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RESUMEN

La presente indagacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de tesoreria de la UGEL
Santa, Chimbote-2023. Para este fin se aplicO un disefio no experimental,
transversal, descriptivo y correlacional, por otra parte, la muestra estuvo
conformada por 384 usuarios a los cuales se les aplicoé un cuestionario en la escala
de Likert. Los resultados entre la asociacién de las variables en estudio por medio
del Rho de Spearman muestran un valor de 0.289, lo cual revela una correlacion
positiva débil, conjuntamente con un nivel de significancia de 0.000, ante este
resultado se acepta la hipotesis alternativa ya que se evidencia una asociacion
directay significativa. Se concluye que la calidad de servicio es un factor importante
para la satisfaccion del usuario, ya que una experiencia positiva y eficiente en la

prestacion de servicios generara un mayor grado de satisfaccion en el usuario.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, expectativas.



ABSTRACT

The objective of this investigation was to determine the relationship between service
quality and user satisfaction in the treasury area of UGEL Santa, Chimbote-2023.
For this purpose, a non-experimental, transversal, descriptive and correlational
design was applied; on the other hand, the sample was made up of 384 users to
whom a questionnaire on the Likert scale was applied. The results between the
association of the variables under study through Spearman's Rho show a value of
0.289, which reveals a weak positive correlation, together with a significance level
of 0.000. Given this result, the alternative hypothesis is accepted since it is
evidences a direct and significant association. It is concluded that service quality is
an important factor for user satisfaction, since a positive and efficient experience in

the provision of services will generate a higher degree of user satisfaction.

Keywords: Service quality, user satisfaction, expectations.



I. INTRODUCCION

En los tiempos actuales, tanto las organizaciones publicas como privadas buscan
formas de ofrecer un servicio éptimo en términos de excelencia con el fin de lograr
superar las expectativas de sus clientes o usuarios, pero lograr ello es una tarea
muy complicada ya que los clientes son muy exigentes y si no obtienen un buen
servicio en términos de rapidez, informacion esperada o trato agradable
probablemente exploren nuevas opciones en el mercado, pero cuando se trata de
acceder a un servicio que solo las entidades publicas lo ofrecen, de una u otra
manera los usuarios tienen que esperar para poder obtenerlo, perdiendo en este
proceso tiempo valioso ya que la calidad de servicio que brindan estas entidades

mayormente son muy deficientes.

Teniendo en cuenta esta situacion, se presentan diferentes realidades
problematicas, que se centran en cuestiones relacionadas con la calidad de servicio
(en adelante, abreviado por CS) y la satisfaccion del usuario (en adelante,
abreviado por SU). En primera instancia bajo el contexto internacional, Las
Naciones Unidas (2018), indicaron que el 59% de los pobladores de Latinoamérica
estan insatisfechos con los servicios de salud, por otra parte, un 44% se encontraba
insatisfecho con el sistema educativo, este descontento ha causado la poca
disposicion de pagar impuestos por parte de los pobladores ya que perciben que
no estan recibiendo un servicio de calidad por parte de su gobierno, asi mismo se
sefiala que las poblaciones de menos recursos econdémicos son las més afectadas
puesto que no tienen la capacidad econdmica de acceder a un servicio mejor
brindado por las entidades privadas, a ello se le suma que el 80% cree que la
corrupcion se ha apoderado de las entidades publicas, lo cual causa que las
autoridades busquen lucrar sus bolsillos mas no involucrarse en ofrecer un servicio

de calidad a las poblaciones Latinoamericanas.

Continuando con el contexto internacional, Bautista (2022), hace referencia que los
servicios publicos en Venezuela siguen presentando deficiencias, ya que el 97%
de los hogares presentan fallos diarios de electricidad y solo 3% recibe un servicio
normal de electricidad, por otra parte el suministro de agua es inestable ya que sélo
2.7% de la poblacién goza de agua estable por mas de 2 dias, pero en la mayoria

de casos llega muy contaminada ya que 7 de 10 represas presentan problemas de



contaminacion, asi mismo existen personas que no tienen acceso al agua como
son los pobladores de los estados de Zulia, Lara, Yaracuy, Portuguesay Falcon por
la cual deben de movilizarse entre 2,5 a 4,5 kilbmetros para acceder a este recurso
vital, por otra parte el autor hace mencion que el 81% de Venezolanos presenta
entre 2 o 8 caidas diarias del sistema de internet ABA, empresa que pertenece al

estado Venezolano, lo cual dificulta el normal desarrollo de sus actividades.

En relacion al ambito nacional, segun lo sefialado por Gamboa (2022), el titular del
Banco Central de Reserva del Perd comenté durante la Conferencia Anual de
Ejecutivos (CADE) 2022, que el gabinete peruano tiene la capacidad de mejorar los
servicios considerados basicos que son la salud y educacion, ya que realmente se
cuenta con los recursos para hacerlo, algo con lo cual coincide Lety Gomez,
analista de estudios econdmicos de Comex, ya que indica que el presupuesto
publico de 2012 (122 mil millones de soles) casi se ha duplicado al 2022 (234 mil
millones de soles), a pesar de tener suficientes recursos economicos, existen
problemas de gestién publica que no permiten un manejo eficiente de estos
recursos, ya que el INEI indicé que antes de la pandemia del COVID-19, solo 4 de
cada 10 menores de edad tenian acceso a una matricula escolar, por otra parte los
problemas de infraestructura son muy frecuentes en los establecimientos
educativos publicos, en tanto en el sector salud menciona que solo un 26.5% se
pueden atender en ESSALUD, pero deben de esperar unas 150 hora para

programar una cita.

Por otra parte, mediante una encuesta de Pulso Per(, se menciona que la
insatisfaccion de los peruanos en base a los servicio como son la seguridad
ciudadana, educacion, transporte publico y poder judicial va de 61% a 51%, donde
los niveles socioecondémicos mas insatisfechos son el C y D, este ultimo es el
menos satisfecho en seguridad ciudadana ya que los que menos tienen son los
mMAas expuestos a robos por no contar con camaras de seguridad y/o vigilantes
privados, ante ello recurren al servicio de seguridad brindada por el estado, que en
gran parte es muy deficiente. Las regiones del sur son las que menos satisfechas
estan con la salud y seguridad ciudadana, en tanto Lima y Callao son los menos
satisfechos con la educacion y el transporte, por ultimo, los mas insatisfechos con

el poder judicial son los nortefios (Gestion, 2019).



En el ambito local, especificamente en la UGEL Santa de Nuevo Chimbote la
situacion es similar a estos estudios que lo anteceden, ya que presumiblemente
esta institucion puablica sufre de muchas carencias como la falta de personal en
algunas areas lo cual origina que los tramites solicitados por los usuarios demoren
mas de lo esperado tal es el caso que los tramites de constancias de pago pueden
demorar en promedio 3 meses 0 mas, lo cual genera la frustracion de los usuarios
ya que no estan recibiendo un servicio oportuno y eficiente, esto basicamente se
debe a la falta de implementacion de tecnologias modernas y falta de personal
como se explicé en un principio, por otra parte la infraestructura que presenta este
lugar esta deteriorada, lo cual supone un peligro para la seguridad fisica de los

colaboradores y usuarios que se acercan a realizar sus tramites.

Tomando en cuenta la delimitacion tematica, se procedera a formular la
interrogante de investigacion, ¢Cudl es la relacion entre calidad de servicio y

satisfaccion del usuario en el area de tesoreria de Ugel Santa, Chimbote 2023?.

La presente indagacion se respalda tedricamente en el sentido de que se han
utilizado diversas teorias y conceptos que sirvieron de soporte para las variables

en estudio como son la CS y SU.

Por otra parte, se justifica metodologicamente en el aspecto de que se utilizaron
métodos e instrumentos cientificos que tuvieron como fin dar respuesta a los

objetivos propuestos.

También presenta una justificacion en el ambito practico, ya que mediante los
resultados obtenidos se puede aplicar soluciones practicas que tengan como fin

mejorar el problema presenciado.

Por ultimo, este estudio es relevante socialmente porque a través de los resultados
obtenidos, la sociedad podra tener un panorama claro de como es la calidad de
servicios en las organizaciones publicas, asi mismo se podra conocer las
dimensiones que repercuten en la SU, por otra parte, insta que la sociedad busque

soluciones respecto a los problemas concretos que se pueden encontrar.

En cuanto a los objetivos de esta investigacion, en primera instancia tenemos el
objetivo general: Determinar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion

del usuario en el area de tesoreria de la UGEL Santa, Chimbote-2023. En tanto los



objetivos especificos son: Identificar el nivel de la calidad de servicio al usuario en
el area de tesoreria de la Ugel Santa Chimbote-2023, Identificar el nivel de
satisfaccion del usuario en el area de tesoreria de la Ugel Santa, Chimbote-2023,
Determinar la relacién entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion

del usuario en el area de tesoreria de la Ugel Santa.

Las hipotesis del presente trabajo se mencionan a continuacion, Hi: Si existe
relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en el area de tesoreria de la Ugel Santa, Ho: No existe relacion directa y significativa
entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el area de tesoreria de la

Ugel Santa.



ll. MARCO TEORICO

Bajo el entorno internacional, como primer antecedente se presenta el trabajo
realizado por Silva et al. (2021), donde su meta primordial fue identificar la relacion
entre CS y las variables satisfaccion del cliente (en adelante, abreviada por SC) y
lealtad del cliente en una empresa de México. Para este fin aplicaron una
metodologia exploratoria, descriptiva y también exhibe un alcance correlacional, en
cuanto a los resultados por medio del Rho de Spearman en lo que se refiera a la
conexion entre CS y SC, se obtuvo un valor de 0.820, lo cual significa que hay una
relacion altamente significativa y fuerte , por otra parte las dimensiones como
tangibles y empatia, que pertenecen a la primera variable se correlacionaron con
SC vy los valores fueron 0.910, 0731 respectivamente, sobre ello se puede indicar
gue en la primera asociacion hay una relacion positiva muy fuerte, en tanto en la

segunda asociacion existe una relacion positiva moderada.

Jahmani, Bourini y Jawabreh (2020), que tenian como objetivo explorar la relacion
entre CS, SC, el valor percibido y la lealtad del cliente en el sector aeronautico, ante
ello aplicaron una investigacion cuantitativa y su instrumento para recolectar datos
fue un cuestionario administrado a una muestra de 384, los valores encontrados
entre la correlacion de las dos primeras variables muestran un dato de 0.971,
conjuntamente con un p:0.000, que tiene como significancia una relacién positiva

muy fuerte entre CS y SC.

Lépez, Rodriguez y Castillo (2019), por medio de su trabajo de investigacion
buscaban identificar el nivel de SU acorde a la percepciéon de calidad sobre los
servicios brindados por el Seguro Popular (SP). Llegaron a emplear el método
descriptivo prospectivo y transversal, asi mismo su técnica para recolectar datos
fue una encuesta y su muestra estaba constituida por 266 beneficiarios, de los
resultados finales se indica que el 95.5% de encuestados estdn muy satisfechos
con el servicio de afiliacion al Seguro Popular, el 3.4% se encuentra satisfecho, el
0.08% identificd una satisfaccion regular y solo el 0.04% esté insatisfecho, acorde
a dichos resultados se infiere que en gran medida estan satisfechos con el servicio

del Seguro Popular.



