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RESUMEN

De acuerdo al siguiente estudio, se determind la relacion de la calidad del servicio
en la satisfaccion del usuario en el Centro Regional de Capacitacion del Gobierno
Regional de la Libertad 2020; empleando como metodologia de investigacion de
tipo no experimental, transversal, correlacional-causal, aplicada con un enfoque
cuantitativo. La unidad de estudio fue el Centro Regional de Capacitacion, cuya
poblacién es de 180 usuarios en el mes de octubre 2020, con una muestra de 122.
Se analiz6 la variable calidad del servicio con 9 dimensiones y la variable
satisfaccion del usuario con 6 dimensiones, ambas variables se analizaron a través
de dos cuestionarios los cuales fueron validados por 3 especialistas, obteniendo
una confiabilidad de 0,935 y 0,940. Los datos fueron analizados mediante el
kolmogorov smirnov, para determinar la prueba de correlacion entre las variables.
Concluyendo los usuarios en un 80,3% que la calidad del servicio es malay con un
49,2% que es regular la satisfaccion del usuario; asi también los usuarios sostienen
que la variable calidad del servicio y la variable satisfaccion del usuario tienen una
correlacion positiva moderada (media) por medio de la prueba Rho de Spearman,
con un coeficiente de correlacion de 0,462**, con una significancia de 0,000, que
es menor al 1% de significancia estandar (P<0.01); comprobando una mayor o alta
asociacion entre ambas variables, de esta manera, se rechaza a hipotesis nula y
se acepta la hipétesis general (Hi) La calidad del servicio se relaciona
significativamente en la satisfaccion del usuario en el Centro Regional de

Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020.

Palabras Claves: Estrategia y organizacién, conocimiento, accesibilidad,

infraestructura, mobiliario y equipamiento, procesos de atencion.



ABSTRACT

According to the following study, the relationship between the quality of the service
and user satisfaction was determined in the Regional Training Center of the
Regional Government of La Libertad 2020; using non-experimental, cross-sectional,
correlational-causal research methodology, applied with a quantitative approach.
The unit of study was the Regional Training Center, whose population was 180
users in the month of October 2020, with a sample of 122. The variable quality of
service was analyzed with 9 dimensions and the variable user satisfaction with 6
dimensions, both Variables were analyzed through two questionnaires which were
validated by 3 specialists, obtaining a reliability of 0.935 and 0.940. The data were
analyzed using the smirnov kolmogorov, to determine the correlation test between
the variables. Users concluding in 80.3% that the quality of service is bad and with
49.2% that satisfaction is regular; Thus, users also maintain that the variable quality
of service and the variable user satisfaction have a moderate positive correlation
(mean) by means of the Spearman Rho test, with a correlation coefficient of 0.462
** with a significance of 0.000, which is less than 1% of standard significance (P
<0.01); verifying a greater or high association between both variables, in this way,
the null hypothesis is rejected and the general hypothesis (Hi) is accepted.The
quality of the service is significantly related to user satisfaction in the Regional

Training Center of the Regional Government of Freedom 2020.

Keywords: Strategy and organization, knowledge, accessibility, infrastructure,

furniture and equipment, care processes.



.  INTRODUCCION

La investigacion es importante para ampliar el conocimiento en la calidad del
servicio, el andlisis desde la perspectiva normativa da sustento al Centro
Regional de Capacitacion CRC, para saber como proceder en sus diferentes
situaciones con los usuarios, asi mismo, se analiz6 si el CRC procede de manera
efectiva y cumple con lo establecido en el marco tedrico y los diversos
documentos internos como externos, con el fin de brindar satisfaccion al usuario,

puesto que todas las entidades del estado giran alrededor de la ciudadania.

En un &mbito internacional se percibe que en las entidades privadas y publicas,
existen marcadas distinciones; la entidad privada busca como objetivo primordial
obtener beneficios, por ello, se investiga la manera de aumentar la confianza en
los consumidores, para conseguir 6ptimos resultados y aumentar las ganancias;
en el caso de las entidades publicas, el principal interés es otorgar un adecuado
servicio, para esto, se requiere que el talento humano cuente con disposicién
para las labores que desempenia, de la misma manera, se busca la optimizacion
de los costos e inversiones, para conseguirlo se realiza un bosquejo y se calcula
el nivel de impacto en la poblacion de acuerdo a sus necesidades. Por lo cual,
se agrega la distincién de no competencia en el ambito estatal, al no existir la
competencia, da espacio a la ausencia de responsabilidad en el trabajo
encomendado, lo que significa, que deja efectos desfavorables en el
cumplimiento de los beneficios a los usuarios de una determinada jurisdiccion.
Es preciso sefialar que en las entidades publicas y privadas no solo hay
distinciones, también existen similitudes, porque se realiza pagos (tributos) por
el servicio que se recibe. Hay situaciones que no se puede dejar de lado en el
ambito estatal, como: la llamada de atencion sobre la falta advertida, mientras
que, en la entidad privada, se concentran en dar una asistencia adecuada cuya
condicion se coloca en una balanza de beneficios que desea obtener, en
conclusién, da una percepcién de mandato en los mismos que los lleva a buscar
algo bueno en el ambito particular, en otras palabras, buscan obtener un trabajo

que llegue a lo que idealmente estan buscando (Velazquez, 2020).



El desarrollo de las funciones de los trabajadores en entidades estatales, ha sido
incierto y discutido desde antes. Lo que se va a sefialar puede tomarse como
suposiciones, pero esta no es la ocasion, actualmente se necesita que las
tacticas que se deben usar para mejorar el trabajo estatal, giren alrededor de la
poblacién y esto no se ha dejado en el ambito de suposiciones, mas bien, se ha
empezado a agenciarse de ello. En concordancia con la consultora Forrester,
para el 68 por ciento de los Estados en Europa, la meta principal de hoy por hoy
es optimizar la experiencia del usuario y/o poblador, en cuanto al servicio
otorgado (Da Silva, 2018).

En el &mbito nacional, se toma como referencia a Franco (2019), quien menciona
diversas alternativas de servicios disponibles para la comodidad y desarrollo de
la sociedad; dentro de ello, se otorgan toda forma de trabajo que se requiera
donde sea que se establezcan, pero no seria razonable decir que esto es una
verdad, porque ese espacio ilusorio es muy distante a la presente realidad y eso
lo padecen las zonas mas lejanas, lo que significa, que no obtienen ventajas con
los servicios y/o beneficios que el estado brinda. Para determinar el problema,
se tiene que indagar en las alternativas que existen para obtener la satisfaccion

de la comunidad, como: los indicadores de evaluacion.

