, se desarroll6 como
una alternativa mas sucinta al modelo SERVQUAL. Este nuevo modelo de
estudio fue establecer como Unico enfoque de medicidén el desempefio, el cual
podria capturar adecuadamente las variaciones desde la percepcion de los
consumidores sobre la calidad de servicio (Brady et al., 2002).

Seguidamente, se procede a definir conceptualmente la variable; se
considera a Parasuraman et al. (1985) quien manifiesta que, la calidad de
servicio es la capacidad que posee una empresa para satisfacer las necesidades
y expectativas de los usuarios en términos de los servicios que brinda. Es

ampliamente reconocida que la calidad de servicio desempeiia un papel



fundamental ayudando a crear una relacion solida con los clientes, a fin de
retener a los clientes existentes y la atraccion de nuevos clientes. Por ello, cobra
importancia la calidad del servicio en si tiene muchos impactos. Con un buen
servicio cualquier empresa puede desarrollarse y alcanzar la calidad del servicio
en si (Sureshchandar et al., 2002; Partiwi, 2020).

Segun Mora (2011) considero que la calidad de servicio ha evolucionado
para dar un mayor valor a los productos y servicios que ofertan. En pocas
palabras, se puede resumir como el grado de cumplimiento de las exigencias o
especificaciones que deben satisfacer o exceder las exigencias de las personas
qgue reciben el servicio. En palabra de Trujillo et al. (2011a), describieron a la
calidad de servicio como una evaluacion calificada por los clientes donde brindan
sus opiniones sobre los servicios que realmente recibieron frente a las
expectativas que puedan haber tenido en el pasado (Ver anexo 7).

En esa linea, la calidad segun Deming (1986) manifestd que es una
mejora constante donde involucra a todas las partes de la organizacién, no solo
a la ausencia de defectos, se basa en la idea de eliminacion de errores y en la
implementacion de mejores practicas en todas las areas involucradas, es por ello
gue no es solo una cuestién de productos y servicios si no que también es una
cuestion de actitud y compromiso, en otras palabras la calidad satisface las
expectativas del cliente, ante el conocimiento de estos problemas y el esfuerzo
por resolverlos cumpliendo con los requerimientos de los usuarios (Camison y
Cruz, 2006; Gutiérrez, 2008; ISO 9001, 2015).

Por consiguiente, Miranda et al. (2021) manifiestaron que el servicio se
puede definir como una actividad intangible que se realiza para cubrir los
requerimientos de los clientes, que generalmente involucra la interaccion directa
entre el proveedor y el consumidor. Los servicios pueden abarcar una amplia
gama de industrias, como la hospitalidad, el turismo, la atencion médica, el
transporte y mas, siempre serd una actividad del género humano que es
mejorada por una persona externa al usuario, siendo un factor crucial porque la
mayoria de las organizaciones luchan por brindar lo mejor, buscando formas de
transformar y obtener una ventaja competitiva ante sus rivales (Parra, 2011,
Vargas y Aldana, 2014).



En otros terminos, Vargas y Aldana (2014) manifiestaron que el servicio
no solamente es ofrecido por la empresa, sino que también es un factor
competitivo. Los comportamientos de calidad estando en pasado, presente o
futuro, no cambiaran el enfoque al cliente, ni los procedimientos apropiados para
una percepcion positiva, sin embargo, nos centramos hacia la atencion del
usuario o cliente, el producto ofrecido seria el punto de partida para observar sus
caracteristicas y ventajas que luego pueden ser evaluadas a través de encuestas
de satisfaccion (Villa, 2014).

Podemos citar a Kotler y Armstrong (2013) quienes mencionaron que el
nivel y la trayectoria de aprobacién de un servicio con las expectativas de un
cliente constituyen la calidad del servicio. Esta definicion pone un fuerte énfasis
en la vinculacién entre las expectativas del cliente y servicio prestado. Segun
Albrecht (2004), indica que él servicio ofrecido de manera exclusiva da un valor
afiadido de manera intangible, se debe facilitar a los consumidores los productos
que requieran mientras se desarrolla una vision de los siete criterios utilizados

para evaluar la calidad (Ver anexo 8).

En tal sentido, se hace mencioén a las dimensiones de la variable, siendo :

En la primera dimension fiabilidad, para Parasuraman et al. (1988) es la
prestacion del servicio prometido en forma precisa y consistente. Implica cumplir
las promesas y expectativas establecidas con los clientes. Se refiere a la
confiabilidad y a la capacidad de ofrecer un servicio de calidad de manera
consistente a lo largo del tiempo.

Por otro lado, Valenzuela et al. (2021) mencioné que la fiabilidad es un
instrumento que tiene como objetivo brindar resultados replicables a lo largo del
tiempo y en una variedad de circunstancias. Sin embargo, para Evans y Lindsay
(2008), la fiabilidad es la entrega de lo propuesto con seguridad y precision.

Segun, Shuttleworth (2009) sefal6 que, la fiabilidad es obtener el mismo
resultado o uno comparable en varios ensayos, es por ello que un investigador
usara muchos conjuntos de muestras replicados como sea posible para
mantener la fiabilidad interna a fin de disminuir la posibilidad de que un conjunto
de muestras anormales pueda sesgar los resultados.

En ese sentido, se hace mencidén sobre los indicadores de la primera

dimension fiabilidad:
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a) Cumplimiento del servicio: Es confiar de que no perdera tiempo ni dinero
si cumple todas las promesas del servicio que ofrece la empresa. Dado
que el tiempo de las personas es el recurso mas valioso de la actualidad
y cumplir con los servicios ofrecidos a los clientes genera una gran
confianza hacia la empresa.(Quijano, 2003).

b) Puntualidad: Cada negocio agrega valor a sus servicios al estar a tiempo;
de hecho, refleja los valores y la imagen de la empresa. Entonces, cuando
se trata de enfatizar la puntualidad, lo que realmente se requiere es el
cumplimiento de los estandares establecidos (YPF-ruta, 2021).

c) Honestidad: Es uno de los valores primordiales e importantes del ser
humano, debe aplicarse en toda nuestra vida. Es importante que las
empresas cuenten con personal dedicado porque eliminard las malas
practicas, aumentara la eficiencia y el compromiso con todos los
colaboradores (Cohn et al., 2022).

En relacion a la segunda dimensién capacidad de respuesta o
sensibilidad, es la capacidad para responder de manera rapida y efectivamente
esta determinada por cuan dispuesto y preparado esta el personal para brindar
el servicio. El énfasis de esta dimension esta en el tiempo que dispone el
personal para ayudar al cliente con el fin de abordar rdpidamente cualquier
necesidad o problema que puedan tener (Parasuraman et al., 1988). Segun
Evans y Lindsay (2008) la capacidad de respuesta es asistir a los clientes y
prestarles servicios de manera inmediata.

Por otro lado, Velazquez (2022) menciond que la capacidad de respuesta
resalta en la premura y la predisposicion de los proveedores de servicios para
satisfacer una demanda. Sin embargo, la capacidad de respuesta también se
evalia diariamente en la atencion de rutina, no solo en situaciones de
emergencia. Incluso antes de que el cliente llame o entre en su establecimiento,
evalla su credibilidad de manera subconsciente.

Asimismo, se hace mencion sobre los indicadores de la segunda
dimensién capacidad de respuesta o sensibilidad:

a) Disponibilidad: Es un indicador de la capacidad de una empresa para
proporcionar el personal necesario para completar una actividad

determinada (Ridsdale et al., 1989).

11



b) Servicio: El servicio se puede definir como una actividad intangible que se
realiza para cubrir los requerimientos de los clientes, que generalmente
involucra la interaccion directa entre el proveedor y el consumidor. Los
servicios pueden abarcar una amplia gama de industrias, como la
hospitalidad, el turismo, la atencion médica, el transporte y mas (Miranda
et al., 2021).

c) Comunicacién con el ciudadano: Cuando se ejecuta correctamente, una
estrategia de comunicacién con el cliente puede aumentar el valor de la

marca y fomentar la lealtad del cliente (Zendesk, 2022a).

En relacion a la tercera dimension seguridad, son los conocimientos y
habilidades del personal para proporcionar el servicio adecuado. Esto incluye la
competencia técnica, el nivel de formacién y la habilidad del personal para llevar
a cabo su trabajo de manera efectiva (Parasuraman et al., 1988). Segun, Evans
y Lindsay (2008) la seguridad demuestra la habilidad y cortesia del personal, asi
COMO su conocimiento para comunicar confianza al usuario.

Segun, la revista economica Retos en Supply Chain (2021) indic6 que, la
seguridad es la comprension del servicio, asi como la cortesia extendida y la
amabilidad del personal. Analizar las necesidades de la audiencia manteniendo
las cosas claras y seguras llena de precision respecto al servicio que estas
ofrecen.

En tal sentido, se hace mencion sobre los indicadores de la tercera
dimension Seguridad:

a) Confianza: Brindar confianza al cliente tiene como objetivo forjar
relaciones comerciales a largo plazo, esto significa que confia en el
colaborador le da gran valor a la imagen de la empresa (Zendesk, 2022a).

b) Cortesia: Es el término colectivo para todos los gestos y palabras de los
colaboradores de servicio que trasmiten al cliente para expresar gratitud
y respeto hacia ellos. Se necesitan muchas cosas para obtener la cortesia
todo esta influenciado por la inflexién de la voz, la eleccién de palabras,
el apoyo y el respeto (Zendesk, 2022b).

c) Conocimiento: ElI conocimiento como servicio ofrece datos y contexto. es
un concepto dificil de entender. Sin embargo, en realidad, los

colaboradores de servicios basados en el conocimiento suelen ofrecer
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servicios que acuerdo a las experiencias vividas y a los estudios
realizados en su etapa de desarrollo absolviendo de la mejor manera las

preguntas realizadas por el cliente (Yelsky, 2023).

