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RESUMEN

La investigacion titulada “Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios
del programa pension 65 del Distrito de Puerto Bermudez - Oxapampa, 2023, tuvo
como objetivo Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
Satisfaccion del usuario del Programa Pension 65 del Distrito de Puerto Bermudez
— 2023, desarrollado mediante un estudio de enfoque cuantitativo, de tipo
correlacional, con disefio no experimental, de estudio aplicada, la poblacién estuvo
conformada por 638, con una muestra de 240 usuarios, y la informacién fue
recopilada empleando la técnica de encuesta e instrumento de cuestionario, puesto
que se queria conocer la calidad del servicio que brindan y cuan satisfechos se
encontraban los usuarios. Los datos se procesaron por métodos estadisticos
usando el programa SPSS 26. El resultado obtenido fue que la calidad del servicio
que brinda el programa pension 65 es mala y los usuarios se sienten insatisfechos,
asi mismo determino que existe relaciobn entre la variable 1 y la variable 2.
Finalmente se concluyé que existe una relacion directa y significativa entre la
variable 1 y la Variable 2, por lo que se acepta la Hi y se rechaza la Ho, puesto que

existe una relacion significativa entre las variables

Palabras clave: Pension, adulto, usuario
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ABSTRACT

The investigation tittled “Cuality of the service and users satisfactions of the
PENSION 65 program of Puerto Bermudez District-Oxapampa, 2023” It has had as
an objetive to determine the relation that exist between the service cuality and the
satisfaction of the users about the PENSION 65 program of Puerto Bermudez District
— 2023, this investigation was developed trough a study of cuantitive approach, of
correlational type, with a non experimental design, of applied study. The population
was conformed for 638, with a simple of 240 users, and the information was collected
using the survey tecnigue and questionnaire instrument because we want to know
the service cuality that provide the workers and how satisfied were the users. The
data that was processed by stadistical methods using SPSS 26 program. The result
obtained was that the service cuality that provides PENSION 65 program is bad and
the users feel dissastified, at the same time this study determined that there is a
relationship between variable 1 and the variable 2. Finally this study concluded that
there is a direct relationship and significant between the variable 1 and the variable
2, so the Hi is accepted and it rejects the Ho, since there is a significant relations

ship between the variables.

Keywords: pension, adult, user
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INTRODUCCION:

La presente investigacion busca desarrollar dos variables como: La
calidad del servicio y satisfaccion de las personas que perciben un ingreso del
Programa Pension 65 del Distrito de Puerto Bermidez-2023, indicando a que
dichas variables a estudiar nos permitira indicar y sintetizar el comportamiento
de las mismas, de igual manera indicar que, en el Distrito de Puerto Bermudez
habitan personas que requieren brindarles mayor apoyo y orientacion en sus
tramites, por ello la institucion encargada al no ofrecer un buen servicio
generaria insatisfaccion en los usuarios y quejas de una mala experiencia ante
los demaés.

Kotler (1997) sefala que, la calidad del servicio al cliente es toda
actividad que se ofrece de una parte a otra, que son sustancialmente
imperceptibles y no dan cabida a ninguna otra cosa. Su creacion puede estar
emparentada o no con una utilidad”..

Hoy en dia, podemos decir que todas las instituciones ya sean estatales
0 particulares buscan lograr una buena satisfaccion del cliente, ya que los
usuarios son muy exigentes, ya sea por un buen precio y/o buena atencion o
por un ambiente mas agradable, ya que varios estudios revelan que existen
muchos factores que influyen en ello. Por tanto, en esta investigacion
conoceremos cuan satisfechos o no se encuentran las personas que perciben
un ingreso del Programa Pension 65.

La satisfaccion del cliente por un determinado producto o servicio, genera
una buena experiencia del consumidor; y en cuanto a la experiencia sea mejor,
la valoracion o calificacion, serA& mucho mayor, en el que se podra realizar
recomendaciones del servicio o producto. Segun Kotler (2005) define que, la
satisfaccion al cliente es el efecto de placer o desilusion que resulta al contrastar
el efecto apreciado de un producto segun sus perspectivas.

La investigacion se desarrollara con un enfoque cuantitativo, empleando
un método no experimental, cuyo disefio seré correlacional, en el que buscara
desarrollar y dar como respuesta al problema planteado: ¢Cual es la relacion

gue existe entre la calidad del servicio y la Satisfaccion del usuario del Programa
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Pensién 65 del Distrito de Puerto Bermudez - 20237, para lo cual he trazado
como problema especifico: ¢Cual es el nivel de la calidad del servicio del
Programa Pension 65 del Distrito de Puerto Bermudez - 2023? ¢, Cual es el nivel
de satisfaccion de los usuarios del servicio del Programa Pension 65 del Distrito
de Puerto Bermudez - 2023? ¢(Cudl es la relacibn que existe entre las
dimensiones de la calidad del servicio y la Satisfaccién de los Usuarios del
Programa Pension 65 del Distrito de Puerto Bermudez - 2023?

Por tanto, esté investigacion se desarrollara con una poblacién de cuya
muestra serd de 638 personas, en el que se empleara métodos para la
recopilacion de datos, que incluyen interrogaciones, tanto en la calidad del
servicio, como en la satisfaccion de los usuarios.

En consecuencia, tendremos como nuestro objetivo general: Determinar
la relacion que existe entre la calidad del servicio y la Satisfaccién del usuario
del Programa Pension 65 del Distrito de Puerto Bermadez - 2023. Asi mismo se
formulé como objetivos especificos: Identificar el nivel de la calidad del servicio
del Programa Pensioén 65 del Distrito de Puerto Bermudez - 2023. Identificar el
nivel de satisfaccion de los usuarios del Programa Pension 65 del Distrito de
Puerto BermuUdez - 2023. Establecer la relacion que existe entre las
dimensiones de la calidad del servicio y la Satisfaccion de los Usuarios del
Programa Pension 65 del Distrito de Puerto Bermudez - 2023.

Por tanto, por todos los argumentos mencionados desarrollemos una
hipotesis a fin de poder iniciar con nuestro proyecto de investigacion, cuya
planteacion iniciara en base a una suposicion: Existe relacion significativa entre
la calidad del servicio y la Satisfaccidén del usuario del Programa Pensién 65 del
Distrito de Puerto Bermudez — 2023.



MARCO TEORICO:

Se realiz6 la basqueda de investigaciones relacionados al tema y no se
encontré ninguna investigacion, sin embargo, se encontrd investigaciones
relacionados a nuestra variable de estudio y para ello consideramos que sera
una contribucién adecuada para nuestra investigacion

Flores (2022) realizo una tesis sobre una empresa que ofrece productos
lacteos que son producidos por ellos mismos, a fin de conocer sobre el tipo de
calidad del servicio que promete la empresa Casa Blanca y cuan satisfechos se
encuentran los clientes de la ciudad de Apata, cuya provincia a la que pertenece
es Jauja”, para ello realiz6 una busqueda cuantitativa, cuyo disefio fue no
experimental transeccional, seleccionado a una poblacion de 385 personas de
las edades de 18 afios que concurren la empresa Casa Blanca, en el que se
consiguié como resultado que tangibilidad representa el 82.69% de menor valor,
y asi mismo que consta de una dependencia positiva con ambas variables con
un nivel de confianza del 95%, cuyo valor de la prueba realizado empleando el
método Chi cuadrado se obtuvo un resultado de 425.690, alejado del monto de
16.9190, asi mismo se obtuvo como resultado que si existe una dependencia
verdadera con las variables y también las dimensiones.

Cipriano (2019) realizo una tesis sobre una empresa de capital proveniente
del extranjero que se dedica a otorgar créditos personales, para negocios y
créditos apoyando a los agricultores, cuyo fin fue de conocer sobre el tipo de
calidad del servicio que da la Financiera Qapaq S.A., y cuan satisfechos se
encuentran los clientes de la Agencia Huancayo, desarrollando una indagacion
cuantitativa, cuyo disefio fue no experimental transaccional de tipo descriptivo
en el que empleo la técnica de cuestionario para la recogida de los datos, a una
poblacion de 384 personas, que refieren que, el 52.87% opinan que se
encuentran satisfechos, mientras que el 25% opina lo contrario, puesto que la
empresa tiene que mejorar las falencias encontradas, y cuyos resultados
obtenidos por dimensiones indican que, el 46.88% opinan indiferente a la
pregunta de tiempo de espera, mientras que el 32.81% de los clientes opinan

positivamente, y el 20.32% opina lo contrario, puesto que el tiempo de espera



establecido por cada operacion es demasiada extenso, mientras que el 41.41%
opina indiferente a la pregunta de falta de capacitacion, mientras que 41.15%
opina favorablemente, y el 17.45% opina lo contrario, y que constan de una
dependencia positiva entre las variables y a su vez cuentan con un alto nivel de
confiabilidad y asi mismo se consiguié como consecuencia de los analisis
verificados a los objetivos especifico que si hay una correspondencia afirmativa
entre las variables y asi mismos con las dimensiones

Salas (2022) realizo una tesis sobre una organizacion publica, a fin de
conocer sobre el tipo de calidad del servicio que promete la sucursal de Camana
del Banco de la Nacion, y cuan satisfechos se encuentran los clientes de la
ciudad de Arequipa 2021”7, desarrollando una indagacion no experimental y
cuantitativa, empleado a un total de 368 personas de las edades de 18 afios
gue conviven en la Ciudad de Camana y que utilicen el servicio de la sucursal
financiera de Camana, en el que se consiguié como resultado que hay una
semejanza débil con las variables puesto que existe un factor de spearman de
0.437, asi mismo se obtuvo como resultado de los analisis realizados a los
objetivos especifico que si consta de una correlacion efectiva entre las variables
y dimensiones.