Por otra parte, Morales y Garcia (2020), mediante su investigacion que tenia como
principio conocer el nivel de SU respecto a los servicios brindados por las
instituciones del &mbito publico de salud de Bogotd, para ello aplicaron un disefio
descriptivo de corte transversal, asi mismo realizaron encuestas a 12 573 usuarios
distribuidos por regiones. Sobre los resultados se encontré lo siguiente: la
satisfaccion global en Centro oriente, Norte, Sur, Suroccidente, SDS oscilaba entre
78% y 85%, en tanto en Capital salud solo 55.4% se encontraba satisfecho, ante
estos hallazgos se infiere que una parte significativa de los usuarios estan

contentos.

Ratnasari, Wijaya y Yeniyati (2022), mediante su trabajo donde su finalidad era
analizar la relacion entre la CS y la SC en la Universidad Catolica Musi Charitas.
Para ello el tipo de investigacion utilizada fue una investigacion explicativa y para
encontrar los resultados se asocié las dimensiones que corresponden a la variable
1 (CS) con la variable 2 (SC), por medio de la correlacion de Pearson se obtuvo lo
siguiente: la correlacién de tangibles con la segunda variable obtuvo un valor de
0,661, en tanto la correlacion de fiabilidad con la segunda variable obtuvo un valor
de 0.614, capacidad de respuesta correlacionada con la segunda variable obtuvo
un valor de 0.382, la correlacién de seguridad con la segunda variable obtuvo un
valor de 0.604 y empatia correlacionada con la segunda variable, obtuvo un valor
de 0.566, por otra parte en todas las correlaciones existio un nivel de significancia
del 0.000, a través de dichos resultados se concluye que las dimensiones como
tangibles, fiabilidad, seguridad y empatia tienen una relaciéon positiva media con
SU, en tanto capacidad de respuesta obtuvo una relacién positiva débil.

Continuando con el marco nacional, Morales et al. (2021), mediante su articulo
buscaban calcular el nivel de relacién entre la CS y la SU de una UGEL en San
Juan de Miraflores. Ante ello aplicaron un disefio metodoldgico descriptivo -
correlacional, ademas su muestra la conformaron 436 profesores que se acercaban
a dicha UGEL para realizar algun tramite, donde se aprovechd su presencia para
aplicar una encuesta tipo Likert, los resultados muestran una asociacion positiva

alta, por el hecho de que se obtuvo un Rho de Pearson de 0.714 y p:0.000.

Por otra parte, Burgos y Morocho (2018), quienes también buscaban determinar la

relacion entre estas dos variables sefialadas por el articulo anterior, salvo que la



segunda variable fue SC mas no del usuario, asi mismo su trabajo estuvo asociado
con una empresa dedicada al sector de seguridad industrial. Emplearon un disefio
no experimental, correlacional y de corte transversal, por otra parte, las
dimensiones pertenecientes a CS las correlacionaron con SC, a su vez todos los
valores de los resultados fueron por medio de la correlacion de Spearman, en
primer lugar, se correlacionaron las variables en estudio, donde se adquirié un valor
de 0.821 evidenciando una relacién directa y positiva, asi mismo se obtuvo un valor
de p=0.000 que representa una relacién altamente significativa. En tanto la
correlacion de la dimension fiabilidad con SC obtuvo un valor de 0.756, empatia
correlacionada con SC obtuvo un valor de 0.705 y elementos tangibles
correlacionada con SC obtuvo un valor de 0.637, lo que en conclusion significa que
en todas estas correlaciones hay una interrelacion directa y positiva.

Vigo y Gonzalez (2020), mediante su indagacién que también tenia como principio
determinar la relacion entre CS y SC, pero para este caso estuvo asociado con un
Laboratorio de Analisis Clinicos. Fue de disefio de investigacion no experimental,
correlacional y dicho desenlace de su indagacién aplicando el coeficiente de
Spearman entre la asociacion de estas dos variables indican un Rho de 0.617 y un
valor p:0.000, por otra parte, las dimensiones de tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia pertenecientes a CS fueron asociadas con SC,
mediante los resultados se obtuvo 0.517, 0.528, 0.440, 0.448 y 0.678
respectivamente, lo que en conclusion significa que hay una relacién positiva

moderada en cada una de estas asociaciones.

Montalvo, Estrada y Mamani (2020), cuyo fin de su investigacion fue determinar la
relacion entre CS y SU asociado al departamento de traumatologia de un hospital
de Puerto Maldonado. Utilizaron un disefio de investigaciéon no experimental,
correlacional, por otra parte, su muestra la conformaron 152 usuarios y para
recolectar los datos aplicaron 2 encuestas, donde cada una estaba vinculada con
las variables en indagacion, el desenlace mediante la correlacion de Spearman
arroja un valor de 0.590, conjuntamente con un p:0.000, lo que denota una
correlacion moderada, directa y significativa.

Verde et al. (2022), mediante su investigacion determiné la relacién entre CS y

satisfaccion del contribuyente en la atencion del médulo de la municipalidad distrital



de Salaverry. Para desarrollar su estudio aplicaron un disefio no experimental,
transversal, correlacional, por otra parte, su muestra la conformaron 373
contribuyentes elegidos aleatoriamente en relacion a la media de visitas que
realizan al médulo de atencion durante los 3 ultimos afios, sobre los hallazgos se
obtuvo un Rho de Spearman: 0.794 y un p valor:0,000, evidenciando que hay una
vinculacion directa y significativa sobre la asociacion de estas variables. En paralelo
se constatoé que hay una relacion directa y altamente significativa (p<.01) entre las
dimensiones de la primera variable (CS) con la segunda variable (satisfaccion del
contribuyente) ya que se encontrd los siguientes datos: elementos tangibles
asociada con la segunda variable obtuvo 0,684, fiabilidad asociada con la segunda
variable obtuvo 0,791, capacidad de respuesta asociada con la segunda variable
obtuvo 0,614, seguridad asociada con la segunda variable obtuvo 0,659 y empatia

asociada con la segunda variable obtuvo 0,777.

Seminario, Quifiones y Pillaca (2020), cuyo principal fin de su indagacion fue
determinar la CS durante la pandemia COVID-19, en los usuarios que utilizan la
Linea 1 de Lima, para ello aplicaron un disefio metodolégico no experimental,
descriptivo y su muestra la conformaron 401 usuarios, a los cuales les aplicaron
una encuesta, por otra parte los hallazgos fueron los siguientes: 23.19% percibe la
calidad de servicio como baja, mientras tanto un 48,88% la considera aceptable y
el 27,93% restante la considera como alta, en general significa que la CS es

apreciada como aceptable.

Puican (2021), mediante su investigacion cuyo fin era determinar la percepcién de
los usuarios sobre la CS de entidades publicas pertenecientes a la ciudad de Jaén.
Fue un disefio metodologico no experimental de corte transversal, asi mismo 264
usuarios fueron parte de su muestra, que tuvieron que responder un cuestionario,
sobre los resultados que buscaban dar respuesta al objetivo planteado, se encontrd
lo siguiente: el 56% manifestd que la percepcion de atencidn recibida fue baja, el
38% manifesté que fue regular y solo 6% califico la calidad de atencion recibida
como alta, en conclusion se puede decir que los usuarios manifestaron haber

recibido una atencion deficiente.

Becerra, Pecho y Gémez (2020), por medio de su escrito buscaban determinar el

grado de SU externo en una instalacion de atencion primaria de salud, en la



pandemia de COVID-19. Fue una metodologia observacional, prospectivo y
transversal, su muestra la conformaron 120 usuarios y los resultados finales
arrojaron que solo el 38.3% se encuentra satisfecho moderadamente, en tanto el
61.7% restante expreso sentirse insatisfecho en relaciona los servicios de salud del
establecimiento, en conclusion, significa que los usuarios no se sintieron

satisfechos acordes a los servicios brindados en la pandemia del COVID — 19.

Bustamante y Galvez (2017), mediante su articulo que también tenia el mismo
objetivo que el articulo anterior, pero para este caso se asocia con el Servicio de
Farmacia del Hospital Regional de Cajamarca. Usaron el disefio metodolégico
descriptivo cuantitativo, ademas se trabajé con una muestra de 375 encuestados y
los resultados a los que se lleg6 es que el 54% de los encuestados si se encuentran
satisfechos, en tanto el 46% se encuentra insatisfecho, lo cual significa que los

servicios que se ofrecen en dicho establecimiento estan en un nivel regular.

En tanto en el &mbito local especificamente en la Ciudad de Casma, Camones
(2019), mediante su investigacion tenia como fin principal determinar el nivel de CS
gue brinda una compafia de transportes en Casma. Ante ello aplico un disefio no
experimental-transversal, por otra parte, su muestra la constituyeron 217 pasajeros
y para recolectar los datos les administré una encuesta relacionada con la variable
estudiada, los datos finales indican que el 31% considera que la calidad es buena,
el 27% la considera como regular y el 42% restante la considera mala, lo que en
conclusiéon significa que la calidad de servicio que perciben los pasajeros es
deficiente.

Gronroos (1993), mediante la teoria del modelo de calidad de servicio, integra este
concepto en tres componentes: calidad técnica, que es el servicio que recibié el
usuario en una compra, la calidad funcional, es como el usuario percibié los
servicios prestados por una organizacion y la imagen corporativa que esta asociada

a la imagen en general que percibié el usuario sobre la organizacion.

Sobre el término percepciéon, Rajamanickam, Sakthivel y Jai (2017), indican que es
el proceso mediante el cual un cliente crea una imagen en su mente en alusion a

un producto o servicio, después de interactuar con él.



Por otra parte, se presenta la teoria del modelo de calidad de servicio SERVQUAL,
disefiada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), donde establecieron 5
dimensiones, para representar este modelo se basaron en una investigacion hecha
por ellos mismo en 1985, en la cual determinaron que la calidad de servicio tenia
10 dimensiones, pero en este caso combinaron algunas dimensiones que eran muy
similares, como resultado obtuvieron 5 dimensiones que se mencionan mas

adelante.

Asi mismo conceptualizan calidad de servicio percibida como la evaluacion
realizada por un consumidor sobre la excelencia que ofrece un bien o servicio, esta
evaluacion se obtiene mediante la comparacion de expectativas y el servicio real

recibido.

Abdullrahim y Robson (2017), mencionan que esta variable es importante ya que a
partir de ello se logra generar la satisfaccion con el cliente, ello significa que es de
suma importancia que las organizaciones realicen una gestion eficiente sobre la

calidad de servicios ya que de esta manera tendran mas probabilidades de éxito.