En relacidn a la cuarta dimension empatia, es la atencion individualizada
y personalizada que se ofrece al cliente. Implica la preocupacion y el cuidado
hacia los clientes, mostrando empatia, comprension de sus necesidades y
deseos, asi como la disposicion para brindar un trato personalizado
(Parasuraman et al., 1988). Segun, Evans y Lindsay (2008) la empatia es la
consideracion y atencion personal brindada a los clientes.

Asimismo, Davis (1983) defini6 la empatia como la aceptacién, compasién
y cuidado por otra persona, se debe ser capaz de comprender las emociones y
experiencias. Por otro lado, Editorial Sanarai (2022) consideré que es sentir y
experimentar verdaderamente lo que esta atravesando, especialmente cuando
esta pasando por un momento dificil.

Seguidamente, se hace mencion sobre los indicadores de la cuarta
dimensién Empatia:

a) Dedicacion de tiempo al cliente: Toda empresa debe dedicar tiempo y
mantenerse en contacto constante con sus clientes y clientes posibles
para informarles sobre nuevos bienes o servicios, o incluso simplemente
para hacerles saber que existe (Carri6, 2013).

b) Comprenden las necesidades de los clientes: Comprender las
necesidades de quienes lo rodean, incluidos los miembros del equipo con
los que trabaja y la comunidad a la que sirve, es uno de los deberes mas
importantes de un colaborador. Si bien comprender las necesidades de la
comunidad es un primer paso esencial para abordarlas, esto a ayudara a
elevar la moral y lograr objetivos compartidos (Nagy y Axner, 2021).

c) Se preocupan por los clientes: Las preocupaciones son basadas en la
realidad y estas pueden cambiar con el tiempo o situacion, el problema en
cuestién y la solucion que se busca el cual estad enfocado a varios factores
(dinero, tiempo, etc.) Sin embargo, las empresas utilizan instrumentos que
ayuden a identificar medianamente la problematica a fin de busca las

alternativas mas viables (Desarrollo_Empresarial, 2017).
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En relacidn a la quinta dimension los elementos tangibles son elementos
fisicos y visuales que representan el servicio. Esto puede incluir la apariencia de
las instalaciones, el equipamiento utilizado, los materiales promocionales y
cualquier otro factor tangible que forme parte de la experiencia del cliente
(Zeithaml, 2009). Segun Evans y Lindsay (2008) los elementos tangibles son
considerados desde la infraestructura, los escenarios, las herramientas y la
apariencia del personal.

En otras palabras, Hernandez et al. (2017) los elementos tangibles son
aguellos componentes fisicos o materiales que forman parte de un producto o
servicio. Estos elementos se pueden percibir a través de los sentidos y son
claramente identificables, asimismo son aspectos visibles y palpables que los
consumidores pueden observar y evaluar antes de tomar una decision de
compra. Estos elementos pueden incluir caracteristicas como el disefio, la
calidad del material, el empaque, el tamafio, el color, entre otros.

Finalmente, se hace mencidn sobre los indicadores de la quinta dimension
Elementos Tangibles:

a) Instalacion Fisica: Las instalaciones ofrecidas en el trabajo deben ser
acorde al servicio que va a ofrecer, ya que estos ambientes reflejan parte
de la presentacion de la empresa. Teniendo en cuenta la limpieza, el
orden, la seguridad, la luminaria entre otros aspectos (Hasanah, 2022).

b) Calidad de servicio: Es la capacidad que posee una empresa para
satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios en términos de
los servicios que brinda (Parasuraman et al., 1985).

c) Apariencia del personal: Es la suma de los aspectos fisicos,
peculiaridades y actitudes de una persona que exhibe y que otras
personas notan. Sirve como una carta de presentaciéon que formaliza los
mensajes que cada individuo quiere transmitir al mundo a través de su

apariencia fisica (Alban, 2021).
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II. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 tipo de investigacion

Es de tipo basica, también denominada como investigacion fundamental o
investigacion pura, se centra en la generacion de nuevos conocimientos teéricos
0 conceptuales, sin una aplicacion o utilidad inmediata. Su objetivo principal es
ampliar la comprensién en un area de estudio particular (Vargas, 2009).

El enfoque de investigacion es cuantitativo, debido a que se centra en la
recopilacion, observacién e interpretacién utilizando datos numéricos y métodos
estadisticos. Los campos de la psicologia, sociologia, economia y educacion

emplean con frecuencia esta estrategia, entre otras (Hernandez et al, 2014).

Se considero el método Hipotético-deductivo en la investigacion cientifica,
debido a que involucra la formulacién de hipétesis y la deduccion légica de

consecuencias especificas a partir de estas hipoétesis (Henschen, 2019).

3.1.2 Disefio de investigacion

Se tomo encuenta el disefio no experimental, debido a que no se modifican ni se
alteran intencionalmente las variables (Hernandez et al, 2014), transversal
porque la data fue recogida en un solo lugar (Montero, 2002). Cabe sefialar que
es descriptivo comparativo teniendo un enfoque sistematico construido sobre la
diferenciacion de fendmenos con el objetivo de identificar sus similitudes y

diferencias (Pacheco, 2023).

Disefio descriptivo comparativo

M —— 0O M Oy
M O
Dénde:
M: Muestra

O: Calidad de servicio
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable: Calidad de Servicio

Definicion conceptual

Parasuraman et al. (1985) manifiesto que, la calidad de servicio es la capacidad
gue posee una empresa para satisfacer las necesidades y expectativas de los
usuarios en términos de los servicios que brinda. Es ampliamente reconocida
que la calidad de servicio desempeiia un papel fundamental ayudando a crear
una relacion soélida con los clientes, a fin de retener a los clientes existentes y la

atraccion de nuevos clientes.

Definicién operacional

La variable se dimensiona en cinco aspectos: Fiabilidad, Capacidad de
respuesta o Sensibilidad, Seguridad, Empatia y Elementos tangibles, la cual se
medird por un cuestionario compuesto por 22 items en una escala tipo Likert con

valores correspondientes a niveles de calidad de servicio.

Indicadores

La Fiabilidad tiene como indicadores: Cumplimiento del servicio, Puntualidad,
Honestidad; la dimension capacidad de respuesta o sensibilidad tiene como
indicadores: Disponibilidad, Servicio, Comunicacion con el ciudadano; la
dimensiébn Seguridad tiene como indicadores: Confianza, Cortesia,
Conocimiento; la dimension Empatia tiene como indicadores: Dedicacién de
tiempo a cliente, Comprenden las necesidades de los clientes, Se preocupan por
los clientes; y la dimension Elementos tangibles tiene como indicadores:

Instalacién Fisica, Calidad de servicio, Apariencia del personal.

Escala de medicion
Es ordinal ya que mantiene un orden o jerarquia (Nunca, Casi nunca, A veces,

Casi siempre, Siempre)

16



3.3 Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1 Poblacién

Segun, Hernandez et al (2014) est4 compuesto por aguellos componentes con
caracteres comparables que seran examinados y serviran como datos cruciales
para la investigacion. La poblacion estuvo integrada por 259 colaboradores de la
agencia del registro de identificacion del ciudadano Sede Lima y Sede San Borja

gue acudieron en los meses mayo y junio del afio 2023.

Tabla 1
Sede Lima
Sede Genero N %
Femenino 56 21,6%
Lima Masculino 76 29.3%
Total 132 51,0%
Tabla 2
Sede San Borja
Sede Genero N %
Femenino 65 25,1%
SanBorja  \osculino 62 23.9%
Total 127 49,0%

= Criterios de inclusién

Se considera para las personas que realizaron algun tipo de tramite en el periodo

mayo - junio 2023.
= Criterios de exclusion

Personas que decidieron no realizar el cuestionario.
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3.3.2 Muestra

La muestra censal es un concepto utilizado en la estadistica para referirse a una
situacién en la cual se realiza un censo completo de una poblacién en lugar de
seleccionar una muestra representativa. En otras palabras, se recolecta
informacion de cada individuo o elemento en una poblacién en particular, sin
omitir ninguno (Lopéz, 2004). En este sentido la muestra empleada 259

colaboradores de las sedes investigadas.

3.3.3 Muestreo

Es elegir una pequefa parte de la poblacion, para este caso se aplicé la técnica
de muestreo no probabilistico, intencional por interés de la investigacion (Real-
Academia-Espafiola, 2022).

3.3.4 Unidad de analisis
Estuvo integrada por los colaboradores correspondientes a la Sede Lima y Sede
San Borja.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Técnica

La investigacion utilizé la técnica de la encuesta, inicia esencialmente a través
de la observacion, encuestas o entrevistas con los sujetos de estudio, se trae la
informacién a un solo punto para dicha experimentacion (Torres y Paz, 2016).
Por otro lado, la encuesta es una herramienta clave para la organizacion, debido
a gque forma un vinculo interpersonal en contextos econémicos y sociales,
determinando el comportamiento de sus grupos de interés y tomar decisiones
sobre ello (Romo, 1998).