Quiroz (2021) realizo una tesis, a fin de conocer sobre el tipo de calidad
del servicio que brinda el centro médico especializado Chiclayo SAC, y cuan
satisfechos se encuentran sus pacientes de la ciudad de Chiclayo,
desarrollando una indagacion no experimental y cuantitativa, de tipo
correlacional, y se trabajé con aprox. un total de 75 pacientes, en el que se
aplicé un experimento de Alfa del Cronbach, analizados con el programa SPSS
version 25, con en el que obtuvo como respuesta un 0.734 que significa que
consta correlacién positiva con las dos variables y dimensiones.

Tinco (2022) realizo una tesis, a fin de conocer sobre el tipo de calidad del
servicio que promete la distribuidora de Gas Lidia, y cuan satisfechos se
encuentran sus clientes, desarrollando una indagacion cuantitativa, cuyo disefio
fue no experimental - correlacional, la poblacion estaba integrada por 160

consumidores y se trabajé con una muestra de 114 clientes, en el que se aplico



un experimento de alfa del cronbach, analizados con el software SPSS 25, con
en el que obtuvo como respuesta un 0.950 que significa que consta correlacién
entre las dos variables y las dimensiones.

Remache (2019) realiz6 una tesis, a fin de conocer sobre el tipo de calidad
del servicio que promete la organizacién de Sipecom SA. y cuan satisfechos se
encuentran sus clientes de la Ciudad de Guayaquil ubicado en el pais de
Ecuador, desarrollando una indagacion cuantitativa, cuyo disefio fue no
experimental - correlacional, se trabajé con una muestra de 12 clientelas, en el
gue se aplicé un experimento de Alfa del Cronbach, en el que obtuvo como
respuesta un 0.947 y 0.913, que significa que consta correlacién entre las
variables y las dimensiones por lo que existe un alto grado de aceptacion.

Silva & Venegas (2017) realizaron una tesis, a fin de conocer sobre el tipo
de la calidad del servicio que promete el Banco de Chile y cuan satisfechos se
encuentran sus clientes de la sucursal de Chillan”, desarrollando una indagacién
cuantitativa, cuyo disefio fue descriptivo, la poblacién estaba integrada por
4,462 clientes y se trabajé con una muestra de 118 clientes, en el que se aplicé
un experimento de Servqual, con en el que obtuvo como respuesta un indice de
0.94. que significa que consta correlacion entre las variables, y se obtuvo como
resultado que existe una buena atencion a sus clientes, obteniendo un puntaje
promedio de 6.02 sobre una cantidad de 7 lo que es muy favorable para la
empresa.

Rivera (2019) realiz6é una tesis, a fin de conocer sobre el tipo de calidad
del servicio que promete la organizacion de Greenandes y cuan satisfechos se
encuentran sus clientes exportadores del pais de Ecuador”, desarrollando una
indagacién cuantitativa, cuyo disefio fue no experimental transversal, la
poblacién estaba integrada por 336 clientes y se trabajé con una muestra de
179 clientes, en el que se aplicé un experimento de Servqual, con en el que
obtuvo como respuesta un indice de 0.952. que significa la existencia de la
correlacion entre las variables, asi mismo podemos concluir que la hipotesis
planteada es bajo cuyo resultado es de 0.457, en el que nos indica que ambas

variables tienen relacion, y las dimensiones dan como resultados negativos, por



lo que podemos decir que la empresa debe enfocarse méas en la atencion que
se les da a las personas y la calidad del servicio que les dan, puesto que se
guiere contar con clientes satisfechos, ya que es primordial para mantener una
buena relacion.

Dominguez (2018) realizo una tesis, a fin de conocer sobre el tipo de
calidad del servicio que brinda el Banco Internacional, y cuan satisfechos se
encuentran sus clientes de la ciudad de Guayaquil, desarrollando una
indagacion cuantitativa, empleando un muestro no probabilistico, la poblacién
estaba integrada por 12,300 clientes y se trabajé con una muestra de 373
personas, en el que se aplico un método SERVQUAL, a fin de evaluar el efecto
gue ostentan las variables y conocer cuan alto afecta a la calidad de los servicios
que brinda la banca online del Banco Internacional, por consiguiente se
concluyd que tanto las variables y las dimensiones estan relacionadas entre si,
por lo que nos indica que, a fin de garantizar la fidelidad de los usuarios es
primordial primeramente conocerlos mejor, es decir emplear tacticas que llame
la atencion del cliente, de igual madera realizar un analisis de mercado y listado
de sus preferencias.

Chino (2019) realiz6 una tesis, a fin de conocer sobre el tipo de calidad del
servicio que brinda la Veterinaria, y cuan satisfechos se encuentran sus clientes
de la Ciudad de Puno, en el que empleo el disefio no experimental y ha
desarrollado una indagacién cuantitativa, de tipo correlacional y transversal,
cuya poblacion estaba integrada por 167 clientes y se trabajé con una muestra
de 69 pacientes, en el que indica que el 44.9% de los clientes se sienten
mediamente satisfechos, ya que creen que el sistema que emplean no es el
adecuado y es insuficiente, mientras que el 14.5% indican que recibieron un
servicio adecuado, asi mismo se obtuvo un indice de confiabilidad del 95% y un
porcentaje por corregir de 10%, por consiguiente podemos concluir segun el
objetivo general que hay una correlacion continua con las dos variables, y por
ende podemos decir que, en cuanto exista una buena calidad de atencion al

servicio existird una mayor satisfaccion de las personas, asi mismo concluimos



gque hay una alta semejanza directa con las variables y asi mismo las
dimensiones propuestas.

Chapilliguen (2022) realizé una tesis, a fin de conocer sobre el tipo de
calidad del servicio que brinda a las personas del establecimiento de salud Clas
Chapaira y cuan satisfechos se encuentran sus pacientes, desarrollando una
indagacién cuantitativa, cuyo disefio fue no experimental - descriptiva -
transversal correlacional, la poblacion estaba integrada por 2788 pacientes y se
trabajé con una muestra de 384 pacientes, y se usO el investigacion de
Cronbach en el que consiguié como respuesta un 0.760 que significa que hay
un 76% de seguridad de los datos, que consta correlacion positiva con las dos
variables y las dimensiones

Caceres & Mamani (2020) realizaron una tesis, con la intencion de conocer
la correspondencia que hay entre la calidad del servicio con la satisfaccion de
todos los clientes del Banco de la sucursal de J.L.B y Rivero, para ello han
empleado un disefio no experimental y desarrollado una indagacién cuantitativo,
de tipo descriptivo — correlacional, cuya muestra es de 189 clientes, y emplearon
el procedimiento de encuesta y confiabilidad de Alfa de Cronbach, obteniendo
una correlacion 0.954 positiva entre ambas variables, en el que emplearon el
método estadistico SPSS, y los resultados se hizo con frecuencias y figuras, e
hicieron un estudio no paramétrica de Rho-SPEARMAM, logrando identificar
gue consta un alto porcentaje de semejanza positiva de 0.954 con ambas
variable, rechazando la hipotesis nula, por ello, decimos que la calidad del
servicio que promete el Banco de la sucursal de J.L.B y Rivero tiene una relaciéon
significativamente en la satisfaccion de los clientes.

Contreras (2018) realiz6 una tesis, a fin de conocer la calidad de servicio
gue promete la financiera de Interbank ubicado en San Juan de Lurigancho y
su correspondencia que hay con la satisfaccién de los clientes, desarrollando
una indagacion de tipo aplicada con el propdsito de dar solucion a los problemas
planteados, tipo descriptivo — correlacional, cuyo estudio fue no experimental y
transversal, considerando una cantidad infinita de personas, en el que aplico la

formula estadistica, obteniendo como resultado una muestra de 100 personas,



para ello su instrumento de investigacion fue validado por expertos de su
universidad, empleando el método de alfa de Cronbach con el fin de conocer el
valor de confiabilidad, y para el desarrollo de la investigacion se empleo el
programa SPSS 23, obteniendo como resultado una correlacion de Rho =0.976
gque significa que hay una correspondencia significativa con las variables de
estudio

Huaman (2018) realiz6é una tesis, con la finalidad de saber la calidad de
servicio que promete la Agencia BCP en La Victoria y su influencia que existe
con la satisfaccion de los personas que concurren, desarrollando una
indagacion no experimental y transversal, considerando una poblacion infinita,
en el que aplico la formula estadistica, obteniendo como resultado una muestra
de 80 personas, para ello su instrumento de investigacion fue validado por
expertos de su universidad, empleando alfa de Cronbach y saber el nUmero de
confiabilidad, y para el desarrollo de la investigacion se empleé el programa
SPSS 23, en el que se obtuvo como respuesta una correlacion de Rho = 0.934
y una sig. = de 0.000 que sefala que hay relacién con las variables de estudio.

Tejada (2020) realizé una tesis, a fin de saber la calidad de servicio que
brinda la SUNARP Oficina Tarapoto y su efecto que hay con la satisfaccion de
sus clientela, desarrollando una indagacion de disefio correlacional, empleando
el método de estudio documental, que fue aplicado a un total de 102 personas,
obteniendo un Rho-SPEARMAN de significancia de 0.000 el p>0.005 y un grado
de relacion de 0.535, cuyos resultados demuestran que se admite la hipotesis
de la indagacion, asi mismo podemos expresar que hay una correspondencia
demostrativa con las variables.