Segun datos otorgados por el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), las
ganancias de los servidores aumentaron, a tal punto de ir mas alla de los
S/18.000 millones en el 2009 a S/41.000 millones en el 2018. Esa cantidad
incorpora a todos los que laboran como servidores del Estado. El Reporte de
Competitividad del Foro Econdmico Mundial, publicé que el Pera se ubica en la
posicion 88 de 141 paises en la base de la estructura 'y en el 110 en el parametro
de calidad en el servicio. El costo estatal traeria como consecuencia un conflicto
para las metas como el gasto estatal. El| Fondo Monetario Internacional (FMI),
indica que el Peru desaprovecha el 40 por ciento de las posibles ventajas del
gasto estatal por motivos de gestion inadecuada, esta falta es en efecto mas

grande en concordancia (Franco, 2019).



Si de este ambito dependiera la potestad de denominar alguno o algunos
servicios dados por el gasto, lo mas razonable seria otorgar un valor negativo,
porque, se lograria pagar o no un servicio que se tornaria beneficioso para la
sociedad; aunque es poco creible que los encargados de brindar mejores
condiciones, no se comprometan para dar adecuados servicios y obtener una
sociedad beneficiada, no hay razonamiento que justifique ello, ya que es el

derecho de todo ser humano (Chanamé, 2018).

El conflicto tratado, ocasiona negativas consecuencias en estos actores (la
poblacién y entidades publicas), ya que el procedimiento de tramite parece
antiguo y ocasiona bastante malestar, hay carencia en la calidad de servicio y de
la misma manera, del sostenimiento de todas las entidades publicas. El
Barémetro de las Américas, establece que el nivel o grado de satisfaccion de los
ciudadanos en relacion a la salud y educacion; esta por debajo del 50 por ciento.
El Poder Ejecutivo ha indicado la existencia de una preocupacion por solucionar
esto por medio de decretos de urgencia, pero, es muy importante que tengan en
consideracion las alternativas que se dan para el perfeccionamiento de la
satisfaccion de los ciudadanos y disminucion de los conflictos que tienen los
paises, una alternativa muy distinta, seria tener una salud estatal adecuada,
aminorar la falta de seguridad de la ciudadania, ejecutar los presupuestos

estatales, etc. (Conterno, 2020)

Desde un ambito local, la calidad del servicio es uno de los principales cimientos
en el sector publico o privado, por lo cual es necesario que el personal de la
institucion tenga aptitudes para desarrollar su trabajo de manera eficiente y
eficaz, beneficiando al talento humano de la entidad, asi como al benefactor y/o
usuario, lo que significa, que tiene la capacidad de poder ser un beneficio o un
perjuicio. En la presente investigacion se analiz6 al Centro Regional de
Capacitacion (CRC) del Gobierno Regional La Libertad, el cual es un érgano
publico desconcentrado del Estado Peruano, el cual cuenta con unidades
funcionales direccionadas a la capacitacion técnica de la poblacion; cuya vision
es “Ser la mejor unidad organica del Gobierno Regional La Libertad, integrado

por personas comprometidas con una gestion eficiente y transparente,



promoviendo el avance y competitividad de las MYPES en nuestra region,
basado en una gestion por resultados, liderando el desarrollo integral y
sostenible de la region”. El CRC ofrece talleres, capacitaciones, etc., con el fin
de asesorar a la poblacion que se encuentra dentro de su jurisdiccién. Debido al
bajo presupuesto, se denota diversos inconvenientes, que, si bien es cierto, la
entidad se preocupa por resolver poco a poco, pero no es suficiente; los pedidos
mas resaltantes de los usuarios, son con respecto a la infraestructura, el CRC
tiene algunos ambientes con escasa ventilacion e iluminacion, lo que ocasiona
que los alumnos fuercen en su vision, tuene aulas con techos de eternit que se
encuentran rajados y cuando llueve filtra el agua perjudicando mesas, sillas y/o
cualquier equipo que se encuentre en ese salén; también se denota que hay
aulas con materiales de los usuarios que son compartidas por otros cursos, lo
gue causa que los materiales se pierdan o se malogren por la falta de aulas
especificas para cada curso o taller. Otro punto mas resaltante son los equipos
y/o materiales, en algunos cursos como: el taller de costura, que sus ambientes
son amplios porgue las maquinas ocupan bastante espacio y la demanda del
curso es alta, cuenta con solo 6 maquinas operativas y 4 sin uso, por falta de
mantenimiento o piezas, en consecuencia, los usuarios realizan su trabajo rapido
para prestar la maquina a otro compafiero; asimismo, se verifica que en los
cursos de cocina, el horno no llega a la temperatura correcta ocasionando que
el postre o comida no logre su coccién, otro equipo que causa malestar en los
usuarios es la congeladora, ya que en ocasiones funciona en otras no, ademas
se requiere que en los ambientes de cocina la limpieza sea constante. La falta
de personal calificado influye en los usuarios, indicado como una problematica;
en ocasiones el personal que atiende al usuario demora mucho, puesto que no
conoce de ofimética o de otras herramientas tecnolégicas, lo que ocasiona una
lentitud en el proceso de matricula y no hay una optimizacion en el tiempo; en la
entidad también cuenta con joévenes que estan realizando practicas pre-
profesionales, y atienden cuando la demanda en matriculas es alta, lo que
ocasiona que la informacién que recibe el interesado sea incompleta o
equivocada. En la actualidad un factor importante y resaltante es el tiempo, el
cual, no es considerado por ciertos docentes quienes llegan tarde, lo que origina

que sus clases terminen fuera de lo programado o terminen en el tiempo



acordado, pero, los temas quedan inconclusos perjudicando al estudiante, otro
factor de incumpliendo en el tiempo, es cuando el usuario solicita su certificado
u otro documento, el area encargada en ocasiones excede la fecha de entrega
del documento hasta en un mes; y como ultimo punto se observa, que no hay
una rapida respuesta a los usuarios que realizan consultas por redes sociales, si
bien es cierto, el fanpage de la entidad tiene contenido frecuente, pero, presenta
como dificultad una respuesta rapida y efectiva a los usuarios que tienen
preguntas sobre: precios, fechas, otros cursos, entre otros, asimismo, el numero
de celular y whatsApp de la entidad no es atendido por el responsable, lo que
ocasiona gue los usuarios se aburran y pierdan interés en el CRC. Justificando
el estudio en la satisfaccion de la poblacién como un indicador de la calidad del
servicio, constituyéndose importante y de valor incuestionable del bienestar y el
desarrollo de los Trujillanos, porque promueve una 6ptima participacion del
ciudadano en el crecimiento cognoscitivo y econdmico de la localidad; asi
también es importante medir el nivel de satisfaccion en el logro que puede
conseguir el egresado de los cursos técnicos. La presente investigacion también
se justifica en la amplitud de aspectos tedricos y practicos para nuevos
estudiantes en el desarrollo de nuevas investigaciones que se derivan de los
resultados del estudio; también complementa con una investigacion
metodoldgica porque da hincapié a utilizar diferentes enfoques los cuales no se
emplearon en el actual desarrollo, y por ultimo la justificacién social, quien tiene
como centro a la poblacion trujillana en generar nuevos emprendimientos y/o
MYPES. Por consiguiente, se establece la siguiente pregunta de investigacion,
¢,Cuanto se relaciona la calidad del servicio en la satisfacciéon del usuario en el
Centro Regional de Capacitacién del Gobierno Regional de la Libertad 20207,
asimismo, se describe la problematica especifica: PE1 ¢ Cuanto se relaciona la

estrategia y organizacion en la satisfaccion del usuario en el Centro Regional de
Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020?, PE2 ¢Cuéanto se
relaciona el conocimiento en la satisfaccion del usuario en el Centro Regional de
Capacitacion del Gobierno de la Regional de la Libertad 2020?, PE3 ¢ Cuanto se
relaciona la accesibilidad en la satisfaccion del usuario en el Centro Regional de

Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020?, PE4 ¢Cuanto se



relaciona la infraestructura, mobiliario y equipamiento en la satisfaccion del

usuario en el Centro Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la
Libertad 2020?, PE5 ¢Cuanto se relaciona el proceso de atencion en la
satisfaccion del usuario en el Centro Regional de Capacitacion del Gobierno
Regional de la Libertad 20207, PE6 ¢ Cuanto se relaciona el personal de atencion
en la satisfaccion del usuario en el Centro Regional de Capacitacion del Gobierno
Regional de la Libertad 2020?, PE7 ¢Cuéanto se relaciona la transparencia y
acceso a la informacién en la satisfaccion del usuario en el Centro Regional de
Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020?, PEg ¢Cuanto se
relaciona la medicién y el agrado en la satisfaccion del usuario en el Centro
Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020?, PE9

¢, Cuanto se relaciona los reclamos y sugerencias en la satisfaccion del usuario

en el Centro Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad
20207?, PE10 ¢, Cuanto se relaciona la calidad del servicio en la capacidad de
respuesta del usuario en el Centro Regional de Capacitacion del Gobierno
Regional de la Libertad 20207, PE11 ¢ Cuénto se relaciona la calidad del servicio
en el cumplimiento oportuno al usuario del Centro Regional de Capacitacién del
Gobierno Regional de la Libertad 2020?, PE12 ¢ Cuéanto se relaciona la calidad
del servicio en la seguridad del usuario en el Centro Regional de Capacitacion
del Gobierno Regional de la Libertad 20207, PE13 ¢Cuanto se relaciona la
calidad del servicio en la conformidad del usuario en el Centro Regional de
Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020?, PE14 ¢Cuanto se
relaciona la calidad del servicio en la garantia del servicio al usuario del Centro
Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020? y PE15

¢,Cuanto se relaciona la calidad del servicio en los elementos tangibles del
Centro Regional de Capacitacién del Gobierno Regional de la Libertad 20207?;
de tal manera, se presenta como objetivo general de investigacion: Determinar
la relacion de la calidad del servicio en la satisfaccion del usuario en el Centro

Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020; sefialando
también los siguientes objetivos especificos: OE1 Determinar el nivel de la
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calidad del servicio en el Centro Regional de Capacitacion del Gobierno Regional
de la Libertad 2020, OE2 Determinar el nivel de la satisfaccion del usuario en el
Centro Regional de Capacitaciéon del Gobierno Regional de la Libertad 2020,
OE3 Determinar la relacion de la estrategia y organizacion en la satisfaccion del
usuario en el Centro Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la
Libertad 2020, OE4 Determinar la relacion del conocimiento en la satisfaccion
del usuario en el Centro Regional de Capacitacién del Gobierno de la Regional
de la Libertad 2020, OEs Determinar la relacion de la accesibilidad en la
satisfaccion del usuario en el Centro Regional de Capacitaciéon del Gobierno
Regional de la Libertad 2020, OEe Determinar la relacion de la infraestructura,
mobiliario y equipamiento en la satisfaccidon del usuario en el Centro Regional de
Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020, OE7 Determinar la
relacion del proceso de atencion en la satisfaccion del usuario en el Centro
Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020, OEg

Determinar la relacion del personal de atencion en la satisfaccion del usuario en

el Centro Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020,
OEg Determinar la relacion de la transparencia y acceso a la informacion en la
satisfaccion del usuario en el Centro Regional de Capacitacién del Gobierno
Regional de la Libertad 2020, OE10 Determinar la relacion de la medicion y
agrado en la satisfaccion del usuario en el Centro Regional de Capacitacion del
Gobierno Regional de la Libertad 2020, OE11 Determinar la relaciéon de los
reclamos y sugerencias en la satisfaccién del usuario en el Centro Regional de
Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020, OE12 Determinar la

relacion de la calidad del servicio en la capacidad de respuesta del usuario en el

Centro Regional de Capacitacién del Gobierno Regional de la Libertad 2020,
OE13 Determinar la relacion de la calidad del servicio en el cumplimiento
oportuno al usuario del Centro Regional de Capacitacién del Gobierno Regional
de la Libertad 2020, OE14 Determinar la relacion de la calidad del servicio en la

seguridad del usuario en el Centro Regional de Capacitacion del Gobierno



Regional de la Libertad 2020, OE15 Determinar la relacion de la calidad del
servicio en la conformidad del usuario en el Centro Regional de Capacitacion del
Gobierno Regional de la Libertad 2020, OE16 Determinar la relacion de la calidad
del servicio con la garantia del servicio en el usuario del Centro Regional de
Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020, OE17 Determinar la

relacion de la calidad del servicio en los elementos tangibles del usuario del
Centro Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020. En
la investigacion cientifica no hay nada mas importante que la hipétesis, por lo
cual, la Hipotesis Hi es: La calidad del servicio se relaciona significativamente en
la satisfaccion del usuario en el Centro Regional de Capacitacion del Gobierno
Regional de la Libertad 2020. Y la Hipétesis HO es: La calidad del servicio no se
relaciona significativamente en la satisfaccion del usuario en el Centro Regional

de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020; describiendo a la
hipotesis especificas de la siguiente manera: HE1 La estrategia y organizacion
se relaciona significativamente en la satisfaccion del usuario en el Centro
Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020, HE2 El
conocimiento se relaciona significativamente en la satisfaccién del usuario en el
Centro Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020, HE3

La accesibilidad se relaciona significativamente en la satisfaccidén del usuario en

el Centro Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020,
HE4 La infraestructura, mobiliario y equipamiento se relaciona significativamente
en la satisfaccion del usuario en el Centro Regional de Capacitacion del Gobierno
Regional de la Libertad 2020, HEs El proceso de atencién se relaciona
significativamente en la satisfaccion del usuario en el Centro Regional de
Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020, HE6 El personal de
atencion se relaciona significativamente en la satisfaccion del usuario en el
Centro Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020, HE7