Instrumentos

En las investigaciones utilizan instrumentos y estas aplican herramientas para la
recopilacion de datos mediante de una relacion de preguntas que el usuario debe
responder (Fidias, 2013). En este caso se aplicard un cuestionario ya que las
preguntas son cerradas y seran medibles a través de céalculos numéricos (Torres
y Paz 2016) (Ver anexo 3).
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Ficha técnica del instrumento de medicién

Nombre . Cuestionario de calidad de servicio

Autor . Parasuraman (1993)

Adaptacion : Henry Alberto Campos Condori.

Aplicacion . Colaboradores de las sedes investigadas

item 30

Duracion 15 minutos

Estructuracion : 5 dimensiones

Escala : 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi

siempre, 5= Siempre

Significacion . Evalula el nivel de calidad de servicio

Validez
Para fines de estudio se considerd la validez por juicio de experto que certificaron

la validez del contenido (Ver anexo 5).
Tabla 3

Juicio de Experto

Experto Opinion

Dra. Yolanda Josefina Huayta Franco Hay suficiencia y es aplicable

Confiabilidad

Segun, Hernandez et al. (2014) es la medida en la cual una herramienta produce
resultados fiables. El estudio realizo la prueba de confiabilidad mediante el uso
del coeficiente Alfa de Cronbach, con una prueba piloto de 19 colaboradores,

arrojando un grado de confiabilidad del 0.838 (Ver anexo 6).

3.5 Procedimientos

A fin de continuar con el desarrollo de la investigacion presente, se realizo las
coordinaciones para la obtencién de la carta de presentacion y luego solicitar la
autorizacion al Director de Servicios Registrales, una vez aprobado la carta de
presentacion, se creo el formulario Google para posteriormente ser impartido por

el aplicativo WhatsApp a los colaboradores de las sedes lima y san Borja que
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usaron el servicio de la entidad, seguidamente se desarroll6 un cuestionario web
en formato Google Forms por lo que fue enviado a través de un link por medio
del aplicativo WhatsApp a fin de que se pueda recopilar la informacion del
cuestionario. Después de obtener los resultados estos fueron almacenadas en
Google Drive para su procesamiento en Microsoft Excel, luego la informacién fue

trasladada al paquete estadistico SPSS v.25 para los céalculos estadisticos.

3.6 Método de analisis de datos
Tan pronto obtenido los datos, se utilizard en el software estadistico SPSS
(Statistical Package for Social Sciences) versién 25 en el cual se realizara un

andlisis descriptivo e inferencial con la prueba de U de Mann-Whitney.

3.7 Aspectos éticos

Dado que los datos se centran en el instrumento aplicado, se recopilaron
cuando la informacién se proceso correctamente sin manipularla. Cabe sefialar
que se mantuvo el anonimato, el respeto y la consideracion para con los
colaboradores, asi como la ausencia de prejuzgamiento. Asimismo, para la
ejecucion del instrumento se estuvo en consideracion la RVI-N°062-2023-VI-
UCV, el cual manifiesta el proceso de obtencién del consentimiento informado
donde garantiza que un sujeto ha expresado liboremente su deseo de participar
en un estudio de investigacion después de haber sido plenamente informado
de sus obijetivos, ventajas, posibles inconvenientes, riesgos y alternativas, asi
como de sus derechos y obligaciones (Ver anexo 4). Cabe mencionar que el
estudio cumple los lineamientos de los Estandares APA, 72 edicion en tamafio,
tipo y forma. En tal sentido, el estudio es de originalidad propia de acuerdo con
los principios de autenticidad, respeto y participacién, ademas, se apego a las
normas legales sobre metodologia de la investigacion establecidas por la
Universidad a fin de proteger la propiedad intelectual y evitar el plagio.
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V. RESULTADOS

Andlisis descriptivo
Figura 1

Nivel de calidad de servicio en dos sedes

99,21¢
100,00%

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

0,00%

0%
Regular Buena Regular Buena

Lima San Borja
Nota: Base de datos

Se puede apreciar en la figura 1 que el nivel de calidad de servicio en la sede
San Borja presenta un nivel bueno con un 99.21% de los encuestados; asi
mismo, un 0.79% en un nivel regular. mientras que para la sede Lima se
observo un nivel buena de 96.97%, un nivel regular del 3.03%; demostrandose
que los colaboradores de la Sede San Borja tienen una ligera mejor atencion

para con los usuarios.
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Figura 2

Nivel de la dimensién fiabilidad
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Nota: Base de datos

Se puede evidenciar en la figura 2 que el nivel de la dimension fiabilidad la sede
Lima es regular con un 4.5% de los encuestados; asi mismo, un 95.5%
considera que es buena; mientras que para la sede San Borja se observé un
nivel regular de 3.1% y un nivel buena de 96.9%; demostrandose que, en

cuanto a la fiabilidad, ambas sedes mantienen un nivel similar.
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Figura 3

Nivel de la dimension capacidad de respuesta o sensibilidad
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Nota: Base de datos

Se observa en la figura 3 que el nivel de la dimension capacidad de respuesta
o sensibilidad de la sede Lima es malo con un 0.8% de los encuestados; asi
mismo, un 9.1% es regular y un 90.2% es nivel buena; mientras que para la
sede San Borja se observé que es regular con un 9.4% y buena con un 90.6%;
demostrandose que los colaboradores de la sede San Borja tienen mejor
rendimiento sobre la capacidad de respuesta hacia el cliente.
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Figura 4

Nivel de la dimension Seguridad
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Nota: Base de datos

Se observa en la figura 4 que el nivel de la dimension seguridad de la sede
Lima es regular con un 6.8% y es buena con un 93.2%; mientras que para la
sede San Borja se aprecia que es considerado como regular con un 0.8% y
buena con un 99.2%; demostrandose que los colaboradores de la sede San
Borja tienen una mejor formacioén para la atencién al cliente.
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Figura5

Nivel de la dimension Empatia
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Nota: Base de datos

Se observa en la figura 5 que el nivel de la dimension empatia de la sede Lima
es regular con un 6.1% de los encuestados y un 93.2% considera que es buena,;
mientras que para la sede San Borja se aprecia que es regular al 4.7% y
considerado como buena al 95.3%; demostrandose que los colaboradores de

la sede San Borja tienen una mejor predisposicion para la atencion al cliente.
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Figura 6
Nivel de la dimensién Elementos Tangibles
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Nota: Base de datos

Se observa en la figura 6 que el nivel de la dimensién elementos tangibles de
la sede Lima es regular con un 12.1% de los encuestados y un 87.9% con un
nivel bueno; mientras que para la sede San Borja se aprecia es regular con un
12.6% y considerado como buena con un 87.4%; demostrandose que en ambas
sedes cuentan con buena estructura y con los servicios requeridos por los

clientes.
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Prueba de normalidad de las variables

Tabla 4

Prueba de normalidad

Variable Sede Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Calidad de servicio Lima ,164 132 ,000
San Borja ,144 127 ,000

Fiabilidad Lima ,236 132 ,000
San Borja ,262 127 ,000

Capacidad de respuesta Lima ,219 132 ,000
San Borja 227 127 ,000

Seguridad Lima ,307 132 ,000
San Borja ,393 127 ,000

Empatia Lima ,233 132 ,000
San Borja ,229 127 ,000

Elementos Tangibles Lima ,264 132 ,000
San Borja ,215 127 ,000

Nota: Base de datos

Se utilizé la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para determinar la
prueba estadistica mas adecuada. La prueba permiti¢ identificar la variable y
las dimensiones de estudio en relacién a ambas sedes, las cuales evidenciaron
un nivel de significancia al 0,000. Sin embargo, por ser inferior a 0,05, se admite
que presentan una distribucion inusual o no normal, por lo que el método de
analisis elegido corresponde a una prueba no paramétrica, para lo cual se

utiliza la prueba U de Mann-Whitney.
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Anédlisis inferencial

Contrastacion de la hipoétesis

Ho No existe diferencias significativas en el nivel de la calidad de servicio de los
colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja del Registro de
Identificacion del ciudadano, Lima-2023

Hi1 Existe diferencias significativas en el nivel de la calidad de servicio de los
colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja del Registro de

Identificacion del ciudadano, Lima-2023.
Tabla 5

Prueba de hipotesis general

Rango Suma de

Sede N : Estadisticos de prueba
promedio rangos
U de Mann- 819.4
Lima 132 128,58 169,72  Whitney
Nivel de San W de Wilcoxon 169.72
Calidad de . 127 131,48 166,98
. Borja
Servicio
z -1.309
Total 259
Sig. asinto- 0.191

tica(bilateral)

Nota: Base de datos
Decision:

Si pz a, Se acepta Ho
Si p< q, se rechaza Hi

Mediante la prueba de U de Mann-Whitney se pudo evidenciar que en todos los

casos p>0.05; en consecuencia, se acepta la hipoétesis nula, destacando que
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no existen diferencias significativas entre el nivel de calidad de servicio en la

sede Lima y sede San Borja.

Hipotesis especifica 1:

Ho No existe diferencias significativas en el nivel de la dimension fiabilidad de

la calidad de servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja.
Hi1 Existe diferencias significativas en el nivel de la dimension fiabilidad de la

calidad de servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja.