Para un mayor entendimiento de gestion eficiente, De la Garza Montemayor,
Ramirez e Ibafiez (2018), indican que este término hace referencia a la
administracion de recursos de manera Optima, donde se lograran resultados al
menor coste posible, pero ello implica realizar una planificaciéon, control y

seguimiento de actividades.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), definen que esta variable tiene 5

dimensiones, cada una de ellas es conceptualiza a continuacion:

Sobre la dimensién tangible, Abdulridha (2017), hace referencia que son las
instalaciones fisicas, el equipamiento, asi mismo abarca la apariencia y

presentacion del personal de trabajo.

La dimension de fiabilidad, segun Syahsudarmi (2022), es cumplir con lo prometido
en los tiempos programados, por otra parte, se debe proporcionar un servicio

seguro y cuidadoso.
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Sobre capacidad de respuesta, Ananda y Devesh (2019), la definen como la actitud
que tienen los colaboradores para ayudar y facilitar el servicio de una manera rapida

a los usuarios.

En tanto la dimension de seguridad, hace referencia al conocimiento y capacidad
que tienen los colaboradores para poder realizar sus labores diarias buscando de
esta manera brindar un buen servicio, lo cual servird para generar confianza en los

usuarios (Frederik, Komar y Roswina, 2020)

La dltima dimensién denominada empatia, para Ismail et al. (2023), se basa en

tratar a los usuarios de manera amable y respetuosa.

Después de haber teorizado, conceptualizado y dimensionado la variable calidad
de servicio, se entiende que su objetivo es satisfacer las expectativas de los
usuarios y para poder lograr ello es importante ofrecer un servicio personalizado,
eficiente, amable, como también ofrecer soluciones a sus problemas, lo cual

permitira fidelizar y dar cumplimiento a las peticiones de los clientes o usuarios.

Contento, Saenz y Bautista, (2020), nos mencionan la teoria del modelo Kano, que
fue creada por Noriaki Kano, que es un modelo que mide la satisfaccion del cliente
acorde a las propiedades de un bien o servicio, basandose en la premisa de que
no todos los atributos de un producto generan la misma satisfaccion o insatisfaccion

y para ello clasifica los atributos de los productos en las siguientes categorias:

Atributos basicos: son caracteristicas esenciales que debe tener un producto, Si

faltan estas caracteristicas el cliente estar4 muy insatisfecho.

Atributos lineales: son caracteristicas que tiene que ver con las ventajas que ofrece

un producto sobre otro que basicamente cumplen la misma funcion.

Atributos atractivos: son caracteristicas innovadoras o inesperadas por el cliente,
por lo cual causara una gran satisfaccion al obtener un producto o servicio que

presente estas caracteristicas.

Atributos indiferentes: son caracteristicas que no afectan significativamente la

satisfaccion o la insatisfaccion de los clientes.
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Atributos reversos: son caracteristicas que cuando se cumplen en exceso, pueden
generar insatisfaccion en lugar de satisfaccion, asi mismo estos atributos pueden

ser percibidos como innecesarios.

Segun Armstrong y Kotler (2013), la satisfaccion del cliente dependera del
desempeiio que percibié sobre un bien en base a las expectativas que tuvo. En
caso de que el producto sea menos a lo percibido éste estara insatisfecho, pero si
es como se lo imaginaba cumplird sus expectativas y si supera las expectativas

estara muy satisfecho.

Sobre el concepto de insatisfecho, Qazzafi (2019), indica que un consumidor puede
guedar insatisfecho cuando una empresa promete algo y no lo cumple, o cuando

espera mas pero el servicio o producto no tiene lo que él pensaba.

Por otra parte, Chen et al. (2020), definen qué satisfaccion del cliente es un estado
de placer o decepcién que se da a través de la comparacion de lo obtenido con el

valor que se esperaba obtener sobre un bien o servicio.

Febres y Mercado (2020), menciona que esta variable es muy importante, ya que
conociendo el grado de satisfaccidon que un usuario expresa con una organizacion
en especifico, permitira mediante estos resultados aplicar mejoras, innovaciones,

gue tiene como fin retener y satisfacer a los usuarios.

Sobre el concepto de usuario, Lépez (2020), menciona es una persona fisica que
hace uso de un servicio que puede ser brindado por una organizacion publica como
por una organizacion privada, este servicio se puede adquirir a cambio de una
transaccion econdmica, o también puede obtener totalmente gratis, este término es

usado mayormente en el servicio publico y en algunos servicios privados.

En tanto el concepto de retencién, segun Gerpott, Rams y Schindler (2001), hace
referencia a mantener un vinculo comercial a largo tiempo entre compafiia y
consumidor, para poder lograr ello es importante ofrecer un buen servicio, ofrecer

incentivos y beneficios con el fin de ser la primera opcion de compra para el cliente.

A través de lo conceptualizado por Chen et al. (2020) se define que esta variable

tiene las siguientes dimensiones: placer y decepcion.
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Sobre el término placer, Aballay et al. (2016), mencionan que es una emocion
positiva que expresa un usuario entorno a un bien o servicio que cumple con lo que

esperaba, lo cual quiere decir que est4 satisfecho emocionalmente.

Por otra parte, la decepcion es un sentimiento negativo que esta relacionado con la
insatisfaccion expresada por parte de un cliente o usuario cuando percibe que el
bien o servicio que le brindan es deficiente. Ya que como lo mencionan Armstrong
y Kotler (2013), un cliente puede quedar insatisfecho cuando el producto recibido

€S menos a Sus expectativas.

A partir de lo expuesto por diversos autores se entiende que la satisfaccion del
usuario es una emocion que este expresa entorno a un bien o servicio que obtiene,
donde para expresar una emocidn ya sea positiva o0 negativa, un factor
determinante sera las perspectivas que se tuvo sobre un bien o servicio a obtener,
si el valor es menor a lo esperado mostrara su decepcion y si es el valor es similar

0 mucho mas a lo esperado expresa felicidad.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion:

El arquetipo de investigacion fue aplicada, ya que segin Muntané (2010), este tipo
de investigacidon se caracteriza por centrarse en la implementacion de soluciones

practicas en relacion a problematicas identificadas.

3.1.2 Disefio de investigacion:

Esta indagacion fue de disefio no experimental, ya que tal y como lo expresa
Hernandez, Fernandez y Baptista (2004), este se basa en la no manipulacion de
las variables en estudio, por otra parte, en ella se observan situaciones ya
existentes para poder analizarlas. Asi mismo fue transversal dado que la
recopilacion de datos se efectud en un Unico periodo. También se caracteriza como
descriptivo, dado que detalla los niveles obtenidos en cada variable a través de los
datos recolectados. Por otro lado, se considera correlacional, ya que busca evaluar
la relacion entre 2 variables. Finalmente se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo
por el hecho que se utilizé la recopilacion de informacion numérica para poder medir
las variables en estudio, que tuvieron como fin dar respuesta a los objetivos

planteados.

3.2. Variables y operacionalizacion
Este trabajo presenta 2 variables, en primera instancia tenemos la calidad de

servicio:

e Definicion conceptual:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), conceptualizan calidad de servicio percibida
como la evaluacion realizada por un consumidor sobre la excelencia que ofrece un
bien o servicios, esta evaluacion se obtiene mediante la comparacion de
expectativas y el servicio real recibido.

e Definicion operacional:

La variable se medirA mediante las siguientes dimensiones: tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

e Indicadores:
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Equipos, instalaciones fisicas, apariencia del personal, cumple con lo especificado,
cumple con las fechas, disponibilidad para atender, proactividad, notificacion,
conocimiento técnico requerido, credibilidad, proteccion de informacion,

amabilidad, solucién de problemas
e Escala de medicion:

Se empledé una escala ordinal, por el hecho de que proporciona categorias
ordenadas como por ejemplo los numeros (1,2,3, etc), lo cual permite cuantificar

los resultados (Bourke, Kirby y Doran. 2010).
La segunda variable del presente trabajo es la satisfaccion del usuario:
e Definicion conceptual:

Chen et al. (2020), definen qué satisfaccion del cliente es un estado de placer o
decepcidn que se da a través de la comparacion de lo obtenido con el valor que se

esperaba obtener sobre un bien o servicio.

e Definicion operacional:

La variable se medird mediante las dimensiones placer y decepcion.
e Indicadores:

Felicidad, entusiasmo por los medios digitales, valoracion, recomendacion,

frustracion, descontento, incomodidad.
e Escalade medicién:

Se empleé una escala ordinal, por el hecho de que proporciona categorias
ordenadas como por ejemplo los numeros (1,2,3, etc), lo cual permite cuantificar

los resultados (Bourke, Kirby y Doran. 2010).

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de anéalisis

3.3.1 Poblacion: La constituyen un grupo de individuos u objetos de los cuales
necesitamos alguna informacién que solo ellos nos pueden brindar, para de esta
manera llevar a cabo una investigacion, (L6pez, 2004).

Para este caso en particular se cuenta con una poblacién infinita que esta

compuesta por todos los usuarios (profesores) de las instituciones educativas
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publicas que tienen jurisdiccion en la provincia del Santa, asi mismo también estan

incluidos el personal administrativo de la Ugel Santa.

o Criterio de inclusién: Los usuarios incluidos para llevar a cabo esta
investigacion, son todos los profesores que pertenecen a la jurisdiccion de la Ugel
Santa.

o Criterio de exclusion: Los usuarios excluidos de la presente investigacion,
fueron el personal administrativo de la Ugel Santa y los profesores que no
pertenecen a la jurisdiccidon de la Ugel Santa.

3.3.2 Muestra: A través de lo conceptualizado por Banerjee y Chaudhury (2010),
se infiere que la muestra es un fragmento que representa a la poblacion con la cual
vamos a llevar a cabo la investigacion, para determinar la muestra con la cual se
va a trabajar se debe aplicar una formula. Para este caso en particular la muestra

estuvo compuesta por 384 usuarios.

3.3.3 Muestreo: Mediante lo expresado por Lépez (2004), se entiende que el
muestreo consiste en la aplicacion de una técnica con el propdsito de poder
seleccionar una muestra a partir del total de la poblacion.

En este caso, se empled un muestreo aleatorio simple, el cual garantiza que cada
individuo de la poblacién tenga la misma probabilidad de ser seleccionado para
conformar la muestra, (Otzen y Manterola, 2017). Este enfoque busca proporcionar
a todos los elementos de la poblacion oportunidades equitativas de ser incluidos
para poder llevar a cabo la presente investigacion.

3.3.4 Unidad de analisis: Esta integrada por cada elemento que constituyen la
poblacién y, en consecuencia, la muestra, (Neftali 2016). Para este caso la
compuso cada uno de los usuarios que ha solicitado la elaboraciéon de su

constancia de pago y que tienen jurisdiccion en la Ugel Santa.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Como técnica de este proyecto se empled una encuesta, por el hecho de que
proporciona informacién de manera clara sobre las percepciones y opiniones de un

determinado grupo (Arias, 2020).
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Por otra parte, el instrumento ejecutado fue un cuestionario, el cual contiene un
conjunto de preguntas, que a su vez puede incluir una serie de opciones a

responder, en ella no existe una respuesta correcta o incorrecta (Arias, 2020).