La transparencia y acceso a la informacion se relaciona significativamente en la

satisfaccion del usuario en el Centro Regional de Capacitacién del Gobierno

Regional de la Libertad 2020, HEg La medicion y agrado se relaciona



significativamente en la satisfaccion del usuario en el Centro Regional de
Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020, HE9 Los reclamos y

sugerencias se relaciona significativamente en la satisfaccion del usuario en el

Centro Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020,
HE10 La calidad del servicio se relaciona significativamente en la capacidad de
respuesta del usuario en el Centro Regional de Capacitacion del Gobierno
Regional de la Libertad 2020, HE11 La calidad del servicio se relaciona
significativamente en el cumplimiento oportuno al usuario del Centro Regional de
Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020, HE12 La calidad del
servicio se relaciona significativamente en la seguridad del usuario en el Centro
Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020, HE13 La

calidad del servicio se relaciona significativamente en la conformidad del usuario

en el Centro Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad
2020, HE14 La calidad del servicio se relaciona significativamente en la garantia
del servicio en el usuario del Centro Regional de Capacitacion del Gobierno
Regional de la Libertad 2020 y HE15 La calidad del servicio se relaciona

significativamente en los elementos tangibles del usuario del Centro Regional de

Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020.



ll.  MARCO TEORICO

La trascendencia de los trabajos se encuentra en la utilidad de cémo guiar la
tematica a investigar, apoya el sostenimiento del estudio a través de bases con
razonamientos fuertes; para una adecuada informacion de los parametros, se
juntaron distintos estudios de lo global a lo especifico, desde lo mundial — local.
En un plano mundial de acuerdo a Alvarado & lzaguirre, (2015), dicha
investigacion es fruto de un trabajo mas grande que sostienen redes
internacionales, conformadas por circulos de estudio y grupos de informacion de
México y Venezuela, correspondientemente. Esta investigacion se hizo en
Institutos de Educacion Superior Mexicanas (IES), exactamente en instituciones
de educacion superior estatales del noroeste de Sinaloa estado. El propésito del
estudio fue examinar las variables de la calidad del servicio, brindado por los
trabajadores del sector publico de los centros de educacién, para calcular las
magnitudes de calidad del servicio en Centros de Educacion Superior.
Procedimentalmente, el estudio planted el modelo relacionado a la cantidad; se
ajustd como una investigacion de abordaje explicativo y modelo externo. Se
sefalaron ciertas posiciones de las areas de la construccion tedrica. La
comunidad estuvo conformada por 367 personas entre los docentes,
académicos y usuarios de bachillerato y estudios posteriores. Para la
recopilacion de informacién se uso6 un cuestionario, y se confirmé la credibilidad
de esta herramienta a través del proceso del coeficiente Alfa de Cronbach. Los
efectos estudiados demuestran un servicio mas adecuado por parte de los
servidores estatales en algunas instancias educativas de los Centros de
Educacion Superior que forman parte de la investigacion, pero hay
circunstancias en las que el servicio es inadecuado e injusto, con respecto a
ciertos trabajadores estatales, lo que demuestra interés por parte de los
consumidores ante esta circunstancia que tiene efectos en el trabajo académico
gue se brinda. Se llega a la conclusion que en ciertas zonas de estudio hay una

aprobacion mayor por el ciudadano-consumidor cuando le brindan el servicio.

Continuando con la investigacion, Sanchez (2016), explica como se ha ido
elaborando la incorporacion de patrones y procedimientos de gestion de calidad
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en los servicios sociales (publicos y privados; especializados y basicos),
introduciéndose en una zona propia, general a algun patrén de gestion de
calidad: la investigacion de la satisfaccion de profesionales y consumidores
(usuarios internos y externos) de los trabajos municipales, sociales v,
concretamente, del Servicio de Informacion, Valoracion y Orientacion (SIVO). Se
dan dos investigaciones de casuistica, en los trabajos municipales sociales de
Cuenca y Albacete. En estos, se brindan conocimientos de sus mas importantes
servicios de calidad institucional y organizativas, las caracteristicas particulares
de sus procedimientos de perfeccionamiento, se presentan las consecuencias
de los estudios llevadas a cabo con un disefio mixto (entrevistas de propia
elaboracion, circulos de debate y encuestas), para saber la satisfaccion de los
consumidores del Servicio de Informacion, Valoracion y Orientacion de Cuenca
y de los expertos en primer lugar de los espacios de servicios sociales
municipales de Albacete. La importancia de estas vivencias se encuentra en su
condicion, la fortaleza de sus efectos con investigaciones a posterior y porque
brindan una secuencia de informacién de -caracteristica longitudinal. Se
manifiesta la buena percepcion que la poblacion tiene sobre los servicios
sociales y, de manera especial de sus técnicos, sin verse disminuida en aspectos
de reducciones monetarias por la depresion a nivel mundial. Su calidad humana
y profesional, su cercania, su responsabilidad con el organismo y con las
solicitudes que tienen, importantes en esta demandante reflexion. Al momento,
las técnicas manifiestan su satisfaccion en la labor, sin dejar de proponer zonas
de perfeccionamiento institucional que necesitan tenerse en cuenta a los
consumidores y técnicos (de la misma manera los principales, en grandes
situaciones olvidadas en investigaciones de satisfaccién en el trabajo), tienen
bastante que brindar en su sentimiento sobre los servicios sociales. Su opinion

obtiene relevancia en los documentos de esta investigacion.

De la misma manera, en un ambito nacional, Chunga (2019), ha establecido que
los Servicios Publicos impactan de manera relevante en la Satisfaccion de los
Usuarios en la Municipalidad Distrital de Hualmay; de la misma forma, es una
bdsqueda aplicada, de método no experimental y de corte transversal
habiéndose usado el método cuantitativo. La Comunidad estuvo conformada por
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150 personas entre servidores y trabajadores que laboraban en sus diversas
areas de la administracion, a través de la muestra aleatoria basica se analiz6é a
108 personas. El método e instrumento que se utilizaron para la obtencion de
informacion fue el cuestionario, aplicandolo en la muestra adecuada. Para
procesar los datos se uso el software de estadistica SPSS y los estadisticos
descriptivos, y para el examen de las Hipétesis el instrumento estadistico no
paramétrico Chi Cuadrado. Al comparar las Hipoétesis a través del uso de la Chi
Cuadrado, se ha demostrado que da respuestas grandes a los principios no
practicos, por lo que se tomaron las respuestas propuestas y se negaron las
hipétesis nulas, aprobandose que los Servicios Publicos contribuyen de forma
importante en la Satisfaccion de los Usuarios en la Municipalidad Distrital de

Hualmay.