Tabla 6

Prueba de hipétesis especifica 1

Rango Suma de Estadisticos de

Sede :
promedio  rangos prueba

U de Mann- 774.9

Lima 132 12520 16527 Whitney

W de Wilco- 165.27

Fiabilidad San 157 134,08 171,43 Xon
Borja
ya -1.107
Total 259

Sig. asinto- 0,268
tica(bilateral)

Nota: Base de datos

Dado que en todos los casos p>0.05; en consecuencia, se acepta la hipotesis
nula, destacando que no existen diferencias significativas en el nivel de la
dimension fiabilidad de la calidad de servicio de los colaboradores de la Sede

Limay la Sede San Borja.
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Hipotesis especifica 2:

Ho No existe diferencias significativas en el nivel de la dimension capacidad de

respuesta o sensibilidad de la calidad de servicio de los colaboradores de la

Sede Lima y la Sede San Borja.

Hi Existe diferencias significativas en el nivel de la dimension capacidad de

respuesta o sensibilidad de la calidad de servicio de los colaboradores de la

Sede Lima y la Sede San Borja.

Tabla 7

Prueba de hipotesis especifica 2

Rango Sumade Estadisticos de
Sede :
promedio  rangos prueba
U de Mann- 827.
Lima 132 129,19 170,53 ‘'/hitney °
Capacidad W de Wilcoxon 170.
de res- San 157 130,84 166,17 53
puesta o Borja
sensibilidad
Z -
Total 259 0'12
Sig. asinto- 0.85
tica(bilateral) 3

Nota: Base de datos

Dado que en todos los casos p>0.05; en consecuencia, se acepta la hipétesis

nula, destacando que no existe diferencias significativas en el nivel de la

dimension capacidad de respuesta o sensibilidad de la calidad de servicio de

los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja.
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Hipotesis especifica 3:

Ho No existe diferencias significativas en el nivel de la dimension seguridad de
la calidad de servicio de los colaboradores de la Sede Limay la Sede San Borja.

Hi1 Existe diferencias significativas en el nivel de la dimension seguridad de la

calidad de servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja.

Tabla 8

Prueba de hipétesis especifica 3

Rango Suma de Estadisticos de

Sede .
promedio  rangos prueba

U de Mann- 754.2

Lima 132 12363 16320 ‘Vhiney

W de Wilco- 163.20

Seguridad >3 127 13662 17351 "
Borja
z -1.610
Total 259

Sig. asinto- 0.107
tica(bilateral)

Nota: Base de datos

Dado que en todos los casos p>0.05; en consecuencia, se acepta la hipétesis
nula, destacando que no existe diferencias significativas en el nivel de la
dimensién seguridad de la calidad de servicio de los colaboradores de la Sede

Limay la Sede San Borja.
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Hipotesis especifica 4:

Ho No existe diferencias significativas en el nivel de la dimension empatia de la

calidad de servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja.

Hi Existe diferencias significativas en el nivel de la dimension empatia de la

calidad de servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja.

Tabla 9

Prueba de hipétesis especifica 4

Rango Suma de Estadisticos de
Sede N .
promedio rangos prueba

Ude Mann- 770.9

Lma 132 12400  1e4g7 ' nitney

e W de Wilco- 164.87
mpatia
P San 457 13530 17184 <"

Borja
Z -1.152

Total 259
Sig. asinté-  0.249
tica(bilate-

ral)

Nota: Base de datos

Dado que en todos los casos p>0.05; en consecuencia, se acepta la hipotesis

nula, destacando que no existe diferencias significativas en el nivel de la

dimension empatia de la calidad de servicio de los colaboradores de la Sede

Limay la Sede San Borja.
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Hipotesis especifica 5:

Ho No existe diferencias significativas en el nivel de la dimension elementos

tangibles de la calidad de servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la

Sede San Borja.

Hi1 Existe diferencias significativas en el nivel de la dimension elementos

tangibles de la calidad de servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la

Sede San Borja.

Tabla 10

Prueba de hipétesis especifica 5

Sede N Rango Suma de Estadisticos de prueba
promedio rangos
U de Mann- 773.2
Lima 132 13493 17811 ‘'Whitney
W de Wilco- 158.60
Elementos =~ San .., 15,33 15860 XON
Tangibles Borja
Z -1.127
Total 259
Sig. asinto- 0.260

tica(bilateral)

Nota: Base de datos

Dado que en todos los casos p>0.05; en consecuencia, se acepta la hipétesis

nula, destacando que no existe diferencias significativas en el nivel de la

dimensiéon elementos tangibles de la calidad de servicio de los colaboradores

de la Sede Lima y la Sede San Borja.
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V. DISCUSION

La calidad del servicio es garantizar lo requerido por los clientes, con relacion
a su atencion, busca mejorar su entorno, en todas las culturas a lo largo del
tiempo. Es por ello, que las empresas publicas y privadas compiten para brindar
el mejor servicio (Eprilianto et al., 2019; Solano & Aceves, 2013). En ese
sentido, los organismos deben priorizar la calidad en el servicio que brindan un
método a considerar para evaluar la calidad de servicio prestados por entidades
publicas y privadas es el método SERVQUAL (Bustamante et al., 2019).

El modelo SERVQUAL es bien conocido y utilizado en los campos de
marketing y gestién de servicios para evaluar el grado de calidad que perciben
los usuarios al recibir los servicios ofrecidos. Este modelo tiene como base 05
dimensiones dividas en fiabilidad, capacidad de respuesta o sensibilidad,
seguridad, empatia y tangibilidad. Debido a que proporciona un sistema de
puntuacién completo a todas las dimensiones, para afianzar la credibilidad,
eficacia, y para servir al propésito de mejora del servicio ( Parasuraman et al.,
1988; WANG et al., 2015). La importancia del modelo SERVQUAL radica en su
capacidad para proporcionar una estructura y un enfoque sistematico con fin de
determinar un valor representativo al servicio que se brinda. Las organizaciones
pueden determinar las discrepancias que existe sobre la expectativa del cliente
y su percepcion del servicio recibido ejecutando el modelo SERVQUAL. Asi
como también tomar medidas para cerrar las brechas y mejorar la calidad del
servicio (Shiy Shang, 2020; Sureshchandar et al., 2002).

Ante lo expuesto, los resultados de la investigacion seran contrastados
con otras investigaciones de manera preliminar su variable y sus dimensiones.
Siendo asi que el estudio tuvo como objetivo general: Comparar el nivel de la
calidad del servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja
del Registro de Identificacion del ciudadano, Lima-2023; teniendo como prueba
estadistica la U de Mann-Whitney el cual arroj6 819.4 y un P valor de 0.191
superior a 0.05; resultado que no permite aceptar la hipétesis de estudio. Estos
resultados obtenidos son similares a los de Orellana (2021) donde consideré a
80 trabajadores como poblacion, obteniendo resultados de su investigacion

para la variable calidad de servicio un 37.7% considera como buena, un 60.4%
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piensa que es regular y 1.9% como mala. Sin embargo, el estudio realizado por
Acosta (2022) obtuvo resultados que son todo lo contrario donde manifiesta
gue un 80,7% consideran que la calidad del servicio es deficiente, mientras que
un 8.6% consideran que la calidad del servicio es buena y finamente un 10,7%
consideran que la calidad del servicio es 6ptima, con ello indica que la calidad

de servicio tiene una relaciéon con la lealtad del cliente.

Por otro lado, Chinchayan (2018) en su estudio logré identificar la
percepcion del servicio, donde obtuvo que un 10,0% manifiestan que es regular
la calidad de servicio, el 60,1% es buena y el 29,9% es muy buena, siendo
considerado como resultado final “muy buena la calidad de servicio”. De
manera distinta, nuestro estudio corrobora a los estudios realizados por Picon
(2022) donde obtuvo resultados para el Juzgado “A” un 3% manifiesta que es
excelente, mientras que un 33% indico un buen servicio, un 20% como regular
y un 43% expresa como malo. De la misma forma, para el juzgado “B” un 3%
manifiesta como excelente, un 43% considerd un buen servicio, un 27% como
regular y un 27% expreso un servicio malo. Por dltimo, para el juzgado “C”
considera que no existe un excelente servicio, un 10% se mantiene como un
buen servicio, un 67% como regular y un 23% como malo, Sin embargo, el
estudio de Moreano y Julca (2022) destac6 por mostrar diferencias
significativas en la calidad servicio. En los resultados la primera Ugel obtuvo un
46% han percibido que el servicio es excelente, mientras que un 44% indicaron
que fue regular y un 10% lo consideran como deficiente. Por otro lado, para la
segunda Ugel 28% percibieron que es excelente, 48% evidenciaron que es
regular y un 24% como deficiente. Finalmente, indic6 que existe una
significativa diferencia sobre la calidad del servicio segun lo percibido por los
colaboradores. Por otro lado, Mora (2011) en los ultimos afos, considera que
la calidad de servicio ha evolucionado para dar un mayor valor a los productos
y servicios que ofertan. En pocas palabras, se puede resumir como el grado de
cumplimiento de las exigencias o especificaciones que deben satisfacer o

exceder las exigencias de las personas que reciben el servicio.