Este cuestionario fue en la escala de Likert, ya que tal como lo mencionan Nemoto
y Beglar (2014), en ella se agrega multiples opciones donde el encuestado tiene la

oportunidad de elegir una de ellas acorde a lo que €l considera que es la correcta.

Para dar respuesta a los objetivos relacionados con la CS se aplicé un cuestionario
configurado por 13 items, en tanto para la segunda variable (SU) se aplicd un
cuestionario configurado por 12 items, para ambos casos los encuestados tuvieron
la opcidon de responder en una escala del 1 al 5, el cual tienen los siguientes
significados: 1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Indiferente, 4: De

acuerdo, 5: Totalmente de acuerdo.

Este instrumento fue sometido a validacion por juicio de expertos, quienes poseen
experiencia y conocimiento en el tema, asi mismo cumplen con la funcién de emitir
su valoracion sobre el instrumento a usar en una investigacion (Zamora de Ortiz,

Serrano y Martinez, 2020).

Ademas, se procesé por medio del Alfa de Cronbach, que es usado para medir la
confiabilidad entre los items que forman parte de una variable, es decir se encarga
de medir cuan confiable es un cuestionario (Bujang, Omar y Baharum, 2018).

3.5. Procedimientos

Como primer paso se tuvo que enviar un documento a la organizacién involucrada
en esta investigacion con el fin de obtener su consentimiento para poder aplicar el
cuestionario de recopilacion de datos, luego de haber obtenido dicho
consentimiento se procedié6 a buscar a los usuarios involucrados en esta
investigacion con el fin de poder aplicar el instrumento para recolectar los datos de
forma andnima. Después de haber obtenido estos datos se procedio a desarrollo
una base de valores mediante Microsoft Excel, seguidamente fueron transferidos al

programa SPSS para de esta manera poder obtener los resultados.

3.6. Método de analisis de datos
Se lleg6 a usar la estadistica descriptiva, ya que segun Hernandez, Fernandez y

Baptista (2004), esta se encarga de describir los datos, resultados y valores
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recopilados en cada una de las variables a estudiar, lo cual se realizara en este

trabajo.

Por otra parte, se utilizé la estadistica inferencial, que segun los anteriores autores
es la encargada de probar hipotesis a traves de la utilizacion de pruebas

estadisticas paramétricas o no paraméetricas.

3.7. Aspectos éticos

La presente indagacion tuvo como fin dar cumplimiento a las normas predispuestas
en el codigo de ética, como es llevar a cabo una investigacion de manera imparcial
y objetiva, sin actuar bajo conflictos de interés por parte del investigador, como
también de actuar bajo credibilidad en el proceso y difusion de los resultados

obtenidos.

Uno de los cuatro principales criterios éticos es el principio de beneficencia, que
esta enfocado en beneficiar a los participantes involucrados en esta investigacion,

donde se les dara conocer los resultados que se lleguen a obtener.

Respecto al principio de no maleficencia, se indicé a los diferentes participantes
gue no existe ningun riesgo al estar participando en esta investigacion, ya que los

datos son anénimos.

Sobre el principio de autonomia, se dio la libertad a los encuestados de realizar
preguntas que tienen como principio el mayor entendimiento sobre la investigacion
en la cual estuvieron involucrados, para de esa manera decidir si participan o no

participan en ella.

El Gltimo principio a respetarse fue el de la justicia, donde se tuvo como fin mantener
los datos recolectados en el anonimato y que el uso de estos solo debe tener como
principio dar respuesta a esta investigacion, sin buscar aplicar a otros campos, lo
cual implica que una vez finalizada la investigacion se tuvo de eliminar estos datos

de forma definitiva, para asi respetar este principio.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1
Prueba de normalidad entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario

_ Kolmogorov-Smirnov?@
Pruebas de normalidad

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0.137 384 0.000
Satisfaccion del usuario 0.180 384 0.000

Nota. Datos tomados de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion: En la presente tabla, apreciamos que hay una muestra excede de

50, ante ello se tuvo que emplear la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov,

por otra parte, en ambas variables se obtuvo (sig = 0.000 < 0.05), este resultado

tiene como significancia que los datos no tienen una tendencia normal, es decir los

datos se encuentran dispersos, para estos casos se deben de utilizar las pruebas

no paramétricas como es el Rho de Spearman, que define la relacién existente

entre variables.
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Objetivo general: Determinar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion

del usuario en el area de tesoreria de la UGEL Santa, Chimbote-2023.

Hi: Si existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion

del usuario en el area de tesoreria de la Ugel Santa.

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y

satisfaccion del usuario en el area de tesoreria de la Ugel Santa.

Tabla 2
Correlacién entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Correlaciones Satisfaccion del usuario
_ Coeficiente de correlacion .289™
Rho de Calidad de ) .
o Sig. (bilateral) 0.000
Spearman servicio
N 384

Nota. Datos tomados de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion: En la tabla 2, mediante la aplicacion del Rho de Spearman, se
encontré un valor de 0.289, lo cual revela una correlacién positiva débil entre la
asociacion de las presentes variables, conjuntamente con un nivel de significancia
de 0.000, ante ello se acepta la hipétesis alternativa ya que se evidencia una

asociacion directa y significativa.
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Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de la calidad de servicio al usuario en el

area de tesoreria de la Ugel Santa Chimbote-2023

Tabla 3

Nivel de la calidad de servicio al usuario

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Deficiente 39 10.16%
Regular 305 79.43%
Buena 40 10.42%
Total 384 100.00%

Nota. Elaboracién propia

Figura 1
Porcentaje de niveles de la calidad de servicio al usuario
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80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
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10.16% | 10.42%

oo ‘ T
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Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: A través de la tabla 3 y la figura 1, se llega a percibir que el 10.16%
(39 usuarios) consideran que el nivel de CS en la Ugel Santa es deficiente, en tanto
el 79.43% (305 usuarios), considera que es regular y el 10.42% (40 usuarios)
considera que es buena. Mediante estos datos se puede llegar a concluir que la CS

percibida por parte de los usuarios esta en un nivel regular.
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Tabla 4

Niveles de la calidad de servicio por dimensiones

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 107 27.86%
. Regular 247 64.32%
Tangibles
Buena 30 7.81%
Total 384 100.00%
Deficiente 8 2.08%
o Regular 347 90.36%
Fiabilidad
Buena 29 7.55%
Total 384 100.00%
Deficiente 55 14.32%
Capacidad de Regular 284 73.96%
respuesta Buena 45 11.72%
Total 384 100.00%
Deficiente 0 0.00%
. Regular 274 71.35%
Seguridad
Buena 110 28.65%
Total 384 100.00%
Deficiente 38 9.90%
Regular 229 59.64%
Empatia
Buena 117 30.47%
Total 384 100.00%

Nota. Elaboracion propia



Figura 2
Porcentajes de niveles de calidad de servicio por dimensiones
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Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: Por medio de la tabla 4 y figura 2, los cuales muestran los niveles

de CS por dimensiones, se llegd a determinar las siguientes conclusiones:

Tangibles: Los resultados indican que tanto las instalaciones fisicas como los
equipos se encuentran en un estado Optimo en términos de calidad, ya que la
mayoria (64.32%) sefiala que los indicadores de tangibles estan en un nivel regular.

Fiabilidad: En cuanto al cumplimiento de fechas y especificaciones establecidas
para la entrega de documentos solicitados por los usuarios, la UGEL Santa muestra
un rendimiento regular, es decir que los documentos no son entregados del todo en

las fechas programadas.

Capacidad de respuesta: La proactividad, disponibilidad y nivel de notificacién por
parte de los colaboradores de la UGEL Santa no alcanzan un nivel excelente, segun
indicaron los encuestados, ya que un 73.96% consideran que se encuentra en un

nivel intermedio.

Seguridad: La mayoria da a conocer que los indicadores, como el conocimiento
técnico de los colaboradores y la proteccién de datos personales de los usuarios,
se situan en un nivel medio-alto, es decir que los empleados en su mayoria si tienen
el conocimiento técnico requerido para formar parte de esta organizacion, a su vez

si protegen los datos personales que presentan los usuarios.
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Empatia: El nivel de amabilidad y actitud por parte de los colaboradores para
resolver los problemas o inconvenientes de los usuarios se cumple de manera

general en un estandar regular.
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Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en el area de

tesoreria de la Ugel Santa

Tabla b

Nivel de satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario Frecuencia Porcentaje
Bajo 43 11.20%
Regular 296 77.08%
Bueno 45 11.72%
Total 384 100.00%

Nota. Elaboracién propia

Figura 3

Porcentaje de niveles de satisfaccion del usuario
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11.72%
Regular Buena

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: A través de la presente tabla y figura, que mide el nivel de SU, se

llegd a los siguientes valores: el 11.20% (43 usuarios) obtuvo un nivel de

satisfaccion deficiente, en tanto el 77.08% (296 usuarios) obtuvo un nivel de

satisfaccion regular y el 11.72% (45 usuarios), obtuvo un nivel de satisfaccion

buena. Ante ello se concluye que la SU esta en un nivel regular.
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Tabla 6

Niveles de la satisfaccion del usuario por dimensiones

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje

Deficiente 48 12.50%

Regular 265 69.01%

Placer

Buena 71 18.49%
Total 384 100.00%

Deficiente 141 36.72%

Regular 243 63.28%

Decepcion

Buena 0 0.00%
Total 384 100.00%

Nota. Elaboracién propia

Figura 4
Porcentajes de los niveles de la satisfaccion del usuario por dimensiones
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Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: Por medio de la tabla 6 y figura 4, los cuales muestran los niveles

de SU por dimensiones, se llego a determinar las siguientes conclusiones:

26



Placer: El servicio proporcionado a los usuarios generalmente ha resultado en una
satisfaccion moderada, asi mismo expresan que los medios digitales representan
una buena opcion para llevar a cabo sus tramites. Por ultimo, indican que estan

dispuestos a recomendar el servicio a otros en un nivel intermedio.

Decepcion: El tiempo requerido para acceder al servicio suele ser prolongado, lo
que resulta en una frustracion significativa entre los usuarios, por otra parte,
expresan su descontento ya que consideran que los montos asignados para
adquirir el servicio son un poco altos y les incomoda tanto el manejo de informacion
diferenciada entre las areas como que su requerimiento demore en llegar al area

especifica, donde ser& desarrollada.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre las dimensiones de calidad

de servicio y satisfaccion del usuario en el area de tesoreria de la Ugel Santa.

Tabla 7

Correlacion entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Dimensiones de

Satisfaccion

calidad de _

- del usuario
servicio
Coeficiente de correlacion 112+
Tangibles Sig. (bilateral) 0.028
N 384
Coeficiente de correlacion .325"
Fiabilidad Sig. (bilateral) 0.000
N 384
_ Coeficiente de correlacion .168**
Rho de Capacidad de _ .
Sig. (bilateral) 0.001
Spearman respuesta

N 384
Coeficiente de correlacion ,366"
Seguridad Sig. (bilateral) ,000
N 384
Coeficiente de correlacion .126*
Empatia Sig. (bilateral) 0.014
N 384

Nota. Datos tomados de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion: Mediante la tabla 5, en lo que respecta a la correlacion de tangibles

con SU, por medio el Rho de Spearman se encontré un resultado de 0.112, lo cual

evidencia que hay una relacion positiva débil en dicha asociacion, conjuntamente

con un p valor de 0.028, que sefala una relacién significativa.