También se denota que en el estudio de, Figueroa (2020), manifiesta que, el
estudio crece en la plataforma del Centro MAC Ventanilla, la que cuenta con un
promedio de servicio de 2000 consumidores aproximadamente, es preciso
sefalar que, la concurrencia de espectadores ha ido creciendo desde el inicio de
la plataforma, por esta causa se dio apertura al sistema de citas, el cual empezé
con la busqueda de que la calidad de trabajo disminuya y que la satisfaccion del
usuario también, a causa de esto, en este estudio se sefial6 como finalidad
establecer si hay repercusion de la calidad de servicio en relacion a la
satisfaccion del consumidor. Esta investigacion se llevé a cabo bajo un encuadre
cuantitativo de modelo de nivel explicativo, por esto es que se usé como
herramienta las entrevistas teniendo como base una encuesta con preguntas
cerradas relacionadas al tema, en especial con aquellas situaciones que se ven
en plataforma de atencién, buscando que la problematica tenga variante en la
otra, mencionando de esta manera porque la no existencia o decaida de la
variante calidad de servicio, tiene incidencia o es causa de transformaciones en
los indicadores de satisfaccién del consumidor. Después de recolectar los datos
elaborados con una muestra de 62 personas, mediante la comparaciéon de la
hipétesis general, se llega a concluir que la CS tiene implicancia en la SU,
alcanzando una zona de significancia de 0.05. De la misma manera, se vio que

en el lugar del servicio alcanzan un nivel en la CS en relacion a la SU, como se
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ve en la zona establecida por la curva de COR al 25,6 por ciento que sostiene la

problematica.

De esta forma, Jiménez & Canaza (2017), identificaron las oportunidades y
amenazas de la labor; dar buenas practicas y beneficios para la Municipalidad.
Para lo que se transformo, se practicé y convalido el instrumento SERVQUAL
con cinco areas tales como: confiabilidad, presentacion del trabajo, aptitud de
respuesta, empatia, seguridad y elementos tangibles; con 37 parametros y un
nivel de 1 al 10, la misma que se llevd a cabo en un muestreo de 316
consumidores de la ciudad de Puno. Para el estudio, se hizo uso de informacion
a través del estudio factorial con el apoyo del software IBM SPSS v21. Al ser
empleada esta informacion, se determind que los pobladores no estan
conformes con tener un promedio por debajo de la media. Asimismo, que la
municipalidad cuenta con amenazas Yy situaciones mas criticadas donde los
consumidores manifestaron que hay: inadecuado orden en comercio ambulatorio
y transporte publico con 8.5 por ciento, incapacidad de gestidén con 7.9 por ciento,
no hay obras de impacto para la ciudad de Puno con 7.9 por ciento y las
recomendaciones e ideas que manifestaron los consumidores para perfeccionar
la Gestién de la Municipalidad de Puno (responsabilidad, trato, puntualidad,

respeto) con 20.3 por ciento.

En el entorno local, el autor Joaquin (2016), se plantea como propdsito fundar
como influye la Calidad del servicio respecto a la Satisfaccién de cada cliente de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Truijillo S.A., Agencia Real Plaza — 2015;
se establecio una encuesta como instrumento recolector de informacion, la cual
se encuentra orientada a asociar la calidad que debe tener la atencién y la
comodidad del consumidor, para lo cual se conformo un grupo de 19 preguntas.
Para cotejar la hipotesis se utilizé el método transaccional — descriptivo de una
casilla Unica, ya que se pasa a estudiar a un grupo individual de investigacion;
para conseguir a las figuras de estudio se emple6 la muestra probabilistica para
reducir la poblacién. Se llegé a realizar con un grupo finito y una muestra total de
375 personas, donde a cada participante se le aplicé una encuesta y ademas un
medio de mirada directa. Como resultado se llegé a concluir que la calidad
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brindada a la atencion es adecuada con al bienestar de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Real Plaza, gracias a lo fiable y al trato
apropiado en cada una de sus zonas. La particularidad que se pudo llegar a
percibir estd compuesta con el compromiso, ya que muestran un valor
considerable para cada usuario que visita la agencia y de la misma forma se
crean en estos un elevado nivel de expectativas al instante de llevar a cabo el
procedimiento de eleccion del proceso. Las alternativas para reducir los lapsos
de retraso son: Poseer colaboradores que se encuentren en la capacidad para
el trabajo bajo presion, con habilidades y que sean capaces de responder a
cualquier consulta, considerando la eleccion adecuada respecto a los

trabajadores y su capacitacion constante.

De otra parte, se estudia la investigacion de Aznaran (2016), quien sefala que
la finalidad de la investigacion es conocer el dominio de la calidad del servicio y
la satisfaccion del consumidor, siendo una problematica de importante relevancia
para la Municipalidad Distrital de EI Porvenir como mecanismo de
investigaciones para posteriores trabajos. El estudio se hizo ante una comunidad
de 164931 habitantes, de los que se establecié un muestreo de 80 personas a
quienes se les hizo la entrevista, para determinar la conexion de calidad de
servicio y su relacion con la conexion entre la calidad de servicio y conexion con
la satisfaccion del consumidor. Se arribo a la determinacion de que la calidad del
servicio que se brinda en la Municipalidad Distrital de ElI Porvenir si tiene
influencia en la satisfaccién de los consumidores aceptandose las hipétesis
brindadas en esta investigacion.

El contenido del trabajo de investigacion tiene formas distintas, da la posibilidad
de encontrar el contenido de la finalidad del trabajo por dentro del grupo de los
estudios previos, con la finalidad de delimitar en qué teoria filosofica se
circunscribe y en qué aspecto denota algo moderno o adicional, entender las
lineas de investigacion de cada variante de conocimiento adquieren un papel
importante, ya que versa de modernos saberes que se entienden a partir de una
investigacion o estudio realizado de forma continua, que ayuda a brindar una

fiabilidad técnica; Rodriguez (2016), sefialo los subsecuentes disefos: El disefio
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de las faltas o Gaps, los mismas encabezan las ensefianzas de Norte América,
estudian la calidad del servicio creciendo de esta forma una herramienta
adecuada denominada Servqual, las cuales ayudan al entendimiento de las
percepciones y formas de ver las cosas de los consumidores sobre el servicio
recibido. (Parasuraman, et al, citado en Cordoba, 2014) Este disefio establece la
distincion 1, que es la no conformidad que se establece por medio de las
posiciones que tienen los consumidores y la percepcion que mantiene el
organismo ante lo cual; en la distincion 2, estd el no acuerdo entre las
percepciones que se han dado los funcionarios de las sensaciones de los
consumidores y la calidad del servicio; la distincion 3 establece la diferencia a
través de lo que es la calidad del servicio y lo que se brinda; la distincién 4 cree
en la no armonia en medio de lo que brinda la organizacién y lo que el
consumidor informa; la distincion 5 establece la diferencia por medio de lo que el
usuario desea aceptar, lo cual se obtiene de la consecuencia de las diferencias
previas, por esta razén, se conforma la calidad del servicio. (Rodriguez, 2016)
El sistema escandinavo o conocido también como sistema de la representacion
en el que se tiene en cuenta la correspondencia de la calidad con la
representacion empresarial, en este sistema se establecié que la calidad general
que siente el consumidor es el grupo en medio de la calidad cientifica, en la
referencia que se brinda, la calidad utilitaria con referencia a la manera en la que

se brinda y la figura empresarial.