Con respecto al primer objetivo especifico se determiné Comparar el nivel
de la dimension fiabilidad de la calidad de servicio de los colaboradores de la

Sede Lima y la Sede San Borja del Registro de Identificacién del ciudadano,
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Lima-2023. Como resultado, se logré comprobar mediante el analisis estadistico
U de Mann-Whitney, un resultado de 774.9 y un valor P de 0.268, y, por ende,
siendo mayor a 0.05, es decir que no se encontro diferencia entre las dos sedes
con respecto a la dimension fiabilidad. Asimismo, el estudio arrojé resultados
porcentuales mostrando que para la sede Lima tiene un 95.5% en nivel bueno y
un 4.5% como nivel regular. Y los resultados para la sede San Borja fue un 96.9%
considerado como un nivel bueno y tan solo un 4.5% con nivel regular. De igual
manera Nicholson (2022) encontré que un 16% considera un excelente servicio,
mientras que un 68% lo aprueba como buen servicio y tan solo un 8% lo evalla
como un servicio regular. Estos hallazgos tiene un soporte teorico en lo
planteado por Valenzuela et al. (2021), la fiabilidad es un instrumento que tiene
como objetivo brindar resultados replicables a lo largo del tiempo y en una
variedad de circunstancias. Asimismo, con lo planteado por Parasuraman et al.
(1988) es la prestacion del servicio prometido en forma precisa y consistente.
Implica cumplir las promesas y expectativas establecidas con los clientes. Se
refiere a la confiabilidad y a la capacidad de ofrecer un servicio de calidad de
manera consistente a lo largo del tiempo. Asimismo, Shuttleworth (2009) sefial6
que, la fiabilidad es obtener el mismo resultado o uno comparable en varios
ensayos, es por ello que un investigador usard muchos conjuntos de muestras
replicados como sea posible para mantener la fiabilidad interna a fin de disminuir
la posibilidad de que un conjunto de muestras anormales pueda sesgar los

resultados.

Con respecto al segundo objetivo especifico se determind Comparar el
nivel de la dimension capacidad de respuesta o sensibilidad de la calidad de
servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja del Registro
de Identificacion del ciudadano, Lima-2023. Como resultado, se logro
comprobar mediante el analisis estadistico U de Mann-Whitney, un resultado
de 827.5 y un valor P de 0.853, y, por ende, siendo mayor a 0.05, es decir que
no se encontré diferencia entre las dos sedes con respecto a la dimensién
capacidad de respuesta o sensibilidad. Asimismo, el estudio arrojo resultados
porcentuales mostrando que para la sede Lima tiene un 90.2% en nivel bueno,
un 9.1% como nivel regular y un 0.7% como nivel malo. En tanto los resultados

para la sede San Borja fue un 90.6% considerado como un nivel bueno y tan
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solo un 9.4% con nivel regular. A diferencia del estudio realizado por Rivera
(2019), el resultado obtenido muestra una brecha con valor negativo del -0.99
el cual manifiesta que el cliente esperaba un mejor servicio por parte de la
empresa. Estos hallazgos tiene un soporte teorico en lo planteado por
Parasuraman et al. (1988) la capacidad de respuesta es la capacidad de
responder rapidamente y efectivamente, ante cualquier necesidad o problema
que puedan tener el cliente. Asimismo, con lo planteado por Veldzquez (2022)
menciono que la capacidad de respuesta resalta en la premura y la
predisposicidon de los proveedores de servicios para satisfacer una demanda.
Sin embargo, la capacidad de respuesta también se evalla diariamente en la
atencién de rutina, no solo en situaciones de emergencia. Incluso antes de que
el cliente llame o entre en su establecimiento, evalla su credibilidad de manera

subconsciente.

Con respecto al tercer objetivo especifico se determind Comparar el nivel
de la dimension seguridad de la calidad de servicio de los colaboradores de la
Sede Lima y la Sede San Borja del Registro de Identificacién del ciudadano,
Lima-2023. Como resultado, se logré6 comprobar mediante el analisis estadistico
U de Mann-Whitney, un resultado de 754.2 y un valor P de 0.107, y, por ende,
siendo mayor a 0.05, es decir que no se encontro diferencia entre las dos sedes
con respecto a la dimensiéon seguridad. Asimismo, el estudio arrojo resultados
porcentuales mostrando que para la sede Lima tiene un 93.2% en nivel bueno y
un 6.8% como nivel regular. En tanto los resultados para la sede San Borja fue
un 99.2% considerado como un nivel bueno y un 0.8% con nivel regular. Todo lo
contrario, al estudio realizado por Maggi (2018), quien tuvo resultados con un
valor de 0.5933; reflejando un nivel regular-bajo. Estos hallazgos tiene un soporte
teorico en lo planteado por Parasuraman et al. (1988) donde manifiesta que son
conocimientos y habilidades del personal para proporcionar un servicio
adecuado. Esto incluye la competencia técnica, el nivel de formacion y la
habilidad del personal para llevar a cabo su trabajo de manera efectiva.
Asimismo, con lo planteado por la revista economica Retos en Supply Chain
(2021) indico que, la seguridad es la comprension del servicio, asi como la

cortesia extendida y la amabilidad del personal. Analizar las necesidades de la

37



audiencia manteniendo las cosas claras y seguras llena de precision respecto al

servicio que estas ofrecen.

Con respecto al cuarto objetivo especifico se determin6 Comparar el
nivel de la dimensién empatia de la calidad de servicio de los colaboradores de
la Sede Lima y la Sede San Borja del Registro de Identificacion del ciudadano,
Lima-2023. Como resultado, se logr6 comprobar mediante el analisis
estadistico U de Mann-Whitney, un resultado de 770.9 y un valor P de 0.249, y,
por ende, siendo mayor a 0.05, es decir que no se encontrd diferencia entre las
dos sedes con respecto a la dimension empatia. Asimismo, el estudio arrojo
resultados porcentuales mostrando que para la sede Lima tiene un 93.9% en
nivel bueno y un 6.81 como nivel regular. En tanto los resultados para la sede
San Borja fue un 95.3% considerado como un nivel bueno y un 4.7% con nivel
regular. Similares resultados obtuvo Hidalgo (2019), dentro de su estudio pudo
determinar que para las expectativas alcanza un 94.97%, mientras que para la
percepcion del cliente llega a un 89.37%, manifestando que existe una buena
empatia. Estos hallazgos tiene un soporte teorico en lo planteado por Davis
(1983) donde manifiesta que la empatia es la aceptacion, compasion y cuidado
por otra persona, teniendo la capacidad de comprender y compartir sus
sentimientos y experiencias. Asimismo, Parasuraman et al., (1988) lo define
como la atencion individualizada y personalizada que se ofrece al cliente.
Implica la preocupacion y el cuidado hacia los clientes, mostrando empatia,
comprension de sus necesidades y deseos, asi como la disposicion para

brindar un trato personalizado.

Finalmente, Con respecto al quinto objetivo especifico se determiné
Comparar el nivel de la dimensién elementos tangibles de la calidad de servicio
de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja del Registro de
Identificacion del ciudadano, Lima-2023. Como resultado, se logré comprobar
mediante el andlisis estadistico U de Mann-Whitney, un resultado de 773.2 y un
valor P de 0.260, y, por ende, siendo mayor a 0.05, es decir que no se encontré
diferencia entre las dos sedes con respecto a la dimension elementos tangibles.
Asimismo, el estudio arroj6 resultados porcentuales mostrando que para la sede
Lima tiene un 87.9% en nivel bueno y un 12.1 como nivel regular. En tanto los

resultados para la sede San Borja fue un 87.4% considerado como un nivel
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bueno y un 12.6% con nivel regular. A diferencia de los resultados obtenidos por
Paredes y Santos (2022) pudo determinar que un 34% estan en desacuerdo,
consideran que a pesar de contar con modernas infraestructuras estas no son
aprovechadas para brindar una mejor atencion. Estos hallazgos tiene un soporte
teorico en lo planteado por Zeithaml (2009) menciona que la apariencia de las
instalaciones, el equipamiento utilizado, los materiales promocionales y cualquier
otro factor tangible forma parte de la experiencia del cliente. En otras palabras,
Herndndez et al. (2017) los elementos tangibles son aquellos componentes
fisicos o materiales que forman parte de un producto o servicio. Estos elementos
se pueden percibir a través de los sentidos y son claramente identificables,
asimismo son aspectos visibles y palpables que los consumidores pueden
observar y evaluar antes de tomar una decision de compra. Estos elementos
pueden incluir caracteristicas como el disefio, la calidad del material, el

empaque, el tamafo, el color, entre otros.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En la hipotesis general, los resultados sefialaron un valor sig de 0.191,
el cual es mayor a 0.05, por tanto, no existe diferencias significativas en
el nivel de la calidad de servicio de los colaboradores de la Sede Lima 'y

la Sede San Borja.

Segunda: En la hipétesis especifica 1, los resultados sefialaron un valor sig de
0.268, el cual es mayor a 0.05, por tanto, no existe diferencias
significativas en el nivel de la dimension fiabilidad de la calidad de

servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja.

Tercera: En la hipétesis especifica 2, los resultados sefialaron un valor sig de
0.853, el cual es mayor a 0.05, por tanto, no existe diferencias
significativas en el nivel de la dimension capacidad de respuesta o
sensibilidad de la calidad de servicio de los colaboradores de la Sede

Lima y la Sede San Borja.

Cuarta: En la hipotesis especifica 3, los resultados sefialaron un valor sig de
0.107, el cual es mayor a 0.05, por tanto, no existe diferencias
significativas en el nivel de la dimensiéon seguridad de la calidad de

servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja.

Quinta: En la hipétesis especifica 4, los resultados sefalaron un valor sig de
0.249, el cual es mayor a 0.05, por tanto, no existen diferencias
significativas en el nivel de la dimensién empatia de la calidad de servicio

de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San Borja.