Hidalgo (2020) realiz6 una tesis, a fin de conocer la calidad de servicio que
brinda el Centro Estomatoldgico del Oriente S.A.C. y su relacion que existe con
la satisfaccion de los clientes, desarrollando una indagacioén no experimental,
de tipo correlacional, aplicado a 134 personas, obteniendo que un 53% califican
como bajo, un 33% como media y un 14% indica que es alta, cuyo valor de
significancia fue de 0,000, por lo tanto, podemos decir que se acepta la hipotesis

de investigacion



METODOLOGIA:
3.1. Tipo y disefio de investigacion:

3.1.1. Tipo de investigacion:

Presenta un enfoque cuantitativo, ya que para evaluar las
variables de estudio se realiz6 mediante cuestionarios de escala
Likert, y se desarrolld de forma presencial, empleando medidas de
mucha seguridad para prevencion y resguardo de la salud de las
personas del adulto mayor, y el tipo de estudio fue aplicada — no
experimental, ya que se pretende buscar soluciones a los
problemas especificos, y no realizar ninguna alteracion al

comportamiento de las variables.

3.1.2. Disefio de investigacion:

Se desarroll6 una indagacion de disefio correlacional, puesto
gue se pretende buscar si hay relacion entre las dos variables de
estudio, a fin de que nos permitird tomar las mejores decisiones

en cuanto a los resultados encontrados.

3.2. Variables y operacionalizacion:

Para el desarrollo del estudio se consider6 dos variables, siendo uno

de ellos la Calidad del Servicio que es calificado como independiente

Definicion conceptual:

Segun Mendoza (2007), define calidad de servicio como “un
atributo que favorece a una empresa a posicionarse en el mercado a
un largo plazo, cumpliendo con las expectaciones que los
consumidores”

Definicién operacional:

Para efectuar la calificacion de calidad del servicio se desarrollo
una encuesta tomando en cuenta sus dimensiones a fin de recabar
informacion.

Indicadores:
Los indicadores de la variable se subdividen en 05 dimensiones

y a su vez en 11 indicadores, que detallo a continuacion:



Tangibilidad:
» Instalacion fisica
» Calidad de servicio
Confiabilidad
> Nivel de confiabilidad
» Fecha de pago
» Conocimiento adecuado
Respuesta
» Tiempo de espera
» Atencion a los reclamos
Seguridad
> Nivel de seguridad
» Servicio comodo
Empatia
» Dedicacion de tiempo al usuario
» Se preocupan por los usuarios
Escala de medicion:
La primera variable se considerd una escala de medicion ordinal

Y como segunda variable se considero la satisfaccion del cliente,
gue es calificado como dependiente
Definicién conceptual:

Segun Kotler y Armstrong (2012), define a la satisfaccion al
cliente como el efecto de placer o desilusion que resulta al contrastar
el efecto apreciado de un producto segun sus perspectivas
Definicion operacional:

Para efectuar la estimacion de la satisfaccion de las personas se
desarrollé una encuesta tomando en cuenta sus dimensiones a fin de
recabar informacién
Indicadores:

Los indicadores la variable se subdividen en 03 dimensiones y a

su vez en 08 indicadores, que detallo a continuacion:
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Expectativa del servicio:

» Satisfaccion e insatisfaccion

> Experiencia del servicio
Calidad

» Servicio esperado

» Confianza

> Experiencia
Comunicacion - Monto a percibir

» Grado del precio y servicio

» Comunicacion post-servicio

» Sugerencias o reclamos

e Escalade medicion:
La segunda variable se consider6 una escala de medicion ordinal
3.3. Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestro, unidad de
analisis:
3.3.1. Poblacion:

Segun el autor Arias (2006) menciona que, poblacion es un
conjunto determinado o indeterminado con caracteristicas
frecuentes, por lo cual los desenlaces del estudio serdn amplios.
Esta permanece definida por el problema y el propésito de la

investigacion.

La poblacién de nuestra investigacion fueron los Usuarios que
forman parte del Programa que el estado brinda denominado
Pension 65 en el Distrito de Puerto Bermudez, 2023
Criterios de Inclusién:
Personas de ambos sexos de 65 afios a mas inscritos al
programa pension 65
Criterios de Exclusion:

Personas de ambos sexos menores de los 65 afnos.
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3.3.2. Muestra:

De igual manera Arias (2006) menciona que, €S un
“subconjunto especifico y definido que se obtiene de la poblacién
disponible”

La muestra a estudiar segun la formula estadistica fue de 240

Usuarios que forman parte del Programa que el estado brinda

denominado Pension 65 en el Distrito de Puerto Bermudez, 2023
3.3.3. Muestreo:

Por otro lado, Arias (2006) sefiala que, el muestreo se define
como “un proceso en el que cada elemento tiene una probabilidad
conocida de integrar la muestra”.

Se ejecutd una toma de muestras no probabilistico, en este caso

a los Usuarios que forman parte del Programa que el estado brinda

denominado Pension 65 en el Distrito de Puerto Bermudez, 2023
3.3.4. Unidad de Andlisis:

Se eligi6 a los Usuarios que forman parte del Programa que el
estado brinda denominado Pension 65 en el Distrito de Puerto
Bermudez, 2023

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
Técnica:

La técnica que se empled para el desarrollo de mi presente
investigacion fue la encuesta para ambas variables, en el que se utilizé
un instrumento cuantitativo para la recoleccion de informacion haciendo
uso de cuestionarios que estd compuesto por preguntas que tienen
relacion entre si, para nuestra variable independiente se emple6é 05
dimensiones, constituidas por 11 indicadores, para nuestra variable
dependiente se empled 03 dimensiones, constituidas por 08 indicadores,
evaluados mediante la escala de Likert, cuya apreciacion sera del 1 al 5

(totalmente insatisfecho y totalmente satisfecho), asi mismo se presento

12



una confiabilidad y validez de nuestra matriz de evaluacion de ambas

variables validado por 03 expertos

3.5. Procedimientos:

Para la obtencién de datos, se realizé la numeracion de todas las
encuestas y posterior a ello se empezd a ingresar cada respuesta
obtenida en el programa Excel, a fin de poder procesar los resultados de
nuestra variable de estudio, que estuvo compuesta por un numero de
preguntas, realizadas para ese fin, cuyas algunas preguntas
desarrollaron nuestra variable de calidad de servicio y otras hicieron

referencia a nuestra variable de satisfaccion del Usuario.

3.6. Método de anélisis de datos:

Se realiz6 investigaciones donde se empled programas estadisticos
como Excel y SPSS a fin de lograr su mayor interpretacion de los datos
cuantitativos y medicioén de las variables, asi mismo se empleo la prueba
no paramétrica del método de Rho de Spearman, cuyos resultados
fueron desarrollados mediante tablas y graficos estadisticos, las cuales
ya fueron desarrolladas e interpretadas

3.7. Aspectos éticos:

e Para comenzar a desarrollar esta indagacion, se garantizd el
anonimato por cada uno de los usuarios beneficiarios del programa
gue brinda el estado denominado pension 65.

e Del mismo modo para el codigo de ética en temas de investigacion,
nuestra universidad tuvo como finalidad promover la integridad,
efectuando los esquemas de rigor, compromiso y pudor para certificar
con exactitud el conocimiento cientifico.

e Se tuvo en cuenta los derechos de autor de las referencias
bibliograficas empleadas, en el que se debera de citar adecuadamente
mediante las normas APA.

e La investigacion certifica la autenticidad de la informacién que se
mostrd, en el que debera de contener los fundamentos teoricos del

estudio.
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IV. RESULTADOS:

Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de la calidad del servicio del

Programa Pension 65 del Distrito de Puerto Bermudez — 2023

Resultado de distribucion de los usuarios segun el nivel de calidad del

servicio.
Tabla 1

Resultado de distribucion de los usuarios segun el nivel de calidad del

servicio

CALIDAD DEL

SERVICIO Frecuencia Porcentaje
Malo 151 62,9%
Regular 42 17,5%
Bueno 47 19,6%
Total 240 100,0%

Nota: SPSS version 26

El resultado obtenido nos muestra que, el 62.9% de los usuarios aprecian

la calidad del servicio que les brindan como malo, mientras que el 19.6% lo

aprecian como bueno y el 17.5% lo consideran como Regular.

Tabla 2
Resultado de distribucion de los usuarios segun el nivel de las

dimensiones de la calidad del servicio

Niveles Tangibilidad Conflzblllda Respuesta Seguridad Empatia

fi % fi % fi % fi % fi %
Malo 131 54,6% 132 55,0% 141 588% 142 592% 135 56,3%
Regular 62 258% 61 254% 31 129% 51 213% 39 16,3%
Bueno 47 196% 47 196% 68 283% 47 196% 66 27,5%
100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total 240 % 240 % 240 % 240 % 240 %

Nota: SPSS version 26

El resultado de la dimensién de Tangibilidad representa el 54.6% como

malo, confiabilidad fue percibida como malo en un 55%, la dimensién

respuesta fue observada por los usuarios como malo en un 58.8%, asi
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mismo nuestra dimensién seguridad fue percibida como malo en un 59.2%,
y empatia fue percibida como malo en un 56.3%
Objetivo especifico2: Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios del

Programa Pension 65 del Distrito de Puerto Bermudez - 2023

Tabla 3
Resultado de distribucion de los usuarios segun el nivel de satisfaccion

SATISFACCION DEL . _
Frecuencia Porcentaje

USUARIO

Insatisfecho 147 61,3%
Regular 44 18,3%
Satisfecho 49 20,4%
Total 240 100,0%

Nota: SPSS version 26
El resultado obtenido nos muestra que, el 61.3%, de los usuarios se sienten

insatisfechos, mientras que el 20.4% se sienten satisfechos y 18.3% lo

consideran como regular

Tabla 4
Resultado de distribucion de los usuarios segun el nivel de las

dimensiones de satisfacciéon del usuario.