La correlacion de fiabilidad con SU, muestra una asociacion positiva débil ya que

se encontr6 en Rho de Spearman= 0.325, conjuntamente a un p valor de 0.000, lo

gue indica una alta significancia en esta relacién.
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Capacidad de respuesta asociada con SU, muestra una asociacion positiva débil
ya que se encontro un Rho de Spearman= 0.168, conjuntamente con un p valor de

0.001, lo que sugiere que la relacion es estadisticamente significativa.

Empatia asociada con SU, por medio del Rho de Spearman obtuvo un valor de
0.126, este valor tiene como significancia la existencia de una relacion positiva
débil, por otra parte, se obtuvo un p valor de 0.014, lo que indica una significancia

estadistica en la relacion.

Respecto a la ultima asociacion entre seguridad y SU, se encontré una relacion
positiva débil ya que el Rho de Spearman es de 0.366, conjuntamente con un p

valor de 0.000, lo que indica una alta significancia en esta relacion.
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V. DISCUSION

Los resultados correspondientes al objetivo general, muestran un Rho de
Spearman de 0.289, lo cual significa que existe una relacién positiva débil entre la
asociacion de las variables estudiadas. Este resultado es confrontado con el trabajo
de Silva et al. (2021), quienes también asociaron estas variables (CS y SC) donde
determinaron que existe una relacion altamente significativa y fuerte ya que
obtuvieron un valor de 0.820 por medio de la aplicacion del Rho de Spearman. Del
mismo modo, Burgos y Morocho (2018) obtuvieron un Rho de 0.821, respaldando
una asociacion directa y positiva entre las variables. Otro antecedente relacionado
con esta indagacion, fue llevado a cabo por Verde et al. (2022) los cuales
relacionaron CS con satisfaccion del contribuyente y mediante sus resultados
obtuvieron un Rho de 0.794, lo que sefiala que existe una relacion directa y
significativa en dicha asociaciéon. Un ultimo antecedente el cual determiné la
relacion entre CS y SU fue desarrollado por Montalvo, Estrada y Mamani (2020),
mediante sus resultados obtuvieron un Rho de 0.590, lo cual sefiala que hay una

relacion positiva moderada en dicha asociacion.

Al confrontar los resultados con diversos antecedentes, se puede concluir que en
todos los casos existe una relacién positiva, pero varia el grado de relacion. En los
estudios de Silva et al. (2021) con un coeficiente Rho de 0.820, Burgos y Morocho
(2018) con un Rho de 0.821, asi como en el trabajo de Verde et al. (2022) con un
Rho de 0.794, el nivel de relacion positiva es considerable. Por otro lado, el trabajo
de Montalvo, Estrada y Mamani (2020) muestra una correlacion positiva moderada
(Rho: 0.590), mientras tanto en el presente estudio se observa una asociacion
positiva débil (Rho: 0.289).

Dichos resultados son sustentados tedricamente por Chen et al. (2020), quienes
aseguran que la satisfaccién de un cliente es la expresioén de placer o decepcién
acorde a la comparacion de lo que un cliente obtiene vs lo que esperaba obtener,
lo cual significa que estas variables estdn muy asociadas, ya que la calidad de
servicio que percibe un cliente o usuario sera un factor muy importante al momento
de expresar su grado de satisfaccion o insatisfaccion respecto a un producto o

servicio.
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Ante la evidencia recopilada en relacion al objetivo general se puede llegar a inferir
que la CS estd muy relacionada con la SU, esto queda respaldado tanto por
investigaciones previas como por los resultados del presente estudio, es esencial
tomar en cuenta que esta relacion se mantiene constante incluso cuando haya sido
desarrollada en diferentes contextos. Esto resalta la importancia de que las
organizaciones de diferentes contextos se enfoquen en mejorar la CS, todo ello con
el fin de poder garantizar y superar las expectativas de sus clientes o usuarios de

ser el caso.

Respecto a los resultados correspondientes al objetivo especifico 1, se llega a
apreciar que el 10.16% (39 usuarios) consideran que el nivel de CS en la Ugel
Santa es deficiente, en tanto el 79.43% (305 usuarios), considera que es regular y
el 10.42% (40 usuarios) considera que es buena. Este resultado es cotejado con el
trabajo desarrollado por Camones (2019), quien determiné el nivel de calidad que
brindaba una compafiia de transporte, para este caso encontré datos distintos a los
valores de la presente indagacion, ya que el 42% de los clientes consideran la CS
como mala, en tanto un 27% la considera regular y el 31% la considera como buena.
Otro antecedente, conducido por Puican (2021) sobre la percepcion de CS en
entidades del sector publico de Jaén, muestra que el 56% de los usuarios
consideran la atencion recibida como baja, el 38% la calific6 como regular y solo el
6% la calific6 como alta. Por otra parte, Seminario, Quifiones y Pillaca (2020),
determinaron la CS recibida por los usuarios de la Linea 1 de Lima durante la
pandemia, mediante los resultados se denota que el 23.19% percibe la CS como
baja, mientras tanto un 48,88% la considera aceptable y el 27,93% la considera

alta.

Por medio de la confrontacion de los resultados vs los antecedentes, se llega a
concluir que los valores obtenidos son muy diferentes, ya que los trabajos
desarrollados por Camones (2019) y Puican (2021) concluyen que la CS es
deficiente, en tanto en el antecedente presentado por Seminario, Quifiones y Pillaca
(2020), se determina que la CS en general es apreciada como aceptable, mientras

tanto en el presente estudio se denota un nivel de CS regular.

Por medio de estos valores se aprecia la variabilidad en relacion a la percepcion de

la CS entre diferentes estudios y contextos, esta variacion puede estar relacionada
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por factores como la naturaleza Unica de cada organizacion o contexto. Ante ello
es importante abordar mejoras relacionadas con la CS de manera individualizada y
adaptada a cada situacion en especifico, dado que los clientes o usuarios son muy

exigentes.

Sobre los datos correspondientes al objetivo especifico 2, se aprecia que el 11.20%
(43 usuarios) obtuvo un nivel de satisfaccion deficiente, en tanto el 77.08% (296
usuarios) obtuvo un nivel de satisfaccion regular y el 11.72% (45 usuarios), obtuvo
un nivel de satisfaccidon buena. Estos valores son confrontados con el trabajo
desarrollado por Lépez, Rodriguez y Castillo (2019), quienes identificaron el nivel
de SU acorde a la calidad de servicio brindado por el Seguro Popular, donde se
lleg6 a determinar que el 95.5% de encuestados estan muy satisfechos, en tanto el
3.4% se encuentra satisfecho, el 0.08% identificé una satisfaccion regular y solo el
0.04% esta insatisfecho. Por otra parte, Becerra, Pecho y Gomez (2020), de trabajo
cuyo objetivo era determinar el grado de satisfaccion del usuario de una instalacion
de salud, llegaron a los siguientes valores: 38.3% de los usuarios se encontraba
satisfecho moderadamente, en tanto el 61.7% restante expresé sentirse
insatisfecho. El ultimo antecedente contrastado fue escrito por Bustamante y
Galvez (2017), los cuales tenian el mismo fin que Becerra, Pecho y Gémez, salvo
gue estaba asociado al servicio de farmacia de un hospital, mediante los resultados
recolectados se lleg6 a determinar que el 54% se encuentran satisfechos, en tanto

el 46% restante se encuentran insatisfechos.

Se aprecia que los antecedentes y resultados del presente estudio, muestran datos
diferenciados, ya que en el trabajo desarrollado por Lopez, Rodriguez y Castillo
(2019), se concluye en gran medida que los usuarios estan satisfechos. Sin
embargo, en el estudio de Becerra, Pecho y Gémez (2020), la conclusién es que
los usuarios muestran insatisfaccion. Por su parte, el trabajo de Bustamante y
Galvez (2017), como también los resultados del presente estudio denotan un nivel

de satisfaccion regular.

La evidencia respecto al objetivo especifico 2, muestran variacion en los resultados,
lo cual indica y subraya la importancia de considerar las circunstancias, ambitos y
contextos de cada servicio ya que estos varian y seran factores cruciales en la

experiencia y grado de satisfaccion de los clientes o usuarios. Ante ello es de suma
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importancia llevar una buena comunicacion con los clientes para poder comprender

sus necesidades lo cual contribuird a incrementar su nivel de satisfaccion.

Los datos correspondientes al tercer y ultimo objetivo especifico muestran que las
dimensiones de CS se asocian positivamente con SU, ya que por medio de Rho de
Spearman se obtuvo estos principales hallazgos: Tangibles asociados con SU
obtuvo un valor de 0.122, fiabilidad asociada con SU obtuvo un valor de 0.325,
capacidad de respuesta asociada con la SU obtuvo 0.168, empatia asociada a la
SU obtuvo 0.126 y seguridad asociada a SU obtuvo 0.366. Estos valores son
confrontados con el trabajo de Vigo y Gonzéalez (2020), quienes también asociaron
las dimensiones como tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia pertenecientes a CS con SC, mediante los resultados se obtuvo 0.517,
0.528, 0.440, 0.448 y 0.678 respectivamente. Otro antecedente el cual realizo las
mismas asociaciones que Vigo y Gonzales, es el de Ratnasari, Wijaya y Yeniyati
(2022), los cuales por medio de la aplicacion del coeficiente de Pearson
determinaron que en todas las asociaciones hay una relacion positiva, por el hecho
de que tangibles obtuvo un valor de 0,661, en tanto fiabilidad obtuvo un valor de
0.614, capacidad de respuesta obtuvo un valor de 0.382, seguridad obtuvo un valor
de 0.604 y empatia obtuvo un valor de 0.566, cada una de ellas asociada
respectivamente con SC. Por otra parte, Verde et al. (2022), quienes asociaron las
dimensiones de CS con satisfaccion del contribuyente, llegaron a los siguientes
resultados: elementos tangibles (Rho: 0,684), fiabilidad: (Rho: 0,791), capacidad de
respuesta: (Rho: 0,614), seguridad: (Rho: 0,659) y empatia: (Rho: 0,777),
asociados cada uno de ello con la satisfaccion del contribuyente.

Si bien en los antecedentes y los resultados del presente estudio se aprecia que en
cada una de las asociaciones hay una relacion positiva, se distinguen de que en los
trabajos de Vigo y Gonzéalez (2020) y Ratnasari, Wijaya y Yeniyati (2022), en
general existe una relacion moderada, en tanto en el trabajo presentado por Verde
et al. (2022), la relaciébn es directa y altamente significativa, mientras que el

presente estudio por lo general denota una relacion positiva débil.