Sexta: En la hipétesis especifica 5, los resultados sefialaron un valor sig de
0.260, el cual es mayor a 0.05, por tanto, no existen diferencias
significativas en el nivel de la dimension elementos tangibles de la
calidad de servicio de los colaboradores de la Sede Lima y la Sede San

Borja.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a los Jefes Regionales, que se deberia de difundir los
resultados de esta investigacién ante las altas autoridades a fin de que

afiancen y mantengan actualizado el manual de calidad.

Segunda: Se recomienda a los Jefes Regionales que a través de la dimension
fiabilidad, se deberia coordinar y realizar mesas de trabajo con el area
correspondiente a fin de exponer casos puntuales de incidencias su
citadas en los plazos de entrega del documento nacional, a fin de dar
cumplimiento con lo establecido en los documentos internos de la

institucion.

Tercera: Se recomienda a los Jefes Regionales que a través de la dimension
capacidad de respuesta, se deberia gestionar ante la autoridad
correspondiente autorizacion para que las sedes cuenten con acceso a
internet, con el fin informar a los ciudadanos sobre el seguimiento en

casos especificos y con ello brindar un mejor servicio.

Cuarta: Se recomienda a los Jefes Regionales que a través de la dimension
seguridad, se deberia dar facilidades e incentivar al colaborador para
gue reciba capacitacion externa, para lo cual contribuira a fortalecer sus
conocimientos, todo ello en beneficio de los usuarios. Asimismo, tomar
en cuenta sus sugerencias para posibles cambios en la forma en que
opera la agencia de la sede Lima y San Borja esto hara que se sientan

parte de la organizacion.

Quinta: Se recomienda a los Jefes Regionales que a través de la dimensién
empatia, se deberia es fundamental que los colaboradores se
mantengan motivados para mantener la buena aceptacion por parte de
los usuarios en términos de dedicacion de tiempo y compresion de

necesidades.

Sexta: Se recomienda a los Jefes Regionales que a través de la dimensién
elementos tangibles, se sugiere llevar un control de mantenimiento
periddico de los equipos tecnolégicos a fin de prever cualquier tipo de

incidencia que afecte a la operatividad del servicio.
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Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion

ANEXOS

Variable  Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Fiabilidad
Valenzuela et al. (2021) menciono que la fia-
bilidad es un instrumento que tiene como ob-
jetivo brindar resultados replicables a lo largo Cumplimiento del servicio
del tiempo y en una variedad de circunstan-
cias. Puntualidad
Capacidad de respuesta o Sensibilidad Honestidad
Es la capacidad para responder de manera
rapida y efectivamente estd determinada por Disponibilidad
Parasuraman et al. (1985), cuan dispuesto y preparado esta el personal Servicio
la calidad de servicio se re- para brindar el servicio. El énfasis de esta di-
fiere a la capacidad de una mension esta en el tiempo que dispone el per- Comunicacion con el ciuda-
organizacion para satisfa- La calidad de servicio sera sonal'para ayudar al cller_lte con el_fln de abor- dano
cer las necesidades y ex- . . dar rdpidamente cualquier necesidad o pro- Nunca
- . medida a través de un )
pectativas de sus clientes cuestionario elaborado en blema que puedan tener (Parasuraman et al., Confianza
en términos de los servi- - 1988). Casi nunca
. . . . funcibn a 22 preguntas .
Calidad cios que brinda. Es amplia- . - . Cortesia
. . considerando las dimensio- .
de Servi- mente reconocida que la o . Seguridad A veces
. . - nes fiabilidad, capacidad - . -
cio calidad de servicio desem- d : Son los conocimientos y habilidades del per- Conocimiento
~ e respuesta, seguridad, . o .
pefia un papel fundamen- : .’ sonal para proporcionar el servicio adecuado. Casi siempre
- empatia y elementos tangi- . S . L .
tal en la construccién de Esto incluye la competencia técnica, el nivel Dedicacion de tiempo al
. - bles (Parasuraman et al., 7 o ) .
relaciones sélidas con los de formacién y la habilidad del personal para cliente Siempre

clientes, la retenciéon de
clientes existentes y la
atraccion de nuevos clien-
tes

1985).

llevar a cabo su trabajo de manera efectiva
(Parasuraman et al., 1988).

Empatia

Davis (1983) define la empatia como la acep-
tacion, compasion y cuidado por otra persona,
se debe ser capaz de comprender las emocio-
nes y experiencias.

Elementos tangibles
Hernandez et al. (2017) los elementos tangi-
bles son aquellos componentes fisicos 0 ma-
teriales que forman parte de un producto o
servicio.

Comprenden las necesida-
des de los clientes

Se preocupan por los clientes
Instalacion Fisica

Calidad de servicio

Apariencia del personal
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Anexo 2: Matriz de Consistencia

TITULO: Calidad de servicio desde la percepcion de los colaboradores en dos sedes del registro de identificacién del ciudadano, Lima-2023

AUTOR: Henry Alberto Campos Condori

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Problema general: Objetivo general: Hipdtesis general: Variable: Calidad de Servicio
Existe diferencias Dimensiones Indicadores items Escalade Niveles y
¢Cudl es la diferencia en el nivel de | Comparar el nivel de la | significativas en el nivel medicién logros
la calidad de servicio de los|calidad de servicio de|de la calidad de servicio Fiabilidad Cumplimiento del
colaboradores de la Sede Lima y la | los colaboradores de la | de los colaboradores de servicio
Sede San Borja del Registro de|SedelimaylaSede San |la Sede Lima y la Sede Puntualidad 1-5
Identificacién del ciudadano, Lima- | Borja del Registro de | San Borjadel Registro de Honestidad
2023? Identificacion del | Identificacion del
ciudadano, Lima-2023. |ciudadano, Lima-2023. capacidad de
Problema especifico Objetivo especifico Hipotesis especifica respuesta o Nunca
Hipoétesis especifica Sensibilidad Disponibilidad 6-9
Objetivo especifico (H.E.1) Servicio
Problema especifico (P.E.1) (O.E.Q) _ E_xis_te_ dif_erencias _ Comunicacic’m con
Cual es la diferencia e'n 'el nivel de Clompa(:f\r e[ mygl dela 5|gn|f|9at|va§ en el nivel el ciudadano Casi
la dimensién fiabilidad de calidad | dIMension fiabilidad de ) de la dimension nunca
q - la calidad de servicio de | fiabilidad de la calidad
e servicio de los colaboradores de | laborad dela | de servicio de los Bueno (82 - 110)
la Sede Limay la Sede San Borja 0s colaboradores . .
del Registro de Identificacién del Sede Limay la Se(_ie colabo_radores dela Seguridad Conflan,za 10 - 13
ciudadano. Lima-2023? San Borj_a deI_Reglstro Sed_e Limay |<_’:1 Sede San Cortesia A veces Regular (52 — 81)
! ’ de Identificacion del Borja del Registro de Conocimiento
ciudadano, Lima-2023 Identificacion del
ciudadano, Lima-2023? Malo (22-51)
_ o Casi
%).JEe'tzl\)/o especifico Hipotesis especifica Dedicacién de siempre
Problema especifico (P.E.2) Comparar el nivel de la (El;l(.izltze)diferencias Empatia tiempo a cliente 14-18
¢ Cuél es la diferencia en el nivel de |dimensién capacidad significativas en el nivel Comprenden las
la dimension capacidad de de respuestao de la dimensién nece5|d_ades delos Siempre
respuesta o sensibilidad de calidad |sensibilidad de la capacidad de respuesta clientes
de servicio de los colaboradores de | calidad de servicio de o sensibilidad de la Se preocupan por
la Sede Limay la Sede San Borja los colaboradores de la calidad de servicio de los clientes
del Registro de Identificacion del Sede Limay la Sede los colaboradores de la
ciudadano, Lima-20237? San Borja del Registro Sede Lima v la Sede San 19 - 22
de Identificacion del . Yl Elementos
ciudadano, Lima-2023 Borja del Registro de tangibles Instalacién Fisica




Problema especifico (P.E.3)

¢ Cudl es la diferencia en el nivel de
la dimensién seguridad de calidad
de servicio de los colaboradores de
la Sede Limay la Sede San Borja
del Registro de Identificacion del
ciudadano, Lima-2023?

Problema especifico (P.E.4)

¢ Cual es la diferencia en el nivel de
la dimensién empatia de calidad de
servicio de los colaboradores de la
Sede Limay la Sede San Borja del
Registro de Identificacion del
ciudadano, Lima-2023?

Problema especifico (P.E.5)

¢Cual es la diferencia en el nivel de
la dimensién elementos tangibles
de calidad de servicio de los
colaboradores de la Sede Limay la
Sede San Borja del Registro de
Identificacién del ciudadano, Lima-
2023?

Objetivo especifico
(O.E.3)

Comparar el nivel de la
dimension seguridad de
la calidad de servicio de
los colaboradores de la
Sede Limay la Sede
San Borja del Registro
de Identificacion del
ciudadano, Lima-2023

Objetivo especifico
(O.E.4)

Comparar el nivel de la
dimension empatia de
la calidad de servicio de
los colaboradores de la
Sede Limay la Sede
San Borja del Registro
de Identificacion del
ciudadano, Lima-2023

Objetivo especifico
(O.E.5)

Comparar el nivel de la
dimension elementos
tangibles de la calidad
de servicio de los
colaboradores de la
Sede Limay la Sede
San Borja del Registro
de Identificacion del
ciudadano, Lima-2023

Identificacion del
ciudadano, Lima-2023?