. Expectativa del Calidad Comunicacion
Niveles servicio
fi % fi % fi %
Insatisfecho 120 50,0% 148 61,7% 147 61,3%
Regular 50 20,8% 56 23,3% 44 18,3%
Satisfecho 70 29,2% 36 15,0% 49 20,4%
Total 240 100,0% 240 100,0% 240  100,0%

Nota: SPSS version 26
El resultado de la dimension expectativa del servicio representa el 50%

(120) como Insatisfecho, la dimension calidad representa el 61.7% (148)
como Insatisfecho, mientras que la dimension comunicacion representa el

61.3% (147) como Insatisfecho.
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Objetivo especifico 3: Establecer la relacion que existe entre las
dimensiones de la calidad del servicio y la Satisfaccion de los Usuarios del
Programa Pension 65 del Distrito de Puerto Bermudez - 2023.

Tabla 5

Correlacion entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion del

usuario
. Tangibi Confia Respu Seguri Empat
Correlaciones lidad bilidad esta  dad ia
Coeficiente de o o . o o
Rho de SATISFACCION correlacion 739 723 995 763 726
Spearman DEL USUARIO Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 240 240 240 240 240

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

Nota: SPSS version 26

Los resultados nos muestran que empleando un grado de confianza del
99%, sig. (0.00) <0.01, obtenemos un Rho de Spearman = 0.739, por lo que
se evidencia que consta una correlacion positiva considerable con la
dimensién tangibilidad y nuestra variable, con un Rho de Spearman =0.723,
se evidencia que consta una correlacién positiva considerable con la
dimension confiabilidad y nuestra variable, con un Rho de Spearman =
0.595, se evidencia que consta una correlacion positiva considerable con la
dimensién respuesta y nuestra variable, con un Rho de Spearman = 0.763,
se evidencia que consta una correlacién positiva muy fuerte entre la
dimension seguridad y nuestra variable, finalmente con un Rho de
Spearman = 0.726, se evidencia que consta una correlacion positiva

considerable entre la dimensién empatia y nuestra variable
Objetivo General: Determinar la relacion que existe entre la calidad del

servicio y la Satisfaccion del usuario del Programa Pension 65 del Distrito
de Puerto Bermadez — 2023
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Tabla 6

Correlacién entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario

) SATISFACCION
Correlaciones

DEL USUARIO
Coeficiente de 299"
CALIDAD DEL correlacion ’
Rho de Spearman  gepyicio Sig. (bilateral) 0,000
N 240

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

Nota: SPSS version 26
Los resultados nos indican que con un grado de confianza del 99% nos

muestra que consta una correlacion positiva muy fuerte (r=0.799; x=0.000,
x<0.01) entre nuestras variables de estudio. Por lo tanto, podemos decir a
una mala calidad de servicio obtendremos insatisfaccion en los beneficiarios
del Programa que brinda el estado Pension 65, asi mismo podemos concluir
gue aceptamos nuestra hipétesis que venimos investigacion, puesto que

hay correspondencia significativa entre nuestras variables.

Hipotesis de Investigacidn: Existe relacion significativa entre la calidad del
servicio y la Satisfaccion del usuario del Programa Pension 65 del Distrito
de Puerto Bermudez — 2023.

Hipotesis Nula: No existe relacidn significativa entre la calidad del servicio
y la Satisfaccion del usuario del Programa Pension 65 del Distrito de Puerto
Bermudez - 2023

Tabla 7

Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario

, SATISFACCION
Correlaciones

DEL USUARIO
Coeficiente de 299"
CALIDAD DEL correlacion ,
Rho de Spearman  gepvicio Sig. (bilateral) 0,000
N 240

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

Nota: SPSS versién 26
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El cuadro demuestra que teniendo un grado de confianza del 99% se
evidencia que consta de una correlaciéon positiva muy fuerte (r=0.799;
x=0.000, x<0.01) entre nuestras variables. Por lo tanto, podemos decir a
una mala calidad de servicio obtendremos insatisfaccion en los beneficiarios
del Programa que brinda el estado Pension 65, asi mismo podemos concluir
gue aceptamos la hipétesis de nuestro estudio, por lo que podemos decir
gue hay una correspondencia significativa entre nuestras variables de

estudio.
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V. DISCUSION:

Los resultados que se obtuvieron en esta investigacion permiten validar
sobre la hipétesis, ya que indica que se tuvo una relacion significativa entre
ambas variables de estudio, puesto que al no brindar una buena calidad de
servicio se obtendra como resultados usuarios insatisfechos. Las limitaciones
presentadas estadn referidas a los datos de la muestra para realizar la
recoleccion de informacién, ya que se tuvo que solicitar el padron de
beneficiarios del periodo a la Municipalidad Distrital de Puerto Bermudez. Para
iniciar con el desarrollo de nuestro primer objetivo especifico, indicaremos que
se aplicé un cuestionario a los usuarios que forman parte del Programa del
Pension 65, en el que se pudo determinar que la calidad del servicio fue
calificado como malo por el 62.9% de los usuarios, mientras que el 19.6% de
los usuarios lo califican como Bueno, y el 17.5% de usuarios lo califican en el
nivel Regular, aquellos resultados obtenidos se vieron reflejados en el trato que
reciben por parte del personal, las condiciones en los que son atendidos,
adicionalmente se obtuvo resultados por dimensiones donde el nivel malo
representa el mayor porcentaje en todas las dimensiones: tangibilidad 54.6%,
confiabilidad 55%, respuesta 58.8%, seguridad 59.2% y empatia el 56.3%. Los
resultados obtenidos fueron comparados con la investigacion de Hidalgo (2019),
quien empleo el mismo método de recoleccion de informacién que estuvo
dirigidos a los clientes del Centro Estomatolégico del Oriente, en el que refieren
que, el 53% califican en el nivel bajo, mientras que el 33% de los clientes lo
califican como medio, y el 14% lo califica como alto, cuya valoracién lo realizan
desde que ingresan a las instalaciones, corroborado y comparado por Flores
(2022), quien indica que, se ha tomado en cuenta 04 dimensiones y 05 aspectos
importantes para evaluar, empleando la escala de Likert cuya numeracion fue
del 1 al 7, obteniendo como resultado que Tangibilidad representa 82.69% de
menor valor, lo que significa que se debe de mejorar los aspectos de tangibilidad
para ofrecer e incrementar la calidad del servicio. En consecuencia, se
corrobora que el nivel de la calidad del servicio es apreciado por las personas

como malo
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Para el desarrollo de nuestro segundo objetivo especifico, se aplicd un
cuestionario a los usuarios que forman parte del Programa del Pensién 65, en
el que se logré conocer el nivel de satisfaccion, obteniendo como resultado que
el 61.3% de los usuarios lo califican como insatisfecho, mientras que el 20.4%
lo califican como satisfecho, y el 18.3% lo califican como Regular,
adicionalmente se obtuvo resultados por dimensiones donde el nivel
insatisfecho representa el mayor porcentaje en las 3 dimensiones: expectativa
del servicio representa el 50%, Calidad el 61.7%, Comunicacion el 61,3%. Los
resultados obtenidos fueron comparados con la investigacion de Cipriano
(2019), quien empleo el mismo método de recoleccién de informacion que
estuvo dirigidos a los clientes de la Financiera Qapaq S.A, en el que refieren
que, el 52.87% opinan que se encuentran satisfechos, mientras que el 25%
opina lo contrario, puesto que la empresa tiene que mejorar las falencias
encontradas y mejorarlas, y cuyos resultados obtenidos por dimensiones
indican que, el 46.88% opinan indiferente a la pregunta de tiempo de espera,
mientras que el 32.81% de los clientes opinan positivamente, y el 20.32% opina
lo contrario, puesto que el tiempo de espera establecido por cada operacion es
demasiada extenso, mientras que el 41.41% opina indiferente a la pregunta de
falta de capacitacion, mientras que 41.15% opina favorablemente, y el 17.45%
opina lo contrario. Asi mismo fue comparada con la investigacion de Chino
(2019), quien indica que ha empleado el mismo método de investigacion que
estuvo dirigido a los clientes del Agro Veterinaria Virgen de la Ciudad de
Yunguyo, que tuvo una poblacibn menor a nuestra investigacion, en el que
indica que el 44.9% de los clientes recibieron un servicio regular, ya que creen
gue el sistema que emplean no es el adecuado y es insuficiente, mientras que
el 14.5% indican que recibieron un servicio adecuado. En consecuencia, se
corrobora que el nivel de satisfaccion de las personas es insatisfecho

Para el desarrollo del tercer objetivo especifico, se empleé la prueba de
Rho Spearman, cuyo resultado obtenido se puede apreciar que empleando un
grado de confianza del 99%, sig. (0.00) <0.01, obtenemos un Rho de Spearman

= 0.739, por lo que se evidencia que consta una correlacion positiva
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considerable con la dimension tangibilidad y nuestra variable, con un Rho de
Spearman = 0.723, se evidencia que consta una correlacién positiva
considerable con la dimension confiabilidad y nuestra variable, con un Rho de
Spearman = 0.595, se evidencia que consta una correlacion positiva
considerable con la dimensién respuesta y nuestra variable, con un Rho de
Spearman = 0.763, se evidencia que consta una correlacion positiva muy fuerte
entre la dimension seguridad y nuestra variable, finalmente con un Rho de
Spearman = 0.726, se evidencia que consta una correlacion positiva
considerable entre la dimensién empatia y nuestra variable. Los resultados
obtenidos fueron comparados con la investigacion de Caceres & Mamani
(2020), quienes emplearon el mismo método de recoleccion de informacion que
estuvo dirigidos a los clientes del Banco de Crédito del Pera de la Agencia J.L.B
y Rivero, cuya muestra fue menor a nuestra investigacion, y obtuvieron una
correlaciébn 0.954 positiva entre ambas variables, cuya hipotesis nula fue
rechazada. Asi mismo fue comparada con la investigacion de Contreras (2018),
quien empled el mismo método de recoleccién de informacién, cuya muestra
fue menor a nuestra investigacion, y obtuvo un Rho de Spearman de 0.9769,
Sig = 0.000 y p< 0.05 que indica que existe relacion entre ambas variables. En
consecuencia, se corrobora que existe relacion entre las dimensiones con las
variables