En perspectiva, la calidad se manifiesta de manera cualitativa y calificando a
partir de la percepcién de los consumidores o usuarios. Todo ser humano desea
ser atendido adecuadamente, cumpliendo sus deseos a través de la eficacia,
eficiencia y competencia de los trabajadores del servicio que reciben. De esta
manera retornara a ser servido, de otra manera, jamas regresara. Asi pues,
Aniorte (2013), establece determinados aspectos de calidad que se tienen que
cumplir y seguir para lograr un adecuado servicio de calidad, siendo estas: tener
gue culminar con sus finalidades. Todo servidor se debe a su institucion; tiene
gue respetar las leyes y el papel que se le ha encomendado; sus objetivos
constantemente se encuentran indispensablemente en ser realizados desde el

instante en que son adquiridos. Tienen que ser usados para lo que se cre6: Toda
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institucion u organizacion tiene las zonas sefialadas, y un servidor es empleado
para algo especial, basicamente debe destinarse para lo que se le empled. Si él
es adecuado para otro trabajo adicional, eso tiene que ser para después. Debe
ser correcto he indicado para el empleo: Estar al nivel del empleo que se le
designd. Debe ser de competencia, colocar todo su esfuerzo para perfeccionarse
cada vez mas. Debe responder las obligaciones: El trabajador estatal esta para
brindar un adecuado servicio y para cubrir la importancia del trabajo de los
clientes. Tiene que dar efectos: En la actualidad, la globalizacion econémica de
las empresas es un circulo de efectos. A la persona en relacion del trabajo desde
la perspectiva en la que se encuentre. Si no trabaja de dicha forma, algunos

organismos o instituciones basicamente les quitan el trabajo.

Gronross, en su sistema establece favorecer a las instituciones de servicios en
la gestion de la calidad. (Grénross, 1994, pag. 65). Se perciben dos aspectos: La
calidad tecnoldgica: se basa en lo que el consumidor acepta, lo que significa la
consecuencia del procedimiento. La calidad practica: se basa en como el servicio
es brindado, especificamente entre cliente y empleado. El modelo de Gronross,
nos dice que la calidad de la conexion es la consecuencia de un procedimiento
de calificacion, conocida como calidad del servicio recibido, donde el consumidor
coteja sus perspectivas con sus expectativas del servicio que se recibe.
Obedeciendo al servicio que se espera y el servicio que se recibe. (Grénross,
1994, pag. 67)

Vértice (2008), sefiala sobre la relevancia de la representacién y del dialogo en
la calidad del servicio y sefiala: en la valorizacién de la calidad proceden también
los simbolos que delinean a la investigacion. Las sefiales, verbales o no
verbales, que llevan al servicio, tienen un papel fundamental en esta orientacion:
mirar al consumidor directamente, pasar la accion, establecer con una mimica el
bienestar que les da observarlo, nombrarlo por su denominacién, son diferentes
de las no presenciales para brindar un servicio de calidad que tiene por fin la
confidencialidad del consumidor. La investigacion puede transformar la
percepcion de la calidad. En la posible repuesta de que los consumidores tengan

que esperar, lo mas adecuado es clarificar el argumento que tienen que aguardar
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bastante, por consiguiente, las ideas serdn mas disminuidas. Para que una
persona no se apresure en el teléfono, lo mas adecuado es ordenar un dialogo
preparado al servicio y al usuario. No logran dejar de lado que alguna informacion

por muy relevante que sea jamas cambia a una leve resolucion.

Los parametros generales que permiten adecuar la perspectiva de la calidad en
el servicio estatal, pertenecen a un conjunto de alternativas especificas que
logran dar respuesta a los requerimientos precisos de calidad con aspecto
reducido. Es pertinente tener consciencia de la variante de calidad. Tenemos
qgue tener en consideracién que: Los consumidores transforman sus gustos y
requerimientos en el &mbito de los cambios que se dan en el aspecto humano y
técnico (por ello los organismos estén siempre estudiando y adelantandose a los
requerimientos del consumidor). La dificultad de los vinculos poblador-gestion,
debido a que el servicio brindado se afianza como merecidos derechos, cuya

asistencia no perfecciona el criterio sobre la atencién previa.

Se tiene en consideracion que la calidad del servicio sentida por el poblador
estara en conexion con el cotejo en medio de lo que le brindan y lo que aguarda
obtener. Estas experiencias estan conectadas a la figura mundial que se tiene
de la gestion estatal, de la misma manera de las vivencias individuales que cada
poblador comprenda en su inter relacidén con la gestion estatal. En este aspecto
hay que tener en consideracion que los pobladores entran en comunicacién con
la gestion desde lo que Husserl nombra “el mundo de la vida’, la zona que afiade
la buena generalidad de las vivencias pasadas por el individuo. Debido a esto, el
poblador que esté en relacion con la gestion va con un sistema de ordenamiento
previo anterior que va a disefiar su forma de ver las cosas y a acomodar su punto
de vista. Y el poblador que no esta en comunicacion acepte algunos saberes de
sensatez con relacion al organismo que es parte de su forma de verse por si
sola. La figura de la gestién estatal no puede desconectarse de la comunidad
gue la empieza, y de la figura que esta comunidad manifiesta de esta, aun
cuando el tratamiento mediatico puede hacer esta figura estereotipada mas
severa. En total, estd comprobado que el consumidor reconocera y resaltara con

mas sinceridad determinadas caracteristicas de la gestion relacionados a los
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temas (impersonalidad, opacidad, burocracia, lentitud), que determinadas
caracteristicas conectadas con vivencias de adecuado servicio y disposicion por

el lado de la gestion. (Gonzélez, 2009)