Hipdtesis especifica
(H.E.3)

Existe diferencias
significativas en el nivel
de la dimensién
seguridad de la calidad
de servicio de los
colaboradores de la
Sede Limay la Sede San
Borja del Registro de
Identificacion del
ciudadano, Lima-2023?

Hipotesis especifica
(H.E.4)

Existe diferencias
significativas en el nivel
de la dimensién empatia
de la calidad de servicio
de los colaboradores de
la Sede Limay la Sede
San Borja del Registro
de Identificacion del
ciudadano, Lima-20237?

Hipdtesis especifica
(H.E.5)

Existe diferencias
significativas en el nivel
de la dimensién
elementos tangibles de
la calidad de servicio de
los colaboradores de la
Sede Limay la Sede San
Borja del Registro de
Identificacién del
ciudadano, Lima-2023?

Calidad de servicio
Apariencia del
personal




Tipos y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica

Tipo: Basico

Disefio: No experimental

Método: deductivo

Nivel: Descriptiva Comparativa

Poblacién: La poblacion estuvo constituido por 132
colaboradores de la Sede Lima y 127 colaboradores de la sede
San Borja del Registro de Identificacién del ciudadano

Muestra: El tamafio muestral fue de 259 usuarios en ambas
Sedes del Registro de Identificacidn del ciudadano

Variable: Calidad de Servicio

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario




Anexo 3: Instrumento

Cuestionario Calidad de Servicio

Estimado Colaborador

Saludos

El presente cuestionario tiene como propdsito; analizar y conocer los principales
factores que afectan a los diversos servicios ofrecidos por la entidad. La informacion
brindada es de forma andénima y de estricta reserva.

Marca con un aspa “X” la respuesta que consideres acertada con tu punto de vista,
segun las siguientes alternativas:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ITEMS N|CN|AV|CS|S

1. ¢La empresa debe tener equipos de aspecto moderno?
2. ¢Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas?

3. ¢ Los empleados de la empresa deben verse pulcros?
4. ; Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente
atractivos para la empresa de publicidad?

5. ¢ Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir?
6. ¢, Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un
sincero interés en resolverlo?

7. ¢La empresa, debe desempefiar bien el servicio por primera vez?
8. ¢ La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en que
promete hacerlo?

9. ¢ La empresa debe insistir en registros libres de error’
10. ¢La empresa debe mantener informados a los clientes con respecto a
cuando se ejecutaran los servicios?

11. ¢ Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido?

12. ¢ Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles?
13. ¢ Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiados
ocupados para ayudarles?

14. ¢ El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza en ud?
15. ¢ El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa?

16. ¢ Los empleados, deben ser corteses de manera constante con uds?
17. ¢ Los empleados de la empresa, deben tener conocimiento para
responder a las preguntas de los clientes?

18. La empresa debe dar atencion individualizada a los clientes.
19. La empresa debe tener empleados que den atencion personal, a cada
uno de los clientes.

20. La empresa debe preocuparse de sus mejores intereses.

21. Los empleados deben entender las necesidades especificas de uds.
22. La empresa debe tener horarios de atencién convenientes para todos
sus clientes.




Anexo 4: Consentimiento Informado
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Estimado Colaborador
Saludos
El presente cuestionario tiene como propoésito; analizar y conocer los principales

factores que afectan a los diversos servicios ofrecidos por la entidad. La
informacion brindada es de forma anonima y de estricta reserva.



Anexo 5: Validez de los Instrumentos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
de calidad de servicio”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradezco su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Dra. Yolanda Josefina Huayta Franco

Grado profesional:

Maestria () Doctor (X)

Area de formacion académica:

Clinica () Social () Educativa (x) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Educacion; Ciencias Sociales; Docente de posgrado;
Investigadora RENACYT; Redaccién de articulos cientificos

Instituciéon donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en el area:

2 a4 afos () Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion Psicométrica:

(si corresponde)

Docente de metodologia de la investigacion, construccion
de instrumentos.

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de calidad de servicio

Autor(es)

Parasuraman, Zethaml y Berry

Afio de publicacion:

1988

Administracion:

Individual o colectiva

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Colaboradores

Significacién:

El instrumento CCS esta compuesto de cinco dimensiones
y sus correspondientes subescalas:

1. Fiabilidad; Subescalas: (a) Cumplimiento del servicio
(b) Puntualidad (c) Honestidad;

2. Capacidad de respuesta o Sensibilidad; Subescalas: (a)
Disponibilidad, (b) Servicio, (c) Comunicacién con el
ciudadano;

3. Seguridad; Subescalas: (a) Confianza, (b) Cortesia, (c)
Conocimiento;




4. Empatia; Subescalas: (a) Dedicacién de tiempo a
cliente (b) Comprenden las necesidades de los clientes (c)
Se preocupan por los clientes;

5. Elementos tangibles; Subescalas: (a) Instalacion Fisica,
(b) Calidad de servicio, (c) Apariencia del personal.

4. Soporte tedrico

los clientes, la
retenciéon de
clientes
existentes y la
atraccion de
nuevos
clientes.

esta dimensién esta en el
tiempo que dispone el
personal para ayudar al
cliente con el fin de

abordar rapidamente
cualquier necesidad o
problema que puedan
tener (Parasuraman et
al., 1988).

Escala/AREA Dimension Subescala Definicion
Calidad de | Fiabilidad: La Fiabilidad, | Cumplimiento | Es confiar de que no perdera tiempo ni dinero si
Servicio: para Parasuraman et al. | del servicio cumple todas las promesas del servicio que
(1988) es la prestacion del ofrece la empresa. Dado que el tiempo de las
Parasuraman | gepyicio prometido  en personas es el recurso mas valioso de la
et al. ] (1985), | forma precisa y actualidad y cumplir con los servicios ofrecidos a
la calidad de | consistente. Implica los clientes genera una gran confianza hacia la
SEIVICIO  S€ | cymplir las promesas y empresa.(Quijano, 2003).
refiere a la | eyxpectativas establecidas
capacidad de | on los clientes. Se refiere | Puntualidad Cada negocio agrega valor a sus setrvicios al
una a la confiabilidad y a la estar a tiempo; de hecho, refleja los valores y la
organizacion capacidad de ofrecer un imagen de la empresa. Entonces, cuando se
para servicio de calidad de trata de enfatizar la puntualidad, lo que
satisfacer 1as | manera consistente a lo realmente se requiere es el cumplimiento de los
necesidades | |argo del tiempo. estandares establecidos (YPF-ruta, 2021).
y expectativas : __
de sus Honestidad Es uno de los valores humanos mas importantes
clientes  en y debe aplicarse en todas las etapas de la vida.
términos  de Es importante que las empresas cuenten con
los servicios personal dedicado porque eliminard las malas
que  brinda. practicas, aumentara la eficiencia y el
Es compromiso con todos los colaboradores (Cohn
ampliamente etal., 2022).
;euceoln:zgiiad Capacid_ad_ Qe respuesta | Disponibilidad | Es un indicad_or de la capacidad de una empresa
de  semvicio | ° Se_n5|b|I|dad: Es la para proporcionar (_el personal necesario para
desempefia cf’;\pamdad de rgsponder completar una actividad determinada (Ridsdale
un papel rapl,da y efgctlvamente et al., 1989).
fundamental esta determinada por __ i _ _
cuan dispuesto y | Servicio Miranda et al. (2021) El servicio se puede definir
en la preparado esta el como una actividad intangible que se realiza
construccion personal para brindar el para cubrir los requerimientos de los clientes,
gglidrzlsamozsi servicio. El énfasis de que generalmente involucra la interaccién

directa entre el proveedor y el consumidor. Los
servicios pueden abarcar una amplia gama de
industrias, como la hospitalidad, el turismo, la
atencion médica, el transporte y mas.

Comunicacion
con el
ciudadano

Cuando se ejecuta correctamente, una
estrategia de comunicacion con el cliente puede
aumentar el valor de la marca y fomentar la
lealtad del cliente (Zendesk, 2022a).

Seguridad: La seguridad,
son los conocimientos y
habilidades del personal

Confianza

Brindar confianza al cliente tiene como objetivo
forjar relaciones comerciales a largo plazo, esto
significa que confia en el colaborador le da gran




para  proporcionar el
servicio adecuado. Esto
incluye la competencia
técnica, el nivel de
formacion y la habilidad
del personal para llevar a
cabo su trabajo de
manera efectiva
(Parasuraman et al.,
1988).

valor a la imagen de la empresa (Zendesk,
2022a).

Cortesia

Es el término colectivo para todos los gestos y
palabras de los colaboradores de servicio que
trasmiten al cliente para expresar gratitud y
respeto hacia ellos. Se necesitan muchas cosas
para obtener la cortesia todo esta influenciado
por la inflexion de la voz, la eleccion de palabras,
el apoyo y el respeto (Zendesk, 2022b).

Conocimiento

El conocimiento como servicio ofrece datos y
contexto. es un concepto dificil de entender. Sin
embargo, en realidad, los colaboradores de
servicios basados en el conocimiento suelen
ofrecer servicios que acuerdo a las experiencias
vividas y a los estudios realizados en su etapa
de desarrollo absolviendo de la mejor manera las
preguntas realizadas por el cliente (Yelsky,
2023).

Empatia: Es la atencion
individualizada y
personalizada que se
ofrece al cliente. Implica la
preocupacion y el cuidado
hacia los clientes,
mostrando empatia vy
comprensién de  sus
necesidades y deseos,
asi como la disposicion
para brindar un trato
personalizado
(Parasuraman et al.,
1988).