El Objetivo general de mi investigacién, se empled la prueba de Rho
Spearman, cuyo resultado obtenido se puede apreciar que con un grado de
confianza del 99% nos muestra que existe una correlacion positiva muy fuerte
(r=0.799; x=0.000, x<0.01) entre nuestras variables de estudio. Por lo tanto,
podemos decir a una mala calidad de servicio obtendremos insatisfaccion en
los usuarios del Programa Pensién 65, asi mismo podemos concluir que
aceptamos nuestra hipotesis de investigacion, puesto que hay relacion
significativa entre nuestras variables. Cuyos datos fueron comparados con
Tejada (2020), quien indica que con un nivel de sig. de 0,000 el p> 0,005, se
obtiene un grado de relacién de 0.535, por lo tanto, se observa que existe una

correlacion positiva moderada, es decir que aceptaron la hipdtesis de
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investigacion, lo que significa que hay relacion entre las variables. corroborado
y comparado por Salas (2022), quien indica que, si existe una correlacién
positiva moderada, teniendo en cuenta el coeficiente de correlacion de Rho
Spearman, donde r=0.437. x=0.000, x=<0.05 entre ambas variables, por lo
tanto, se puede decir que cuando mejore aspectos identificados a la calidad del
servicio del Banco de la Nacion. Mejorara los aspectos de satisfaccion de dicha
agencia Bancaria. En consecuencia, se corrobora que hay relacion entre la

variable 1 y variable 2
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VI. CONCLUSIONES:

Se ldentificd que el nivel de la calidad de servicio que brinda el Programa
Pension 65 del Distrito de Puerto Bermudez — 2023 es malo, cuyos resultados
representan que el 62.9% lo califican en el nivel malo, y mientras que un 19.6%
lo califican en el nivel Regular, por lo que se infiere que es importante mejorar
la calidad del servicio y generar mayor confianza en los usuarios.

Se Identifico que el nivel de satisfaccion de los usuarios del Programa
Pension 65 del Distrito de Puerto Bermudez — 2023 es Insatisfecho, cuyos
resultados representan que el 61.3%% lo califican en el nivel de insatisfecho, y
mientras que un 18.3% lo califican en el nivel Regular, por lo que se infiere que
el nivel de satisfaccion de los usuarios es insatisfecho y debe ser mejorado
puesto a fin de contar con usuarios satisfechos.

Se estableci6 que nuestras dimensiones de la variable calidad del
servicio tienen relacion con nuestra variable de satisfaccion del usuario, con la
primera dimension Tangibilidad, el resultado estadistico de Rho de Spearman =
0.739, se infiere que existe correlacion positiva considerable, para la segunda
dimension confiabilidad con un resultado estadistico de Rho de Spearman =
0.723, se infiere que existe correlacion positiva considerable, para la tercera
dimension respuesta con un resultado estadistico de Rho de Spearman = 0.595,
se infiere que existe correlacion positiva considerable, para la cuarta dimension
seguridad con un resultado estadistico de Rho de Spearman = 0.763, se infiere
gue existe correlacion positiva muy fuerte, y finalmente para la quinta dimension
empatia con un resultado estadistico de Rho de Spearman = 0.726, se infiere
gue existe correlacion positiva considerable.

Se determind que existe relacion entre la calidad del servicio y la
Satisfaccion del usuario del Programa Pension 65 del Distrito de Puerto
Bermudez — 2022, considerando un nivel de confianza de 99% (r=0.799;
x=0.000, x<0.01), se infiere que existe una correlacion positiva muy fuerte entre
ambas variables, asi mismo podemos decir que a una mala calidad de servicio

obtendremos insatisfaccion en los beneficiarios del Programa Pension 65
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VIl. RECOMENDACIONES:

Brindar una mejor calidad del servicio a los usuarios del programa
pension 65, en el que deberian de implementar sus ambientes con una sala de
espera equipada con sillas o algun canal de television como distraccion para
gue las personas de adulto mayor puedan esperar su turno de atencién

De igual manera se debe de contratar por lo menos un personal de la
zona como traductor en el idioma del Ashaninka para la atencion a los usuarios
puesto que la mayoria de los adultos mayor no entienden ni pronuncian el
castellano.

Asi mismo se sugiere que celebren el dia del adulto mayor en las
comunidades nativas y/o centros poblados, puesto que solo lo realizan en el
casco urbano del Distrito de Puerto Bermudez, y de igual manera realicen
charlas motivaciones o talleres para los adultos mayores.

Finalmente, sugiero que la Municipalidad del Distrito de Puerto
Bermudez, este mas comprometida en apoyar a las personas de adulto mayor,
y hagan seguimiento de cémo viene siendo la atencién que brinda el Programa
Pensién 65, teniendo en cuenta también que se ha percibido que existen
muchas personas que aln no se encuentran registrados como beneficiarios y

no se realiza las gestiones correspondientes para su afiliacion
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ANEXOS:
Anexo 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLE
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Anexo 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Calidad del Servicio y Satisfaccion de los Usuarios del Programa Pension 65 del Distrito de Puerto
Bermudez - Oxapampa, 2023
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Puerto Bermudez - 2023
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Anexo 3: FORMULA DE LA MUESTRA
Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion nuestra poblacion de estudio

esta conformada por los Usuarios del Programa Pension 65 del Distrito de Puerto
Bermudez, 2023, entre las edades de 65 afios a mas, que ascienden

aproximadamente 638 usuarios, en el que aplicaremos una formula estadistica a fin
poder calcular nuestra muestra

(2)2* (p) * (a) * (N)
(Ey*(N-1)+(2?* (p) * ()

Z = Nivel de confianza = 1.96

E = Precision = 5% = 0.05

P = Probabilidad de éxito = 50% = 0.5

Q = Probabilidad de fracaso = 50% = 0.5

N = Tamafio de la poblacion = 638

(1.96)2 * (0.5) * (0.5) * (638)
(0.05)2 * (638 — 1) + (1.96)2 * (0.5) * (0.5)

n=

612.735
n= = 240
2.552

La muestra a utilizar en nuestra presente investigacion sera de 240 usuarios que
son beneficiarios del programa pension 65
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Anexo 4:
FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO INFORMADO

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Calidad del Servicio y Satisfaccién de los Usuarios del Programa
Pensién 65 del Distrito de Puerto Bermudez - Oxapampa, 2023

Investigador principal, Autora: Roque Dominguez, Dorly Magaly
Asesor: Dr. Guevara Ramirez, José Alexander

Propdsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacion: Calidad del
Servicio y Satisfaccion de los Usuarios del Programa Pension 65 del Distrito de Puerto
Bermudez - Oxapampa, 2023, cuyo proposito es Analizar si existe relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los beneficiarios del Programa Pensién 65 del Distrito de
Puerto Bermudez. 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se le presentard un cuestionario en el que tendrd preguntas generales sobre
ustedcomo edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es necesario
gue se anote su nombre, pues cada encuesta tendra un cédigo; luego se le
presentaran preguntas sobrevariables especificas de la investigacion.

2. El tiempo que tomara responder la encuesta serd de aproximadamente 15
minutos, si gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro
momento o lugar, nosotros lo buscaremos.

Informacion general: se le brindara a cada persona, la informacién para cumplimiento de
los principios de ética, se permitirh cualquier interrupcion de parte del entrevistado para
esclarecer sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea patrticiparo
no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacién se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacién. No recibira ningln beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
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Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informaciébn que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningn otro propésito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado
seran eliminados convenientemente.

Informacién especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la informacion general,
se debe compartir la informacién especifica sobre la investigaciéon: los datos que se

requeriran, el hecho que se observard, o la accion que se realizar4 en el cuerpo (medir,
examinar) o alguno de los elementos de él (examenes de sangre, orina, células, tejidos u
otro material biolégico), haciendo énfasis que los resultados sélo seran utilizados para la
investigacion, sin identificar a la persona. De desearlo, se puede brindar algun resultado de
interés clinico al participante voluntario.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Docente Asesor Dr.
Guevara Ramirez, José Alexander al correo electronico jrguevara@ucvvirtual.edu.pe o
al correo del Comité de Etica de la escuela profesional: ética-administracion@ucv.edu.pe ,
o al correo de la escuela profesional.

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo mi participacién en la
investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestasy.
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Anexo 5: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como finalidad de conocer su opinién acerca de la
calidad del servicio que les brinda el programa pension 65, por el cual sera de
manera anonima y voluntaria, cuyo fin es solamente académico; asi mismo servira
para sugerir mejoras en beneficio hacia su persona, para lo cual le pedimos que
responda con sinceridad. Gracias
1. GENERO:
a) Masculino
b) Femenino

2. Edad:
a) 65— 70 afos
b) 71— 76 afos
c) 77 — 82 afos
d) 83 — 88 arfios
e) 89 amas

3. Por favor, responda a las interrogantes expuestas sobre el programa Pension

65, teniendo en cuenta la siguiente escala de valoracion:

Totalmente insatisfecho
Insatisfecho

Ni satisfecho, ni insatisfecho
Satisfecho

Totalmente Satisfecho

G WN|F
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Criterios de respuestas

Preguntas

1 |2 |3]4]5

CALIDAD DE SERVIC

O

TANGIBILIDAD

La ubicacion de las instalaciones de las
oficinas del programa pension 65 esta acorde
con los servicios ofrecidos

La calidad de servicio que ofrece el programa
pension 65 es la adecuada

CONFIABILIDAD

El programa del estado celebra el dia del
adulto mayor.