Ante estos resultados, queda en evidencia que los diferentes factores
(dimensiones) relacionados a la CS, son relevantes en la formacion de opinién y

apreciacion del cliente o usuario. Son precisamente estos elementos los cuales
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sirven para moldear la percepcion y valoracion. Ante ello es importante considerar
a estos factores como la base para poder lograr fidelizar y obtener una apreciacion

positiva por parte de los clientes o usuarios.

Cabe resaltar que este estudio es relevante para el ambito social ya que servira
como base para futuras investigaciones las cuales abordan temas de la misma
indole ya sea en el mismo sector u otro. A deméas su importancia radica en la
posibilidad de buscar soluciones practicas en relacion a los resultados obtenidos
gue tengan como fin aportar lo mejor hacia la sociedad y promover una cultura de
responsabilidad empresarial, donde las empresas se comprometan con el bienestar
y la satisfaccion de la sociedad a la cual sirven, lo cual traerd consigo una sélida

reputacion empresarial y una ventaja competitiva sobre la competencia.

A través de las comparaciones realizadas en diversos contextos, se puede llegar a
concluir que el aporte principal de los valores obtenidos en esta indagacion es que
varia el nivel de relacion existente entre las diferentes asociaciones, estos hallazgos
pueden traer consigo la formulacién de estrategias mas personalizadas a cada
contexto cuando se busquen abordar soluciones a problemas relacionados con la
calidad de servicio brindada por diversas organizaciones tanto privadas como
publicas. Esta adaptacién de estrategias personalizadas a cada contexto trae
consigo el mejoramiento de satisfaccion del cliente o usuario, a su vez permite que
la marca tenga una percepcion positiva lo cual servirA para la captacion y

fidelizacién del publico objetivo.
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VI. CONCLUSIONES

1. Los hallazgos en relacion al objetivo general, muestran una relacion positiva
baja entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el area de tesoreria de
la UGEL Santa, Chimbote-2023. Esto se debe a que mediante el coeficiente de
correlacion de Spearman se obtuvo un valor de 0,289, conjuntamente con un nivel
de significancia bilateral de 0.000 < 0.05. Esto significa que, ante una mejor calidad

de servicio, el usuario tiende a sentirse mas satisfecho.

2. En cuanto al primer objetivo especifico se identificé que el nivel de calidad
de servicio al usuario en el area de tesoreria de la Ugel Santa Chimbote-2023 es
regular. Esto se debe a que un 79.43% (305 usuarios) lo considera de esta manera.
Ante ello se determina que los factores como las infraestructuras, la capacidad de
respuesta por parte de los colaboradores y el trato que estos brindan requieren

aplicar mejorar con el fin de lograr la excelencia en términos de calidad.

3. Por otra parte, de acuerdo al segundo objetivo especifico se llegé a identificar
qgue el nivel de satisfaccion del usuario en el area de tesoreria de la Ugel Santa
también es regular. Esto se debe a que un 77.08% (296 usuarios) lo considera de
esta manera. Mediante dichos resultados se llega a determinar que es necesario
comprender mejor las perspectivas de los usuarios con el fin de implementar

mejoras que tengan como fin mejorar su experiencia y grado de satisfaccion.

4. En cuanto al tercer y ultimo objetivo especifico el cual mide la relacion de las
dimensiones de la primera variable con satisfaccion del usuario en el area de
tesoreria de la Ugel Santa, se llegd a encontrar los siguientes valores, tangibles
obtuvo un Rho de 0.112, fiabilidad un Rho de 0.325, capacidad de respuesta un
Rho de 0.168, seguridad un Rho de 0.366 y empatia un Rho de 0.126, cada una de
ellas asociadas con satisfaccion del usuario. Ante ello se determina que en todas
estas asociaciones hay una relacion positiva baja. Esto deja en evidencia que los
factores asociados a la calidad de servicio son de suma importancia para que un

usuario determine su grado de satisfaccion.

35



Vil. RECOMENDACIONES

1. De acuerdo al objetivo general se recomienda al jefe(a) del 6rgano de control
interno de la Ugel Santa tomar en cuenta los resultados obtenidos mediante esta
investigacion, con el fin de ejecutar un plan de mejoramiento de la calidad de
servicio, para de esta manera poder agilizar el proceso de tramites solicitados por
los usuarios, lo cual permitira superar las mas altas expectativas de los usuarios.
Esta iniciativa no sélo elevard la calidad de servicio, sino que consolidara la

reputacion de la Ugel Santa como referente en eficiencia administrativa.

2. Respecto al primer objetivo especifico, al jefe(a) de equipo de personal del
Ugel Santa se le recomienda implementar programas de capacitacion a sus
colaboradores, con el objetivo de proporcionarles técnicas y herramientas
necesarias para mejorar la interaccion con los usuarios. Buscando promover
respuestas oportunas y un trato cordial y profesional que refleje el compromiso de

la institucion con la satisfaccion y bienestar de sus usuarios.

3. En cuanto al segundo objetivo especifico se sugiere al Jefe(a) de Mesa de
Partes establecer un buzdn de sugerencias con el objetivo de brindar a los usuarios
de la Ugel Santa la oportunidad de expresar sus opiniones y recomendaciones
sobre los servicios adquiridos. La implementacion de este buzén permitira una
comprension mas profunda de las perspectivas y necesidades de los usuarios. Esta
valiosa retroalimentacion se convertird en un instrumento de gran importancia para
la toma de decisiones informadas y dirigidas a satisfacer las expectativas de los

usuarios.

4. De acuerdo al ultimo objetivo especifico se sugiere al jefe(a) del area de
gestion institucional elaborar un plan destinado al mantenimiento y mejoramiento
tanto de la infraestructura como de los equipos de la Ugel Santa. Esta iniciativa es
esencial para garantizar un entorno de trabajo 6ptimo y prestacion de servicios
seguros, por otra parte, permitira la eficiencia en la realizacion de los tramites

solicitados por los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1.
CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Transformando la experiencia del usuario: Mejorando la
Calidad de Servicio en el Area de Tesoreria de Ugel Santa, Chimbote 2023.

Investigador: Diaz Campos Anderson Brayan
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Transformando la experiencia
del usuario: Mejorando la Calidad de Servicio en el Area de Tesoreria de Ugel
Santa, Chimbote 2023”, cuyo objetivo es determinar la relacién entre calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en el area de tesoreria de la UGEL Santa,
Chimbote-2023. Esta investigacion es desarrollada por un estudiante de pregrado
de la carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del
campus Chimbote, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se producira informacion novedosa sobre la existencia de la relacion entre calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de tesoreria de la UGEL Santa,
Chimbote-2023.

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

Se realizard una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Transformando la experiencia del
usuario: Mejorando la Calidad de Servicio en el Area de Tesoreria de Ugel Santa,
Chimbote 2023”.

Esta encuesta tendrd un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizar4 en
modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un
namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion 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 investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun 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.

Confidencialidad (principio de justicia):

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

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador [Diaz
Campos Anderson Brayan] email adiazcam@ucvvirtual.edu.pe, y Docente asesor
[Mg. Xandder Luis, Adrianzen Centeno] email Xadrianzenc@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

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

Nombre y Apellidos: Anderson Brayan Diaz Campos

Fecha y hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacioén: 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 a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD

EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO 3 DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 002-2022-VI-UCV
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: ] RUC: 20198130967
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DEL SANTA

Nombre del Titular o Representante legal: Romy Carmen Luisa Saldafia Tavara

Nombres y Apellidos: Romy Carmen Luisa Saldafia Tavara | DNI: 32909547

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f* del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ v ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre dei Trabajo de Investigacion

Transformando la expeniencia del usuario: Mejorando la Calidad de Servicio en el Area de
Tesoreria de Ugel Santa, Chimbote 2023

Nombre del Programa Académico;

Escuela de Administracién

Autor: Anderson Brayan Diaz Campos DNI: 71845816

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual coresponden exclusivamente al autor (a) del estudio,
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Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Chimbote, Peru

Criterios de evaluacion | Alto | Medio | Bajo | No precisa
I. Criterios metodolégicos
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esquema establecido en la | Cumple
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VI-UCV).
3. Ha incluido el item del ) ) ) )
. . Ha incluido el No ha incluido
consentimiento informado enel | . P
. . item el item
instrumento de recojo de datos.
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Anexo 4.
DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

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

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela
Profesional de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion
titulado “Mejorando la Calidad de Servicio en el Area de Tesoreria de Ugel
Santa, Chimbote 2023”, presentado por el autor Diaz Campos Anderson Brayan,
ha sido evaluado, determinandose que la continuidad del proyecto de investigacion

cuenta con un dictamen: favorable! ( ) observado ( ) desfavorable ( ).

............... ,de ............ de 2023

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion

Escuela Profesional de Administracion

Clc
 Sr. Diaz Campos Anderson Brayan, investigador principal.

1 El dictamen favorable tendra validez en funcion a la vigencia del

proyecto.



Anexo 4: Matriz de operacionalizacién de variables

Titulo: Transformando la experiencia del usuario: Mejorando la Calidad de Servicio en el Area de Tesoreria de Ugel Santa,

Chimbote 2023

Autor: Anderson Brayan Diaz Campos

_ L Definiciéon _ . . ) Escala de
Variables | Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores ltems o
operacional medicién
Equipos 1
Parasuraman, Zeithaml vy|La variable se|Tangibles Instalaciones fisicas 2
Berry (1988), conceptualizan | medira Apariencia del personal 3
calidad de servicio percibida | mediante las Eiabilidad Cumple con lo especificado 4
iabilida
) como la evaluacion realizada | siguientes Cumple con las fechas 5
Variable 1: _ ) _ : —
por un consumidor sobre la|dimensiones: _ Disponibilidad para atender 6
. . Capacidad de _ Escala
_ excelencia que ofrece un|Tangibles, Proactividad 7 _
Calidad de| o o respuesta ordinal
o bien o servicios, esta|Fiabilidad, Notificacion 8
servicio . _ _
evaluacion  se obtiene | Capacidad de Conocimiento técnico requerido |9
mediante la comparacién de | respuesta, Seguridad Credibilidad 10
expectativas y el servicio|Seguridad vy Proteccion de informacion 11
real recibido. Empatia. Amabilidad 12
Empatia —
Solucion de problemas 13




Felicidad 1-2
Entusiasmo por los medios 3.4
Chen et al. (2020), definen ' digitales
] . y . La variable se |Placer
que satisfaccion del cliente o _
) medira Valoracion 5
Variable 2:|es un estado de placer o _
- mediante  las
decepcion que se da a| Escala
. , ] , siguientes Recomendacion 6 .
Satisfaccion | través de la comparacion de | _ ordinal
) . dimensiones:
del usuario |lo obtenido con el valor que ol
acer y i )
se esperaba obtener sobre y Frustracion -8
_ o decepcion
un bien o servicio.
Decepcién Descontento 9-10
Incomodidad 11-12




Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos
Estimado usuario:

Este cuestionario tiene como finalidad determinar la relacién entre calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en el area de tesoreria de la UGEL Santa,
Chimbote-2023.