Segun los estudios de Valls, Roman & Chica (2017), los principios de la calidad
que posee el servicio son: La estrategia y organizacion, la cual consta del
crecimiento y seguimiento de las estrategias, las ofertas de los costos y la
posicion que se debe establecer frente al cliente, su cultura e identidad y también
la efectividad que posee la organizacion. ElI conocimiento, encargado de
identificar con claridad a la persona o personas que se encuentran a espaldas
de una relacién empresarial. Por otro lado, esta la Accesibilidad, la que da la
posibilidad a cualquier persona, la disposicion y el uso de edificaciones, diversos
servicios o productos con las mismas condiciones que los otros. De la misma
forma se llega a entender como la correlacion con las 3 formas usuales de la
actividad humana que son la movilidad, la comunicacién y finalmente la
comprension; cada una de ellas. Del mismo modo se comprende como las 3
formas mencionadas previamente se encuentran limitadas por causa de las
barreras existentes; la infraestructura, el mobiliario, ambas se deben tener en
consideracion para la calidad del servicio, las edificaciones que posee la entidad,
sus equipos y cada uno de sus muebles. Los procesos de atencion, estos se
pueden precisar como la habilidad para escoger y poner concentracion en cada
estimulo de caracter relevante. Es decir, la atencién es el procedimiento de
conocer aquello que posibilita la orientacién hacia los impulsos relevantes y
trabajarlos para alegar en consecuencia. El personal de atencién, el cual se
conoce también como un proceso de ayuda, que hace mas facil el cambio
unipersonal de cada ser humano con la finalidad de volverlo capaz de enfrentar,
encarar su vida y lograr un desenvolvimiento optimo dentro de su entorno. La
transparencia y el acceso a la informacién, es un sistema que permite
intercambiar entre cada entidad estatal, encargadas de desarrollar supervisiones
en competencias de Transparencia y el Derecho de Acceso a la Informacion
Publica. La medicion y agrado, abarca la medicion entre las diversas culturas
gue se ha aproximado en multiples contextos, primordialmente si se trata de los
usuarios, ya que es elemental conocer la satisfaccion que tienen del servicio que

se les otorga. Y finalmente los reclamos y las sugerencias, que permiten
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comprender cada inquietud y manifestacion de cada grupo de interés con el

propésito de reforzar el servicio que se ofrece y seguir el camino a la excelencia.

Segun Brady & Cronin (2001), los parametros de calidad desde el momento de
las actitudes y opiniones de consumidores y clientes de servicios son: La certeza
del otorgamiento (que tiene que ver con la continuidad y consentimiento con la
solicitud); la disposicién de los trabajadores que han de brindar el servicio (que
esta relacionado con la competitividad especialidad y celeridad, y ademas
amabilidad en las conexiones ya determinadas); la facilidad para acceder al
servicio (que compromete cercania y simplicidad del usuario); la probabilidad de
dialogo (que tiene relacion con la factibilidad de que el cliente pueda aprender
en una lengua que se pueda comprender); y la informacion (que se obtiene a
partir del trabajador que brinda el servicio de lo que se espera del consumidor
para que no queden sin culminar en un inicio). Brevemente, de todo lo
previamente sefialado se puede desprender que la satisfaccion del consumidor
del servicio parece reposar mas en la manera del procedimiento que en el acto
en si. De ahi lo dificil de establecer o calcular la calidad en la manera en la que
se brinda el servicio. Es por esto, que la colaboracion del consumidor en la forma
en que se brinda el servicio (produccién en conjunto), tiene que ver en su
correcta labor necesaria, para conseguir el resultado de una adecuada calidad

del mismo. (Gonzalez, 2009)

De la misma manera, Lovelock (2009), sefiala que la calidad de servicio se puede
estudiar desde distintos puntos de vista: La percepcion importante de la calidad
es lo mismo que innata excelencia y se puede ver en las vivencias que se
adquieren a través del sentido comun, en general de la precepcion a través de
una presentacion consecuente; el disefio cimiento del servicio estima a la calidad
a través del parametro ante preferencias y gustos siendo generalmente
imparcial; los conceptos centrados en el consumidor, se califican desde el punto
de vista del consumidor, cliente y/o usuario, como menciona el conocido lema:
“Todo entra por los 0jos”; el disefio centrado en la fabricacién se establece en
los precios de la prestacion, lo que significa en lo que se oferta al usuario en el

mercados; los conceptos que tienen sus raices en el precio emplean a la calidad
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en conceptos de principio y valor; y la calidad se conceptualiza como “perfeccion
costeable “al tener en cuenta el cambio entre la labor (0 culminacion) y el costo.
(Spreng, et all 1996).

Los parametros en el cuidado a la comunidad en las instituciones de la gestion
estatal, establecen las simples apariencias de los procedimientos de prestacion
de servicios a la poblacion, que conforman aspectos de los servicios que otorgan
las instituciones estatales, sucesivamente, se sefialan y describen los
parametros de prestacion de servicios al consumidor. Tactica y estructura:
Contienen elementos secundarios a nivel de tactica y estructura interna,
imprescindibles para monitorear a la institucion en el crecimiento de
procedimientos de perfeccionamiento de servicio a la comunidad, para conseguir
un servicio de calidad y adicionar procedimientos de perfeccionamiento, se
necesita adicionar todos los elementos secundarios en la documentacion de
planeamiento de la institucion, vision y misiones totales. Discernimiento de la
comunidad — consumidor: tiene que ver con los aspectos relacionados con la
manera y la utilizacién de diversos instrumentos, con los que la institucién crece
la informacion de la poblacion, a quien va orientado el servicio, de la misma forma
la generacién de métodos y zonas de trabajo que se necesitan de un feedback
para un adecuado servicio a la comunidad. Facilidad y lineas de vigilancia a la
comunidad: Este parametro alcanza las lineas de servicio o espacios de
accesibilidad por medios de los mismos, la comunidad utiliza las diferentes
atenciones previstas por las instituciones estatales, estos tienen una
preponderancia en relacion a la calidad del servicio brindado, siempre que la
utilizacién apropiada de los mismos ayudas a agranda, como se logra cubrir el
servicio (separacidon zonal de los centros de servicios), acelera los
procedimientos, servir a poblaciones en situacion de vulnerabilidad y
perfeccionar la entrada de la poblacion a los datos. Cimiento, muebles y
herramientas para el servicio: El parametro de cimientos, seguridad (en relacion
al aspecto tangible de servicios), muebles y herramientas para el servicio tienen
en cuenta parametros de calidad en relacion al cimiento, situaciones y base con
los que tiene la institucién en la que se da el servicio y se brinda el mismo a la