Usted esta conforme con las fechas de pago
gue brinda el programa pension 65

El personal cuenta con el conocimiento
adecuado al realizar su trabajo

RESPUESTA

Los trabajadores del programa pensién 65
brindan un servicio eficaz a la hora de
atenderlo

Los responsables de atencién al publico del
programa pension 65 muestran interés por
solucionar sus quejas y reclamos

SEGURIDAD

Los trabajadores respetan la confidencialidad
de informacién proporcionada por los
usuarios

Considera Ud. Que su persona no hace
grandes esfuerzo, para recibir el apoyo
necesario del programa pension 65

EMPATIA

Los encargados del programa pension 65
brindan una buena atencion a los usuarios

Los encargados del programa pension 65
buscan ayudar y/o apoyar con sus
necesidades de los usuarios

40



FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Calidad del Servicio y Satisfaccion de los Usuarios del Programa
Pensién 65 del Distrito de Puerto Bermudez - Oxapampa, 2023

Investigador principal, Autora: Roque Dominguez, Dorly Magaly
Asesor: Dr. Guevara Ramirez, José Alexander

Propdsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacion: Calidad del
Servicio y Satisfaccion de los Usuarios del Programa Pension 65 del Distrito de Puerto
Bermudez - Oxapampa, 2023, cuyo propdsito es Analizar si existe relacién entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los beneficiarios del Programa Pension 65 del Distrito de
Puerto Bermudez. 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad (y de ser el caso agregar el permiso de la institucion
[nombre de la institucidn] si es que ha autorizado explicitamente el uso del nombre en anexo
2).

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se le presentard un cuestionario en el que tendrd preguntas generales sobre
ustedcomo edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es necesario
que se anote su nombre, pues cada encuesta tendrd un codigo; luego se le
presentaran preguntas sobrevariables especificas de la investigacion.

2. EIl tiempo que tomara responder la encuesta sera de aproximadamente 15
minutos, si gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro
momento o lugar, nosotros lo buscaremos.

Informacion general: se le brindara a cada persona, la informacién para cumplimiento de
los principios de ética, se permitirA cualquier interrupcion de parte del entrevistado para
esclarecer sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea patrticiparo
no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacién se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
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indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado
seran eliminados convenientemente.

Informacién especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la informacion general,
se debe compartir la informacion especifica sobre la investigacion: los datos que se

requeriran, el hecho que se observard, o la accion que se realizara en el cuerpo (medir,
examinar) o alguno de los elementos de él (examenes de sangre, orina, células, tejidos u
otro material biolégico), haciendo énfasis que los resultados sélo seran utilizados para la
investigacion, sin identificar a la persona. De desearlo, se puede brindar algin resultado de
interés clinico al participante voluntario.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Docente Asesor Dr.
Guevara Ramirez, José Alexander al correo electronico jrguevara@ucvvirtual.edu.pe o
al correo del Comité de Etica de la escuela profesional: ética-administracion@ucv.edu.pe ,
o al correo de la escuela profesional.

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi participacion en la
investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las

respuestas.
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CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene como finalidad de conocer su opinion acerca de la
Satisfaccion del cliente que aprecian el programa pension 65, por el cual sera de
manera anodnima y voluntaria, cuyo fin es solamente académico; asi mismo servira
para sugerir mejoras en beneficio hacia su persona, para lo cual le pedimos que

responda con sinceridad. Gracias

4. GENERO:
c) Masculino

d) Femenino

5. Edad:
f) 65— 70 afnos
g) 71— 76 afos
h) 77 — 82 afos
i) 83— 88 afios

j) 89 amas

6. Por favor, responda a las interrogantes expuestas sobre el programa Pension

65, teniendo en cuenta la siguiente escala de valoracion:

Totalmente insatisfecho
Insatisfecho

Ni satisfecho, ni insatisfecho
Satisfecho

Totalmente Satisfecho

G WINF

Preguntas Criterios de respuestas
1 |2]13]4]5
SATISFACCION DEL CLIENTE
EXPECTATIVA DEL SERVICIO
El tiempo de espera para percibir su depdsito
del programa pension 65 es el esperado
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En relacion a la calidad de servicio ¢, Usted se
siente satisfecho? ¢Usted se siente
insatisfecho

La calidad de servicio fue mejor de lo
esperado

CALIDAD

Los encargados del programa pension 65
muestran una imagen de honestidad y
confianza

La oficina del programa pensiéon 65 cuenta
con seguridad fisica (vigilancia)
COMUNICACION - MONTO A PERCIBIR

El monto que percibe del programa pension
65 esta acorde a sus necesidades

La comunicacion (idioma) de los trabajadores
con los usuarios del programa pension 65 es
adecuada y entendible

En las oficinas del programa pensién 65 le
permiten solicitar sugerencias o reclamos
para una mejora en la calidad de servicio

Titulo de la investigacion: Calidad del Servicio y Satisfaccion de los Usuarios del Programa
Pensién 65 del Distrito de Puerto Bermudez - Oxapampa, 2023

Investigador principal, Autora: Roque Dominguez, Dorly Magaly

Asesor: Dr. Guevara Ramirez, José Alexander
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ANEXO 6: Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del Servicio y Satisfaccion
de los Usuarios del Programa Pensiéon 65 del Distrito de Puerto Bermidez - Oxapampa, 2022". 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. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

CARLOS ALBERTO CEDRON MEDINA
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ( )

Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:

Educativa (X ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia | nynonte de |a Escuela Profesional de Administracion
profesional:
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios ( X))

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Dorly Magaly Roque Dominguez
Procedencia: Del autor
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Puerto Bermudez — Oxapampa - Pasco
Esta compuesta por dos variables:
significacion: | - La primera variable contiene 05 dimensiones, de 11 indicadores y 17
'gniicacion: ftems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
- La segunda variable contiene 03 dimensiones, de 08 indicadores y 09
ftems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
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4. Soporte teérico
e Variable 1: Calidad del Servicio
Segun Mendoza (2007), define calidad de servicio como “un atributo que favorece a una
empresa a posicionarse en el mercado a un largo plazo, cumpliendo con las expectaciones que
los consumidores”

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Segun Kotler y Armstrong (2012), define que, la satisfaccion al cliente es el efecto de placer o
desilusion que resulta al contrastar el efecto apreciado de un producto segun sus perspectivas

Variable

Dimensiones

Definicion

Calidad del
Servicio

Tangibilidad

Tangibilidad es todo aquello que puede ser
notado con precision, aunque no tenga un
cuerpo

Confiabilidad

Segun Goetz y LeCompte (1988), sefialan que la
confiabilidad  representa el nivel de
concordancia interpretativa entre diferentes
observaciones, evaluadores o jueces del mismo
fendmeno

Respuesta

Razdn, accibn o modo con que se sosiega V|
responde enteramente a una queja, sentimiento
0 razon contraria.

Seguridad

Segun Michel Foucault (2010), sefala que la
seguridad busca la preservacién de una serie
de valores comunes compartidos por g
comunidad nacional

Empatia

Segun Goleman (1995), sefiala que empatia es
la actitud que tiene una persona para reconocer
las emociones en los demas, es decir, es la
capacidad de comprender los sentimientos de
los otros y poder leer sus mensajes no verbales

Satisfaccion
del cliente

Expectativa del

Segun Molina (2014), sefala que la expectatival
del servicio se refiere a la calidad y las

servicio expectativas de rendimiento que los clientes
tienen para un producto o servicio.
Segun Kotler (1997), sefiala que la calidad es|
Calidad toda actividad o beneficio que una parte ofrece

a otra; son esencialmente intangibles y no dan
lugar a la propiedad de ninguna cosa

Comunicacion -

Monto a percibir

Segun Chiavenato (2006), sefiala que la|
comunicacioén es el intercambio de informacion
entre personas

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad del Servicio y Satisfaccion de los
Usuarios del Programa Pension 65 del Distrito de Puerto Bermudez - Oxapampa, 2022” elaborado
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por Dorly Magaly Roque Dominguez en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segin corresponda.

relacién l6gica
con la dimensién
o indicador que
esta midiendo.

de acuerdo)

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD
"y El item requiere bastantes modificaciones o
El item S; 2. Bajo Nivel una modificacion muy grande en el uso de
f}cqlmpren e las palabras de acuerdo con su significado o
acl mgnte, es por la ordenacién de estas.
decir, su
sintactica y 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
semantica son de algunos de los términos del item.
adecuadas. B} ) . ) -
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion loégica con la
no cumple con el criterio dimensién.
COHERENCIA ( P )
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana

con la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensidn que se esta midiendo.