Su participacion es de manera anonima, por la cual se le solicita responder a las

preguntas con la mayor sinceridad posible.
Instrucciones:

A continuacion, se procedera a presentar una serie de preguntas mediante la cual
usted tiene la opcion de responder a ellas en una escala de 1 a 5, donde cada

namero equivale a los siguientes criterios:

1 2 3 4 5

Totalmente en . Totalmente de
En desacuerdo |Indiferente De acuerdo

desacuerdo acuerdo

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

OPCIONES DE
RESPUESTA
DIMENSIONES | N° ITEMS 1 (2 |3 |4 |5

La UGEL Santa cuenta con equipos

1 |adecuados que faciliten el desarrollo

@ eficiente de diferentes labores
% 5 Las instalaciones fisicas de la UGEL
E Santa son las adecuadas

3 La vestimenta e imagen del personal es

la adecuada

El requerimiento solicitado cuenta con la

informacion minima y requerida

Fiabilid
ad
N




El trdmite requerido es atendido

> oportunamente
Los colaboradores estan dispuestos y
9 y ° disponible a atenderlo
E g . Aprecia que los colaboradores son
g G:!)- proactivos
S 8 Cuando concluyen de realizar su
requerimiento, usted es notificado
Los colaboradores tienen el
? conocimiento técnico requerido
E Siente credibilidad sobre los resultados
S 10 _
> obtenidos
@ Los colaboradores mantienen
t confidencialidad con su informacién
Los colaboradores interactian de
© e manera amable
g Los colaboradores buscan diferentes
uEJ 13 | métodos para solucionar un problema

presentado




CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

OPCIONES
RESPUESTA

DE

DIMENSIONES

NO

PREGUNTAS

1|2 |3 |4

Placer

El servicio adquirido le brinda una

sensacion de satisfaccion y felicidad

Se sinti6 feliz con la experiencia

proporcionada por la Ugel Santa

El medio digital para solicitar su

requerimiento le genera entusiasmo

Los medios digitales para el seguimiento

de su tramite le causas entusiasmo

Se sintid valorado como usuario cuando
la institucion asegura que sus

necesidades sean atendidas

Recomendaria adquirir el servicio

basado en su experiencia

Decepcion

El tiempo de espera para adquirir el
servicio le frustra y disminuye su

satisfaccion

El proceso de actualizacion de
informaciéon sobre su requerimiento le

genera una sensacion de frustracion

Al enterarse gue se debe de realizar un
pago por acceder a este servicio le

causo algun descontento

10

El monto econdmico asignado para
acceder a este servicio le caus6 algun

descontento

11

El manejo de informacion diferenciada

en las éareas involucradas en la




resoluciéon de su requerimiento le causo

incomodidad

12

La ruta extensa que sigue su
requerimiento hasta llegar al area

encargada de realizarlo le incomoda




Anexo 6: Evaluacion por juicio de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Transformando la experiencia del
usuario: Mejorando la Calidad de Servicio en el Area de Tesoreria de Ugel Santa, Chimbote 2023". 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 psicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: —(;EM ":\; ( ouxv:—’i\% (-‘ﬁ' og("".)
) Doctor e’

Grado profesional: Maestria (

Clinlca ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas "':mm: Docente de la Escuela Profesional de Administracion
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2a4afos ( )

eldrea: | MasdeSatos ()

2, Propdésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Anderson Brayan Diaz Campos
Procedencia: Adaptada
Administracién: Personal
Tiempo de aplicacion: 15 minutos

La encuesta se aplicara a los usuarios que se acercan a la UGEL
Ambito de aplicacién: | Santa, como también a los usuarios que se encuentran en los
centros educativos publicos

Esta compuesta por dos variables;

La primera variable contiene 05 dimensiones, de 13 indicadores y 13
Significacien: |  |tems en total, El objetivo es medir la relacion de variables.
La segunda variable contiena 02 dimensiones, de 08 indicadores y 12
[tems en total, El objetivo es medir la relacion de variables.

4, Soporte tedrico

« Varlable 1: Calidad de servicio
Zeithaml y Berry (1988), conceptualizan calidad de servicio percibida como la evaluacion realizada por un
consumidor sobre la excelencia que ofrece un bien o servicios, esta evaluacion se obtiene mediante la comparacion
de expectativas y el servicio real recibido.

« Variable 2: Satisfaccién del usuario

o.0.0 INVESTIGA 1
o UCvy
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Chen et al, (2020), definen qué satisfaccion del cliente es un estado de placer o decepcion que se da a través de
la comparacién de lo obtenido con el valor que se esperaba obtener sobre un bien o servicio.

Variable Dimensiones Definicién
Abdulridha (2017), menciona que esta dimensién ha
Tangibles referencia a las instalaciones fisicas, el equipamiento, as
mismo abarca la apariencia y presentacién del personal
trabajo.
Segun Syahsudarmi (2022), es cumplir con lo prometido
Fiabllidad los tiempos programados, por otra parte, se debe

roporcionar un servicio seguro y cuidadoso.

Calidad de servicio Capacidad de respuesta

nanda y Devesh {2019), la definen como la actitud
Eenen los colaboradores para ayudar y facilitar e! servicio
na manera rapido a los usuarios.

Seguridad

laboradores para poder realizar sus labores diarias

uscando de esta manera brindar un buen servicio, lo cua

rvird para generar confianza en los usuarios (Frederik,
iKomar y Roswina, 2020).

Enaoe referencia al conocimiento y capacidad que tienen
@

Empatia

Para Ismail et al. (2023), la empatia se basa en tratar a lo1
usuarios de manera amable y respeluosa.

X

Placer

Aballay et al. (2016), mencionan que el placer es u
mocién positiva que expresa un usuario entomo a un

E servicio que cumple con lo que esperaba, lo cual q
ecir que esta satisfecho emocionalmente.

Satisfaccion del usuano

Decepcion

or otra parte, decepcion es un sentimiento negativo
ta relacionado con la insatisfaccion expresada por

e un cliente o usuario cuando percibe que el producto

ervicio que le brindan es deficiente. Ya que como
encionan Armstrong y Kotler (2013), un cliente

uedar insatisfecho cuando el producto recibido es menos

us expectativas.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Transformando la experiencia del usuario: Mejorando la
Calidad de Servicio en el Area de Tesoreria de Ugel Santa, Chimbote 2023 elaborado por Anderson Brayan
Diaz Campos en e! 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 ltem requiere bastantes modificaciones o una
2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se R palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.

faciimente, es declir,

su sintactica y

semantica son 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item,

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxs
4. Aito nivel adecusda.
COHERENCIA 1. Totaimente en desacuerdo (no Elitem no tiene relacién logica con la dimensién,
cumple con &l criterio)
El item tiene

relacion logica con | 2. Desacuerdo (bajo nivel de

El item tiene una relacién tangencial lejana con

ia dimensién o acuerdo) la dimensibn.
indicador que esta = = ”
midiendo : | item tiene una relacién moderada con
3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se estd midiendo.
»oo INVESTIGA
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4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la

nivel) dimensién que esta midiendo.
: El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimension.
RELEVANGIA 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
E! item es esenciaio | ©° puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe serincluido. |3, Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nive! El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los ltems y calficar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. Nocumple con el criterio

2 Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

oo-o INVESTIGA
Soee Ucvy
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Variable del instrumento: Calidad de servicio

« Primera dimension: Tangibles

Relev

Indicadores ) [l e bosns: Observaciones
Equipos 1 1Y \.( ‘[(
Instalaciones fisicas 2 Y Y\
Apariencia del personal 3 |Y (Y \(
e Segunda dimension: Fiabilidad
Indicadores foom | kit Raley Observaciones
Cumple con lo especificado 4 | M U "1
Cumple con las fechas 5 | v b | ‘1
« Tercera dimension: Capacidad de respuesta
Indicadores fiam | ClaidiCake| Reter Observaciones
Disponibilidad para atender 6 | M 1 L1
Proactividad = | \.‘
Notificacién 8 \1 4 j
e Cuarta dimension: Seguridad
Indicadores item c'::d m m Observaciones
Conocimiento técnico requerido g | WI[Y ‘-‘(
Credibilidad wlulg (4
Proteccién de informacion 1 \,{ h ‘1
e Quinta dimension: Empatia ' '
Indicadores item c'::d]f::: f::‘.' Observaciones
Amabilidad 12| Yy|y|Y
Solucién de problemas 13 q 1% y
Variable del instrumento: Satisfaccion del usuano
* Primera dimensién: Placer
Indicadores oo S [Cotier Rely Observaciones
Felicidad 1y Y%
Felicidad 2 1| 1 Iy
Entusiasmo por los medios digitales 3 '1 T17

oo INVESTIGA
Soee ucy
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Entusiasmo por los medios digitales 4 \-f \-{ (V]
Valoracion 5 \1 s | N
Recomendacion 6 [M]|4]Y
« Segunda dimensién: Decepcion
Indicadores item Wc':d"dm m Observaciones
Frustracion 7 i Q %
Frustracion s | Y| VY
Descontento 9 ‘] v | v
Descontento % | Ml | ™
Incomodidad 12 | “ v A
Incomodidad 12 Uy |'v

(Dr, Juan Franci azar Llanos)
DNI

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, &l 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, 1985, citados en Hyrkas et al. (2003),

Ver | https //www. revistaespacios com/cited201 7/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.

oo INVESTIGA 5
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Transformando la experiencia del
usuario: Mejorando la Calidad de Servicio en el Area de Tesoreria de Ugel Santa, Chimbote 2023”. 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 psicoldgico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: CANCHARI PRECIADO MIGUEL ANGEL

Maestria ( x ) Doctor ( )

Grado profesional:

Clinica ( ) Social ()

Area de formacion académica:

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia

profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administraciéon

Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ( )
elarea: | \asde5afios ( x )
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Autor(es): Anderson Brayan Diaz Campos
Procedencia: Adaptada
Administracion: Personal
15 minutos

Tiempo de aplicacion:

La encuesta se aplicara a los usuarios que se acercan a la UGEL
Santa, como también a los usuarios que se encuentran en los

Ambito de aplicacion: . Ue
centros educativos publicos

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 05 dimensiones, de 13 indicadores y 13
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

- La segunda variable contiene 02 dimensiones, de 08 indicadores 'y 12
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

Significacién:

4, Soporte tedrico

e Variable 1: Calidad de servicio
Zeithaml y Berry (1988), conceptualizan calidad de servicio percibida como la evaluacion realizada por un
consumidor sobre la excelencia que ofrece un bien o servicios, esta evaluacién se obtiene mediante la comparacion
de expectativas y el servicio real recibido.

e Variable 2: Satisfaccion del usuario

o-o-¢ INVESTIGA
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Chen et al. (2020), definen qué satisfaccion del cliente es un estado de placer o decepcién que se da a través de
la comparacion de lo obtenido con el valor que se esperaba obtener sobre un bien o servicio.