Dedicacion de
tiempo al
cliente

Toda empresa debe dedicar tiempo vy
mantenerse en contacto constante con sus
clientes y clientes posibles para informarles
sobre nuevos bienes o servicios, o incluso
simplemente para hacerles saber que existe
(Carri6, 2013).

Comprenden
las
necesidades
de los clientes

Comprender las necesidades de quienes lo
rodean, incluidos los miembros del equipo con
los que trabaja y la comunidad a la que sirve, es
uno de los deberes mas importantes de un
colaborador. Si  bien comprender las
necesidades de la comunidad es un primer paso
esencial para abordarlas, esto a ayudara a
elevar la moral y lograr objetivos compartidos
(Nagy y Axner, 2021).

Se preocupan

Las preocupaciones son basadas en la realidad

por los y estas pueden cambiar con el tiempo o
clientes situacion, el problema en cuestion y la solucién
gue se busca el cual esta enfocado a varios
factores (dinero, tiempo, etc.) Sin embargo, las
empresas utilizan instrumentos que ayuden a
identificar medianamente la problematica a fin de
busca las alternativas mas  viables
(Desarrollo_Empresarial, 2017).
Elementos tangibles: | Instalacién Las instalaciones ofrecidas en el trabajo deben
Son elementos fisicos y | Fisica ser acorde al servicio que va a ofrecer, ya que
visuales que representan estos ambientes reflejan parte de Ia
el servicio. Esto puede presentacion de la empresa. Teniendo en cuenta
incluir la apariencia de las la limpieza, el orden, la seguridad, la luminaria
instalaciones, el entre otros aspectos (Hasanah, 2022).
equipamiento  utilizado,
los materiales | Calidad de La calidad de servicio se refiere a la capacidad
servicio de una organizacion para satisfacer las

promocionales y cualquier
otro factor tangible que
forme parte de la

necesidades y expectativas de sus clientes en
términos de los servicios que brinda
(Parasuraman et al., 1985).




experiencia del
(Zeithaml, 2009).

cliente | Apariencia del

personal

Es la suma de los aspectos fisicos,
peculiaridades y actitudes de una persona que
exhibe y que otras personas notan. Sirve como
una carta de presentacién que formaliza los
mensajes que cada individuo quiere transmitir al
mundo a través de su apariencia fisica (Alban,
2021).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Escala de medicion de calidad de servicio (CCS)”. De acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda

Categoria

Calificacién

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende

facilmente, es decir, su
sintictica y semantica

son adecuadas.

1. No cumple con el criterio

El item no es claro

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes
modificaciones o una modificacion
muy grande en el uso de las palabras
de acuerdo con su significado o por la

ordenacién de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos
del item.

4. Alto nivel (X)

El item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
I6gica con la dimension o
indicador que esta

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio) (1)

El item no tiene relacion légica con la
dimension.

2. Desacuerdo (bajo nivel de

El item tiene una relacion tangencial

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

idi /lejana con la dimension.
midiendo. acuerdo) (2)

3. Acuerdo (moderado nivel) (3) El item tiene una relacién moderada
con la dimensidn que se esta
midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (4) El item se encuentra esté relacionado
con la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio (1) El item puede ser eliminado sin que

se vea afectada la medicién de la
dimensién.

2. Bajo Nivel (2)

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo
que mide éste.

3. Moderado nivel (3)

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel (4)

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente.




1. No cumple con el criterio (1)

2. Bajo Nivel (2)

3. Moderado nivel (3)

4. Alto nivel (4)

Dimensiones del instrumento:

e Primera dimensién: Fiabilidad

e Objetivos de la Dimension: Muestra resultados fiables

colaboradores de la sede Lima y sede San Borja.

del nivel de calidad de servicio de los
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2. Cuando el cliente tiene un problema, la | 4 4 4
o empresa debe mostrar un sincero interés en
2 resolverlo.
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5 5. La empresa debe insistir en registros libres | 4 4 4
T | deerror.

e Segunda dimensién: Capacidad De Respuesta o Sensibilidad

¢ Objetivos de la Dimension: Determinada por cuan dispuesto y preparado esta el personal para

brindar el servicio.
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e Tercera dimension; Seguridad
e Objetivos de la Dimensién: Analizar las necesidades manteniendo las cosas claras y seguras llena
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e Cuarta dimension: Empatia

¢ Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel comportamiento sobre situaciones complejas.
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¢ Quinta dimensién: Elementos tangibles
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de diversidad, novedad y cambios adecuados en las acti-

vidades en el servicio.
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FIRMA

Dra. Yolanda Josefina Huayta Franco

N° DNI: 09333287
Investigadora RENACYT
Cédigo: P0128932

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que
no existe un consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe
emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y
Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de
contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos).
Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento  (Voutilainen &  Liukkonen, 1995, citados en Hyrkds et al. (2003). Ver:
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



Anexo 6: Confiabilidad Prueba Piloto

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
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Anexo 7: Definiciones de calidad de servicio

Autor
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COMPAraclon, ¥ para det2rmingr Bl 138 dHErenclas son mayores y 500
producis del aZar

Falg=nbaum

Caligad na Bane & slgnifcado popuiar de "mejor” en un sanSdo
abeoiuio. Significa "lo mejor para cleriae condicianss dal clienis”. Estas
condciones som: (3) &l uss real y (b 21 precla da venta del producia.

La calldad del producta no pusds sor corslderada aparte del costo del
producio.

ADbott

Callgad & lgual gus 2 precio de0e 327 CONEINSrata en un mercads
Compattive.

Falg=nbaum

La calldad del praducta s puede definir como I3 camiinaian de
I3E caracteristicas del producto de 13 Ingenieria y 13 produccian que
gelErmIngn & grasa en gue | producio &N USD S3NEME0E 138 es0eciatvaE

gl cliania,

Juram

1874

Intragiu| una definicion amplaments uMizada de I3 calldad, 13 aotitud
para el use, qus deeeribls como el grado =n gue un producto sirve con
&xlto 3 los propoeltos dal usuaris.

Taguchl

1873

L3 caldad 26 |3 pardida que un producio c3USa 3 |3 socledad deepuds ds
Er enyi3ng, apants de 138 pardidas c3UES0EE por BL fUNCkn ntrirgeca.
EE decir no cumpis con &l abjstiva especiicado.

Twzhman

1550

2osllenz que 13 caldad significa 13 Inverelsn o2 13 mejor naoldad y &
22fUerza poEltle pars producir I8 MEJIreE y Mas 33mirabies r2eutacas
posloles

Zeithami

La calld3d puads eer dafinkda 2n 1&minoe generales coma 13
EUperiordad o excelenda.

Crosky

La calldad =€ |3 conformidad con los reguisiios, Implica conocar y apiicar
cualrs criterios: cumplimieno dz los raguerimianioE, |3 prevenclin, un
=standar da carg gafeclos v 13 medician dz 13 miems s2rla 2l pracio del
Incumplimiemo:

Deming

L3 caldad solo pusds oelinres 2n funclsn o2 sujet ¥ reelde &n i
traduccian dz las necesiuaoes hlLras B2l UELETK & Caracisnieticas
=yahuabilze, de farma gue 2l product 52 pueds disefar y faorizar para
proporcionar atstacclin por &l precio QuUE &l 5Ujeta tenga qua pagar.

Pirsig

Dafinir la calldad coma excalencla significa que s= emiende “por dalants
e 13 definickin,.. como una experancla indepaendianie direcla de y ani2e
O abelracciones inb=lachuales”.

Dale, van
oar Wile, &
I'waarden

2007

Las dlkaranies definkclan2e de calldad se pueden reducr a cualquiera

QuE cumpla los requisioe ¥ 136 especificaciones J eallsfaga y deleliz 3
cliemie

NTC-5E55

2007

Grado en qua un conjunis de caracterislicas (vEaes el numaral 2.5.1
WTZ-150 2000) Inherentss cumple con o requisiios (v&3es | rumeral
3.1.2 g2 la norma NTC- 20 9000}, es dedr, con lae necasldades a
sEpecistivas 02 g cllentes (vE3E2 2l numeral 3.1.2 02 13 norma MTC-IZ0
EI0m.

NTCER
10002005

2009

Grado en el gue un conjunts g2 caracisristcas Inharemes cumple an ke
ragulsios.
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Fuente: Tomado del Articulo de revision: Evolucion conceptual de los modelos de medicion

de la percepcioén de calidad del servicio: una mirada desde la educacion superior.




Anexo 8: Dimensiones de calidad de servicio seglun autores

Dimensiones de la calidad de Servicio

Autor: Grénroos [1934) Dimensiones
Modelo: Modelo de la Imagen La calidad técnica

La calidad funcional

Imagen corporativa

Autor: Parasuraman et al. {1588) Dimensiones
Modelo: SERVOUAL Elementos tangibles
Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia
Autor: Cronin y Taylor {1592) Dimensiones

Modelo: SERVPERF Similar al modelo propuesto por Parasuraman, el

modelo SERVPERF solamente se preocupa de
medir como los clientes perciben la calidad de
los servicios que reciben.

Autor: Rust y Oliver (1954) Dimensiones

Modelo: SERVPERF El servicio y sus caracteristicas.

El proceso de envio del servicio o entrega.

El ambiente que rodea El servicio.
Fuente: Grinroos {1984); Parasuraman ef al. (1988); Crormin, y Taylor (1992); Rust y Oliver (1994).
Elaboracion propia




Anexo 9:

Puntuaciones medias de los indicadores de calidad en Espafia y Paraguay.
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