RELEVANCIA

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

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

1. No cumple con el criterio El item puede ser 'el_l,mlnado sin que se
vea afectada la medicion de la dimension.

> Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro

- Bajo Nive item puede estar incluyendo lo que mide

éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel 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

No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

el RSl N

Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad del Servicio

e Primera dimensién: Tangibilidad

Indicadores jtem | Claridad | Coherencia | Relevancia| QObservaciones
Instalacion fisica 2 4 4 4
Calidad de servicio 1 4 4 4

47




Segunda dimension: Confiabilidad

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia| Qbservaciones
Nivel de confiabilidad 1 4 4 4
Fecha de pago 1 4 4 4
Conocimiento adecuado 2 4 4 4
e Tercera dimension: Respuesta
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia| Qbservaciones
Tiempo de espera 1 4 4 4
Atencidn a los reclamos 2 4 4 4
¢ Cuarta dimensién: Seguridad
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia| Qbservaciones
Nivel de seguridad 2 4 4 4
Servicio cdmodo 2 4 4 4
¢ Quinta dimensiéon; Empatia
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia| Qbservaciones
Dedicacidon de tiempo al usuario 2 4 4 4
Se preocupan por los usuario 1 4 4 4
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
e Primera dimension: Expectativa del servicio
Indicadores jtem | Claridad | Coherencia | Relevancia| Qbservaciones
Satisfaccidn e insatisfaccion 2 4 4 4
Experiencia del servicio 1 4 4 4
e Segunda dimensién: Calidad
Indicadores ftem |Claridad | Coherencia | Relevancia| Observaciones
Servicio esperado 1 4 4 4
Confianza 1 4 4 4
Experiencia 1 4 4 4
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e Tercera dimension: Comunicacion - Monto a percibir

Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Grado del precio y servicio 1 4 4 4
Comunicacion post-venta 1 4 4 4
Sugerencias o reclamos 1 4 4 4

Mg. Carlos A. Cedron Medina

DNI N° 18070929

Pd.: el presente formato debe tomar en

cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nimero 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 Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del Servicio y Satisfaccion
de los Usuarios del Programa Pension 65 del Distrito de Puerto Bermidez - Oxapampa, 2022". 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. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Carolina Esther Castellares Jhonson
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional:

Maestria (x ) Doctor ( )

Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios ( X))
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Dorly Magaly Roque Dominguez
Procedencia: Del autor
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Puerto Bermudez — Oxapampa - Pasco
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Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 05 dimensiones, de 11 indicadores y 17
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

- La segunda variable contiene 03 dimensiones, de 08 indicadores y 09
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

Significacion:

Soporte tedrico

Variable 1: Calidad del Servicio

Segun Mendoza (2007), define calidad de servicio como “un atributo que favorece a una empresa a
posicionarse en el mercado a un largo plazo, cumpliendo con las expectaciones que los
consumidores”

Variable 2: Satisfaccion del cliente
Segun Kotler y Armstrong (2012), define que, la satisfaccion al cliente es el efecto de placer o
desilusion que resulta al contrastar el efecto apreciado de un producto segln sus perspectivas

Variable Dimensiones Definicion

Calidad del Servicio

Tangibilidad Tangibilidad 'es todo aquello que puede ser notado
con precision, aungue no tenga un cuerpo

Segln Goetz y LeCompte (1988), sefialan que la

Confiabilidad confiabilidad representa el nivel de concordancia
interpretativa entre diferentes observaciones,
evaluadores o jueces del mismo fendmeno

Razon, accidon o modo con que se sosiega y responde
enteramente a una queja, sentimiento o razon
contraria.

Segun Michel Foucault (2010), sefiala que la seguridad
busca la preservacion de una serie de valores
comunes compartidos por la comunidad nacional

Segln Goleman (1995), sefiala que empatia es la
actitud que tiene una persona para reconocer las
emociones en los demas, es decir, es la capacidad de

Respuesta

Seguridad

Empatia

comprender los sentimientos de los otros y poder
leer sus mensajes no verbales

Segun Molina (2014), sefiala que la expectativa del
servicio se refiere a la calidad y las expectativas de
servicio rendimiento que los clientes tienen para un
producto o servicio.

Expectativa del

Satisfaccién del Segun Kotler (1997), sefiala que la calidad es toda

cliente

Calidad actividad o beneficio que una parte ofrece a otra;
son esencialmente intangibles y no dan lugar a la
propiedad de ninguna cosa

Comunicacion - Segun Chiavenato (2006), sefala que Ia

comunicacion es el intercambio de informacion

Monto a percibir
entre personas
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5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad del Servicio y Satisfaccion de los Usuarios
del Programa Pension 65 del Distrito de Puerto Bermudez - Oxapampa, 2022” elaborado por Dorly Magaly
Roque Dominguez en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD
¥ El item requiere bastantes modificaciones o una
El item sde 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
faci comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
aulme_nte: es decir, ordenacion de estas.
su sintactica 'y
semantica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de

indicador que esta

adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
relacion légica con acuerdo) la dimension.
la dimension o ; . . o
3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacién moderada con la

dimensién aue se estd midiendo

debe ser incluido.

midiendo. ) , .
4. Totalmente de Acuerdo (alto [ EI item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial o puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4.

Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

©Nfo o

Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad del Servicio

¢ Primera dimensién: Tangibilidad

Indicadores item |Claridad [ Coherencia | Relevancia Observaciones
Instalacion fisica 2 4 4 4
Calidad de servicio 1 4 4 4
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Segunda dimension: Confiabilidad

Indicadores item [Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Nivel de confiabilidad 1 3 3 3
Fecha de pago 1 3 3 3
Conocimiento adecuado 2 3 3 3
o Tercera dimension: Respuesta
Indicadores item |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Tiempo de espera 1 3 3 3
Atencioén a los reclamos 2 3 3 3
¢ Cuarta dimensién: Seguridad
Indicadores [tem [Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Nivel de seguridad 2 3 3 3
Servicio cdmodo 2 3 3 3
¢ Quinta dimension; Empatia
Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encialancia
Dedicacion de tiempo al usuario 2 3 3 3
Se preocupan por los usuario 1 3 3 3
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
¢ Primera dimensién: Expectativa del servicio
Indicadores item [Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Satisfaccidn e insatisfaccion 2 3 3 3
Experiencia del servicio 1 3 3 3
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e Segunda dimensién: Calidad

Indicadores item [Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Servicio esperado 1 3 3 3
Confianza 1 3 3 3
Experiencia 1 3 3 3

e Tercera dimension: Comunicacion - Monto a percibir

Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad [enciafancia
Grado del precio y servicio 1 3 3 3
Comunicacion post-venta 1 3 3 3
Sugerencias o reclamos 1 3 3 3

Mg. Carolina Esther Castellares Jhonson

DNI N° 40364160

Pd.: el presente formato debe tomar en
cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nimero 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 Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del Servicio y
Satisfaccion de los Usuarios del Programa Pensién 65 del Distrito de Puerto Bermidez - Oxapampa,
2022”. 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.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional:

Area de formacion académica:

Areas de experiencia
profesional:

PABLO VALENTINO AGUILAR CHAVEZ

Maestria (X ) Doctor ( )
Clinica  ( ) Social ()
Educativa (X ) Organizacional ( )

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucién donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea: | Masde5afios (X )
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Autor(es): Dorly Magaly Roque Dominguez
Procedencia: Del autor
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 10 minutos

Ambito de aplicacion:

Puerto Bermidez — Oxapampa - Pasco

Significacion:

Esta compuesta por dos variables:

items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

- La primera variable contiene 05 dimensiones, de 11 indicadores y 17
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Soporte tedrico

. Variable 1: Calidad del Servicio

Segun Mendoza (2007), define calidad de servicio como “un atributo que favorece a una

empresa a

posicionarse en el mercado a un largo plazo, cumpliendo con las expectaciones que los

consumidores”

. Variable 2: Satisfaccion del cliente

Segun Kotler y Armstrong (2012), define que, la satisfaccion al cliente es el efecto de placer o
desilusién que resulta al contrastar el efecto apreciado de un producto segun sus perspectivas

Variable

Dimensiones

Definicion

Tangibilidad

Tangibilidad es todo aquello que puede ser notado
con precision, aunque no tenga un cuerpo

Confiabilidad

Segln Goetz y LeCompte (1988), sefalan que la
confiabilidad representa el nivel de concordancia
interpretativa  entre  diferentes  observaciones,
evaluadores o jueces del mismo fenémeno

Calidad del Servicio

Respuesta

Razén, accibn o modo con que se sosiega Yy
responde enteramente a una queja, sentimiento o
razén contraria.

Seguridad

Segun Michel Foucault (2010), sefiala que la
seguridad busca la preservacion de una serie de
valores comunes compartidos por la comunidad
nacional

Empatia

Segln Goleman (1995), sefiala que empatia es la
actitud que tiene una persona para reconocer las
emociones en los demas, es decir, es la capacidad de
comprender los sentimientos de los otros y poder leer
sus mensajes no verbales

Expectativa del

Segun Molina (2014), sefiala que la expectativa del
servicio se refiere a la calidad y las expectativas de

Satisfaccion del
cliente

servicio - . .
rendimiento que los clientes tienen para un producto o
servicio.
Segun Kotler (1997), sefiala que la calidad es toda
Calidad actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son

esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad
de ninguna cosa

Comunicacion -
Monto a percibir

Segun Chiavenato (2006), sefiala que la
comunicacion es el intercambio de informacién entre
personas

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad del Servicio y Satisfaccion de los
Usuarios del Programa Pension 65 del Distrito de Puerto Bermidez - Oxapampa, 2022” elaborado
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por Dorly Magaly Roque Dominguez en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD
El item requiere bastantes modificaciones o una
2. Bajo Nivel modificacibn muy grande en el uso de las
El item se palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.

facilmente, es decir, 3
su sintactica 'y
semantica son

. Moderado nivel

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

adecuadas. 4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA (no cumple con el criterio)

1. Totalmente en desacuerdo

El item no tiene relacion lgica con la dimensién.

relacion légica con de acuerdo)

El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimensién.

la dimensién o

indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4., Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimensién que esta midiendo.
iteri El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio p q

afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo Nivel

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

El item es esencial 0 _
importante, es decir | 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

debe ser incluido.
4. Alto nivel

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

No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

el el B

Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad del Servicio

* Primeradimensién: Tangibilidad

Indicadores item | Claridad | Coherencia |Relevancia Observaciones
o 1 4 3 4
Instalacion fisica
2 4 3 4
Calidad de servicio 3 4 3 4
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e Segunda dimension: Confiabilidad