Variable Dimensiones Definicion

IAbdulridha (2017), menciona que esta dimension hace
referencia a las instalaciones fisicas, el equipamiento, asi

Tangibles . o .
mismo abarca la apariencia y presentacion del personal de
trabajo.
Segun Syahsudarmi (2022), es cumplir con lo prometido en
Fiabilidad los tiempos programados, por otra parte, se debe de

proporcionar un servicio seguro y cuidadoso.

lAnanda y Devesh (2019), la definen como la actitud que
Calidad de servicio Capacidad de respuesta fienen los colaboradores para ayudar y facilitar el servicio de
una manera rapido a los usuarios.

Hace referencia al conocimiento y capacidad que tienen los
colaboradores para poder realizar sus labores diarias,
Seguridad buscando de esta manera brindar un buen servicio, lo cual
servird para generar confianza en los usuarios (Frederik,
Komar y Roswina, 2020).

Para Ismail et al. (2023), la empatia se basa en tratar a los
usuarios de manera amable y respetuosa.

Aballay et al. (2016), mencionan que el placer es una
emocion positiva que expresa un usuario entorno a un bien
0 servicio que cumple con lo que esperaba, lo cual quiere
decir que esta satisfecho emocionalmente.

Por otra parte, decepcién es un sentimiento negativo que
Satisfaccion del usuario esta relacionado con la insatisfaccion expresada por parte
de un cliente o usuario cuando percibe que el producto o
Decepcion servicio que le brindan es deficiente. Ya que como lo
mencionan Armstrong y Kotler (2013), un cliente puede
quedar insatisfecho cuando el producto recibido es menos a
Sus expectativas.

Empatia

Placer

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Transformando la experiencia del usuario: Mejorando la
Calidad de Servicio en el Area de Tesoreria de Ugel Santa, Chimbote 2023” elaborado por Anderson Brayan
Diaz Campos 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 re_quiere bastantes modificaciones o una
£l ftem se 2. Bajo Nivel modificacibon muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacién de estas.
facilmente, es decir,
su sintacticay
semantica son

Se requiere una modificacion muy especifica de

3. Moderado nivel P .
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion l6gica con la dimensién.
cumple con el criterio)
El item tiene
relacion l6gica con | 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimensién o acuerdo) la dimensioén.
indicador que esta
midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) E_I |tem_tJene una reIagon_ r_noderada con la
imensidn que se estd midiendo.
LA
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4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
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

El ftem es esencial o | 2 Sa0 Nivel

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

importante, es decir
debe ser incluido. | 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

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o-o-¢ INVESTIGA
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Variable del instrumento: Calidad de servicio

e Primera dimension: Tangibles

Indicadores item [ Clari |Cohe| Rele Observaciones
dad [renci|vanci
Equipos 1 4 3 4
Instalaciones fisicas 2 4 4 3
Apariencia del personal 3 4 3 4
e Segunda dimension: Fiabilidad
Indicadores item [ Clari |Cohe| Rele Observaciones
dad [renci|vanci
Cumple con lo especificado 4 4 3 4
Cumple con las fechas 5 4 4 3
e Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
Indicadores item [ Clari |Cohe| Rele Observaciones
dad [rencilvanci
Disponibilidad para atender 6 4 3 4
Proactividad 7 4 4 3
Notificacion 8 4 3 4
e Cuarta dimension: Seguridad
Indicadores item [ Clari |Cohe| Rele Observaciones
dad |renci|vanci
Conocimiento técnico requerido 9 4 3 4
Credibilidad 10 4 4 3
Proteccion de informacion 11 4 3 4
¢ Quinta dimensién: Empatia
Indicadores item | Clari [Cohe| Rele Observaciones
dad |renci|vanci
Amabilidad 12 4 3 4
Solucién de problemas 13 4 4 3
Variable del instrumento: Satisfaccion del usuario
e Primera dimension: Placer
Indicadores item [ Clari |Cohe| Rele Observaciones
dad [renci|vanci
Felicidad 1 4 3 4
Felicidad 2 4 4 3
oo INVESTIGA
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Entusiasmo por los medios digitales 3 4 3 4
Entusiasmo por los medios digitales 4 4 3 4
\Valoracion 5 4 4 3
Recomendacion 6 4 3 4

e Segunda dimension: Decepcion

Indicadores item |Clari [Cohe| Rele Observaciones
dad [renci|vanci
Frustracion 7 4 3 4
Frustracion 8 4 4 3
Descontento 9 4 3 4
Descontento 10 4 4 3
Incomodidad 12 4 3 4
Incomodidad 13 4 4 3

(Mg. Canchari Preciado Miguel Angel)
DNI N° 46105455

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 “Transformando la experiencia del
usuario: Mejorando la Calidad de Servicio en el Area de Tesoreria de Ugel Santa, Chimbote 2023”. 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 psicoldgico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: CHAUCA QUINONES MARIA ELENA

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( x)

Clinica ( ) Social ()

Area de formacion académica:

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia

profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administraciéon

Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ( )

el area: Méas de 5afios  (x )

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Autor(es): Anderson Brayan Diaz Campos

Tiempo de aplicacion:

Procedencia: Adaptada
Administracion: Personal
15 minutos

La encuesta se aplicara a los usuarios que se acercan a la UGEL
Santa, como también a los usuarios que se encuentran en los

Ambito de aplicacion: . Ue
centros educativos publicos

Est4 compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 05 dimensiones, de 13 indicadores y 13
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

- La segunda variable contiene 02 dimensiones, de 08 indicadores y 12
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

Significacién:

4, Soporte tedrico

e Variable 1: Calidad de servicio
Zeithaml y Berry (1988), conceptualizan calidad de servicio percibida como la evaluacion realizada por un
consumidor sobre la excelencia que ofrece un bien o servicios, esta evaluacion se obtiene mediante la comparacién
de expectativas y el servicio real recibido.

e Variable 2: Satisfaccion del usuario
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Chen et al. (2020), definen qué satisfaccion del cliente es un estado de placer o decepcién que se da a través de
la comparacion de lo obtenido con el valor que se esperaba obtener sobre un bien o servicio.

Variable

Dimensiones

Definicion

Calidad de servicio

IAbdulridha (2017), menciona que esta dimension hace
referencia a las instalaciones fisicas, el equipamiento, asi

Tangibles . o .
mismo abarca la apariencia y presentacion del personal de
trabajo.
Segun Syahsudarmi (2022), es cumplir con lo prometido en
Fiabilidad los tiempos programados, por otra parte, se debe de

proporcionar un servicio seguro y cuidadoso.

Capacidad de respuesta

lAnanda y Devesh (2019), la definen como la actitud que
tienen los colaboradores para ayudar y facilitar el servicio de|
una manera rapido a los usuarios.

Seguridad

Hace referencia al conocimiento y capacidad que tienen los
colaboradores para poder realizar sus labores diarias,
buscando de esta manera brindar un buen servicio, lo cual
servird para generar confianza en los usuarios (Frederik,
Komar y Roswina, 2020).

Empatia

Para Ismail et al. (2023), la empatia se basa en tratar a los
usuarios de manera amable y respetuosa.

Placer

Aballay et al. (2016), mencionan que el placer es una
emocion positiva que expresa un usuario entorno a un bien
0 servicio que cumple con lo que esperaba, lo cual quiere
decir que esta satisfecho emocionalmente.

Satisfaccion del usuario

Decepcion

Por otra parte, decepcién es un sentimiento negativo que
esta relacionado con la insatisfaccion expresada por parte
de un cliente o usuario cuando percibe que el producto o
servicio que le brindan es deficiente. Ya que como lo
mencionan Armstrong y Kotler (2013), un cliente puede
quedar insatisfecho cuando el producto recibido es menos &
Sus expectativas.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Transformando la experiencia del usuario: Mejorando la
Calidad de Servicio en el Area de Tesoreria de Ugel Santa, Chimbote 2023” elaborado por Anderson Brayan
Diaz Campos en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item re_quiere bastantes modificaciones o una
i Bajo Nivel modificacibon muy grande en el uso de las
El item se ' palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacién de estas.

facilmente, es decir,
Su sintactica y
semantica son

. Moderado nivel

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

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

midiendo. . Acuerdo (moderado nivel)
o%%® INVESTIGA
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adecuadas.
_ Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA . Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion l6gica con la dimensién.
cumple con el criterio)
El item tiene

. Desacuerdo (bajo
acuerdo)

de El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.
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4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea

1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA . . . .
El item tiene alguna relevancia, pero otro item

El item es esencial o 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 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

5.  No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel
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Variable del instrumento: Calidad de servicio

e Primera dimension: Tangibles

Indicadores item [ Clari |Cohe| Rele Observaciones
dad [renci|vanci
Equipos 1 4 3 4
Instalaciones fisicas 2 4 4 3
Apariencia del personal 3 4 3 4
e Segunda dimension: Fiabilidad
Indicadores item [ Clari |Cohe| Rele Observaciones
dad [renci|vanci
Cumple con lo especificado 4 4 3 4
Cumple con las fechas 5 4 4 3
e Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
Indicadores item [ Clari |Cohe| Rele Observaciones
dad [renci|vanci
Disponibilidad para atender 6 4 3 4
Proactividad 7 4 4 3
Notificacion 8 4 3 4
e Cuarta dimension: Seguridad
Indicadores item [ Clari |Cohe| Rele Observaciones
dad |renci|vanci
Conocimiento técnico requerido 9 4 3 4
Credibilidad 10 4 4 3
Proteccion de informacion 11 4 3 4
¢ Quinta dimensién: Empatia
Indicadores item [ Clari |Cohe| Rele Observaciones
dad |renci|vanci
Amabilidad 12 4 3 4
Solucién de problemas 13 4 4 3
Variable del instrumento: Satisfaccion del usuario
e Primera dimension: Placer
Indicadores item [ Clari |Cohe| Rele Observaciones
dad [renci|vanci
Felicidad 1 4 3 4
Felicidad 2 4 4 3
oo INVESTIGA
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Entusiasmo por los medios digitales 3 4 3 4
Entusiasmo por los medios digitales 4 4 3 4
\Valoracion 5 4 4 3
Recomendacion 6 4 3 4

e Segunda dimension: Decepcion

Indicadores item |Clari [Cohe| Rele Observaciones
dad [renci|vanci
Frustracion 7 4 3 4
Frustracion 8 4 4 3
Descontento 9 4 3 4
Descontento 10 4 4 3
Incomodidad 12 4 3 4
Incomodidad 13 4 4 3

l,~"' A0 Dr ¥
P NN

7

Dra. Chauca Quifiones Maria Elena
DNI N° 32967420

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 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 Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 7: Calculo del tamafio de muestra infinita

2
Formula: N = ‘ p q
e 2

COMPONENTES DE LA FORMULA |DATOS
z= | Nivel de confianza (95%) 1.96

p= |Viabilidad positiva 0.50
g= |Viabilidad negativa 0.50
e= | Precision o el error 0.05

1.96"2*0.50*0.50
0.05"2

n=

n= 384



Anexo 8: Alfa de Cronbach

Tabla 8
Confiabilidad del cuestionario de calidad de servicio
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.802 13

Tabla 9

Confiabilidad del cuestionario de satisfaccion del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.801 12