Indicadores ftem | Claridad [Coherencia| Relevancia Observaciones
Nivel de confiabilidad 4 4 3 4
Fecha de pago 5 4 3 4
o 6 3
Conocimiento adecuado
7 3
e Tercera dimension: Respuesta
Indicadores {tem | Claridad |Coherencia| Relevancia Observaciones
Tiempo de espera 8 4 3 4
IAtencién a los reclamos 9 4 3 4
10 4 3 4
e Cuarta dimension: Seguridad
Indicadores ftem | Claridad [Coherencia| Relevancia Observaciones
11 4 3 4
Nivel de seguridad
12 4 3 4
13 4 3 4
Servicio comodo
14 4 3 4
e Quinta dimensién: Empatia
Indicadores item | Claridad |Coherencia| Relevancia Observaciones
Dedicacion de tiempo al 15 4 3 4
usuario 16 4 3 4
Se preocupan por los 17 4 3 4
usuario
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
- Primeradimension: Expectativa del servicio
Indicadores item | Claridad |Coherencia| Relevancia Observaciones
18 3 3 3
Satisfaccion e insatisfaccion
19 3 3 3
Experiencia del servicio 20 3 3 3
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« Segunda dimension: Calidad

Indicadores item | Claridad [Coherencia| Relevancia Observaciones
Servicio esperado 21 3 3 3
Confianza 22 3 3 3
Experiencia 23 3 3 3

» Tercera dimensién: Comunicacion - Monto a percibir

Indicadores item | Claridad |Coherencia| Relevancia Observaciones
Grado del precio y servicio 24 3 3 3
Comunicacion post-venta 25 3 3 3
Sugerencias o reclamos 26 3 3 3

MG. PABLO VALENTINO AGUILAR
CHAVEZ (Grado, Nombres y Apellidos del
juez)

DNI N°
44852440

Pd.: el presente formato debe tomar en
cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero 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 Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.
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Anexo 7: Confiabilidad de la variable calidad del servicio

Tabla 1
Confiabilidad del instrumento de calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
962 17

Nota: SPSS versiéon 26

Tabla 2: Estadisticas de total de elemento

Estadisticas de total de elemento

Media de escala Varlanza.de Correlacion Alfa de Cronbach
si el elemento se escala si el total de si el elemento se
ha suprimido elemen.to S€ ha elemen.tos ha suprimido
suprimido corregida
ltem1 36,82 146,164 ,820 ,959
ltem?2 36,45 148,873 ,852 ,959
ltem3 36,27 145,418 ,829 ,959
ltem4 36,27 151,218 ,579 ,963
ltem5 37,00 147,400 , 750 ,960
ltem6 37,00 147,400 , 750 ,960
ltem7 36,55 147,473 ,805 ,959
ltem8 36,73 145,218 ,837 ,959
ltem9 36,55 146,873 ,833 ,959
ltem10 36,18 149,164 ,687 ,961
ltem11l 36,73 147,418 ,836 ,959
ltem12 37,00 149,000 ,680 ,961
ltem13 36,55 147,473 ,805 ,959
ltem14 36,73 145,218 ,837 ,959
ltem15 37,00 145,000 ,855 ,958
ltem16 36,82 144,564 ,893 ,958
ltem17 37,36 160,855 ,248 ,967

Nota: SPSS version 26

En la tabla 1 y 2 se observa el resultado del coeficiente de confiabilidad Alfa de

Cronbach del cuestionario de calidad del servicio, que determina la consistencia

interna de los items formulados para medir dicha variable de interés; es decir,
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detectar si algun item tiene un mayor o menor error de medida, se aplicé una
muestra piloto a 11 usuarios con caracteristicas similares a la muestra, obtuvo un
coeficiente de confiabilidad de a=0.962, concluyendo que el cuestionario presenta
confiabilidad por consistencia interna y puede aplicarse a los participantes de la

muestra.
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Anexo 8: Confiabilidad de la variable satisfaccion del usuario
Tabla 3:
Confiabilidad del instrumento de satisfaccion del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
943 9

Nota: SPSS versiéon 26

Tabla 4:
Estadisticas de total de elemento
Estadisticas de total de elemento

. Varianza de Correlacion Alfa de
Media de escala . )
. escala si el total de Cronbach si el
si el elemento se
S elemento se ha elementos elemento se ha
ha suprimido .y : S
suprimido corregida suprimido
ltem18 18,64 41,255 , 789 ,936
ltem19 18,36 41,655 , 799 ,936
Item20 18,55 41,273 , 761 ,938
ltem21 18,27 42,018 , 766 ,938
ltem22 18,55 40,473 ,831 ,934
ltem23 18,55 40,873 , 796 ,936
ltem?24 18,55 42,073 , 790 ,936
ltem25 18,55 42,673 734 ,939
ltem26 18,55 41,273 , 761 ,938

Nota: SPSS version 26

En la tabla 3 y 4 se observa el resultado del coeficiente de confiabilidad Alfa de
Cronbach del cuestionario de satisfaccién del usuario, que determina la consistencia
interna de los items formulados para medir dicha variable de interés; es decir,
detectar si algun item tiene un mayor o menor error de medida, se aplic6 una
muestra piloto a 11 usuarios con caracteristicas similares a la muestra, obtuvo un
coeficiente de confiabilidad de a=0.943, concluyendo que el cuestionario presenta
confiabilidad por consistencia interna y puede aplicarse a los participantes de la

muestra.
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Anexo 9: Ficha técnica del cuestionario de la variable Calidad del Servicio y
Satisfaccion del Usuario

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Dorly Magaly Roque Dominguez
Procedencia: Del autor

Administracion: Personal

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

Ambito de aplicacion: Puerto Bermudez — Oxapampa - Pasco

Esta compuesta por dos variables:

La primera variable contiene 05 dimensiones, de 11
indicadores y 17 items en total. El objetivo es medir
la relacion de variables.

La segunda variable contiene 03 dimensiones, de 08
indicadores y 09 items en total. El objetivo es medir
la relacién de variables.

Significacién:
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Anexo 10: Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad entre las variables de calidad del servicio y satisfaccion del

usuario

Pruebas de Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

normalidad Estadistico gl  Sig. | Estadistico gl Sig.
CALIDAD DEL

SERVICIO 0,390 240 0,000 0,672 240 0,000
SATISFACCION

DEL USUARIO 0,381 240 0,000 0,683 240 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota; SPSS version 26

Los resultados nos muestran que la prueba de normalidad se observa las variables

de calidad de servicio y satisfaccion del usuario cuenta con un (p=0,000) < 0,05; por

tanto, se rechaza la Ho, es decir que los datos no siguen una distribuciéon normal, lo

gue significa que para poder hallar la relacion entre las variables de estudio se

aplicara la prueba no paramétrica del estadistico de Rho de Spearman.
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Anexo 11: Pruebas de normalidad entre las dimensiones de calidad del

servicio y satisfaccion del usuario

Pruebas de
normalidad
Tangibilidad
Confiabilidad
Respuesta
Seguridad
Empatia
SATISFACCION
DEL USUARIO

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico
0,341
0,343
0,372
0,368
0,356

0,381

gl
240
240
240
240
240

240

Sig.
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota; SPSS version 26

Los resultados nos muestran que las dimensiones de calidad de servicio y la

variable satisfaccién del usuario cuenta con un (p=0,000) < 0,05; por tanto, se

rechaza la Ho, es decir que los datos no siguen una distribucion normal, lo que

significa que para poder hallar la relacion entre las dimensiones de calidad de

servicio y la variable satisfaccién del usuario se aplicara la prueba no paramétrica

del estadistico de Rho de Spearman.
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Anexo 12: Base de datos real de la variable calidad del servicio
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1
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1
3
2
4
3
2
4
1
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4
2
3
5
2
2

1

2

2

1

2

1

2

1

2

2

CALIDAD DEL SERVICIO

1/2/3|4|5|/6|7]8]9[10[11|12|13|14|15|16]17

44|5|5|4]4|4|5]5]|5
43333 |4|4|4a|4]3
3|2[2]2[3(3|2(2[3]3

211|111 /2]2]|2]1

1122|211 (1]1]2

3121|1123 [3]2]1

515414 |5|5|5[3]|4)| 4
1112|2211 ]2]|2

2122|1112 ]|2]1

33|22 |1]1|1]|2|2]|2
1221|1122 ]1

3/3[4/4/4|13[3[3]4/4]4
1/112]2[2|3|3[3]2]2
312|223 [3[|3]2]|2]|2

41414|5|5]|5[5|4|44 |4

112221111

312|112 ]3[3]|2|1]|2
5(5/4/4|5|5|5[3]4| 4
111|222 |1|1]2]|2
2122|1112 ]2]|1)]|2
3(3|2|2|1|1]|1]2]|2]|2
1/2/2]1]111/2(2]1

313[4/4/4|13[3[3]4]|4
1/1]2]2[2|3|3[3]2]2
3121223332272

414145555444
21|11 /2|2]1]1]|2)]|2
312|111 ]2]|2]|2|2]|3

112|222 |1]1]1

4145|5444 |5|5]|5
3(3|2|2|1|1]|1]2]|2]|2
1221|1112 (2]1

313[4|4/4|13[3[3]4]|4
1(1]2]2[2|3|3[3]2]2

3(2]12]2|3]3|3|2|2]2

414]14|5]|/5|5]|]5|4]4)| 4

1112|2211 (1]1]2

3211|1233 ]2]1

55414 |5|5]|5[3]|4)| 4
1112|2211 ]2]|2

2122|111 ]2]2]1

Sujetos

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35

36
37

38
39

40

41
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3(3|2|2|1|1]|1]2]|2]|2
1221|1112 ]2]1

3(3/4/414|13[3[3]4]|4
1122|213 |3[(3]2]2
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Nota: SPSS versiéon 26

Anexo 13: Base de datos real de la variable satisfaccion del usuario
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Anexo 16: Panel fotografico del desarrollo de la encuesta a los usuarios del
Programa Pensién 65
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