comunidad. Contienen desde los centros de servicios, las condiciones de
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seguridad de los ambientes fisicos, mobiliario y equipamiento, mantenimiento de
las instalaciones, el estado y sefalizacion. Procedimiento de servicios a la
comunidad y reduccion estatal: Este pardmetro adiciona variantes con nexos con
el semestre de servicios a la comunidad para la administracion de
procedimientos o dar productos y servicios estatales, en relacion a la pauta,
herramientas de reintegro, el servicio propio a la comunidad, el pacto que brindan
los trabajadores y las actuaciones de la institucibn para conseguir que los
procedimientos estén abreviados. (Ham & Carrie Leugenia, 2003). Trabajadores
de servicio a la comunidad: Este parametro tiene relacion con los componentes
relacionados con los conceptos del contorno y seleccion de trabajadores que
tienen injerencia en los procedimientos de servicios a la comunidad, asi como
otros procedimientos de administracion de las herramientas personales,
asimismo, capacitacion e induccion de los trabajadores situada en una relacién
al servicio de calidad a la comunidad. Claridad y entrada a los datos: Este
parametro considera las variantes relacionadas con la claridad, la entrada y la
calidad de los datos de la institucion estatal, sobre los procesos estatales y
servicios brindadas en privilegio (establecidos en el TUPA) y los servicios no
privilegiados (Sefialadas en el Texto Unico de Servicios No Exclusivos - TUSNE)
de la misma manera, el deber de tener un encargado de cuidar por la entrada a
los datos dentro de la misma institucion. Medida de la administracion: Este
pardmetro considera las variantes relacionadas con la medida de variables de
administracion en relacion al servicio a la comunidad. El aprendizaje de lo
esperado por la comunidad en relacién al servicio que brinda la institucién estatal
es una forma importante en todo procedimiento para perfeccionar el servicio a la
comunidad. La medida del beneficio podra acomodar y perfeccionar de forma
sistematica los servicios y bienes brindados. Pedidos y recomendaciones: Este
parametro adhiere variantes como los instrumentos usados para la admision,
empadronamiento y procedimiento de pedidos y recomendaciones, el uso que
se le otorga a estos datos para el perfeccionamiento sistematicamente y la
manera en que las mismas adquieren los servicios y se les da persecucion.
(PCM-SGP, 2015)
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Segun Barrera (2014), el gobierno en sus dimensiones de Gobierno Nacional,
Regional y Local, en relacion a la forma en la que se brinda los servicios
estatales, tiene el deber de brindar ciertos servicios para cubrir requerimientos,
demandas y necesidades de sus habitantes como consumidores, para el
resultado deben usar tacticas que permitan la obtencion de recursos que van a
ayudar de cimiento, como servicios sociales, seguridad, agua y desague,
energia, transporte, vivienda, educacion, salud y otros; para adquirir dichos
objetivos deben usar instrumentos para el adecuado uso de las herramientas
econdémicas conseguidas a través de la utilizacion de recursos administrativos

modernos como lo es el Presupuesto Publico.

La satisfaccion se puede conceptualizar como: “Lo que el cliente siente en
relacion al grado en que sean cubiertas todas sus solicitudes o necesidades
sefaladas” (ISO, 2008), de la misma manera, Kotler & Armstrong (2013), sefialan
que: “Es la medicién en la cual se mide la satisfaccidén en relacién a un bien, es
similar a lo que el comprador desea”, ya que tiene que ver con la relacion tomada
en cuenta de un bien con lo que el comprador desea. Si la relacion del bien es
menor a las necesidades, el consumidor queda no satisfecho. Si la relacién es el
mismo a las necesidades, el consumidor estard complacido. Si la relacién es
mayor a las necesidades, el consumidor estara muy complacido y ademas
fascinado. También, para ciertos organismos la satisfaccion es la exclusiva
finalidad posible por la que tienen que ponerle empefo; y en efecto, la
satisfaccion seguira siendo una meta primordial dentro del Marketing de
servicios. (Oliver, 1997). Los propdésitos esenciales de la variable satisfaccion al
cliente, son los siguientes: capacidad de respuesta, tiene como fundamento el
conocimiento y la experiencia la cual tendra como accidn una repuesta rapida
(Liao et al., 2003) el cumplimiento oportuno: significa entregar correcta y
oportunamente el servicio acordado. Después del cumplimiento, las actitudes
influyen en el cliente para que vuelva a nuestra organizacion y esta es una gran
oportunidad de mejora al interior de las organizaciones que entregan servicios.
(Lee et al, 2014). A la seguridad se caracteriza por: Conocimientos y atencién
mostrados por los empleados y sus habilidades para concitar credibilidad y
confianza. (Carman, 1990) Garantia del servicio: Una garantia de servicio puede
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dar al cliente la confianza para seguir comprando o consumiendo los productos
de tu negocio y, mejor aun, las recomendaciones a familiares y amigos
aumentara. Conformidad: Atencion personalizada que dispensa la organizacion
a sus clientes. Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones equipos,

empleados y materiales de comunicacion. (Parasuraman et al, 1988)

La administracion principalmente esta relacionada a los actos y determinaciones
de los trabajadores de mayor rango en un organismo. En este aspecto, es
deseable comprender la administracion de una forma mas general y parecida a
la idea de un servidor de un organismo, a las necesidades que le soliciten ese
mismo organismo, en relacibn a sus capacidades, ensefianzas, vivencias,
responsabilidad, motivacion y esfuerzo. El cumplimiento esté relacionado con los
éxitos personales o en grupo dentro de un organismo y al relacionar la
administracion con los fines y necesidades de los organismos. Por lo mismo, el

trabajo es uno de los més grandes éxitos de un organismo. (Arriagada, 2002)

De acuerdo Fernandez, Avella & Ferndndez (2001), se establece que hay
distintos parametros para calificar la satisfaccion del consumidor: La idoneidad
de contestacion, que es la finalidad principal que busca una institucién de los
servicios para disminuir la espera de los consumidores, es decir atender la
solicitud de manera apropiada, evitando una actitud inactiva; la terminacion
adecuada, que es una variable importante y especificadora de las necesidades
del consumidor, es el didlogo exterior que dan los que brindan el servicio y las
ofertas que realiza una institucién de servicios en el marketing, que hacen en la
prensa, en las misivas que brindan su sistema de ofertas y en otros dialogos
secundarios; la seguridad, donde no existen conflictos, peligros o
incertidumbres; la aceptacion, donde ciertas circunstancias, se dan cuando el
lider entiende correctamente los deseos de los consumidores y se sefialan los
pardmetros adecuados, las instituciones que brindan servicios inmensamente
comunicativos de manera especial, mantienen la calidad necesaria y tienen un
vigor laboral dispuesto y capacitado para conseguir categorias de calidad
sefalados, recordando que brindar el servicio no garantiza lo que el consumidor

desea; la garantia del servicio, que presupone un limite preciso de la
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responsabilidad que se sefiala en medio del vendedor y del comprador del
mismo; y finalmente la responsabilidad, que comprende el concepto exacto del
servicio ofrecido por el que lo brinda, de la misma manera la represalia propia
dada como efecto del no brindar el mismo en los pardmetros establecidos en el

convenio, llevado a cabo por todas las partes involucradas.

Bajo el mismo pensamiento de la teoria positiva, en concordancia con Ricoy
(2006), sefala que: “La dificultad del positivismo se califica de cientifico
tecnoldgico, racionalista, sistematico gerencial cuantitativo y empirico-analitico”.
Es por ello, que la problematica del positivismo se centra en el estudio que tiene
como método establecer un supuesto por maneras cientificas o implantar las
variables de una determinada variable por medio del término en cifras. De esta
manera cuantitativa el aprendizaje técnico se evallUa por ser un actor importante,
inteligente, centrado en lo que se puede verificar, observar y en lo que se puede
manipular. Tener como cimiento el positivismo es decirles si a los datos que
lleguen brindados por las experiencias de la persona, a partir del empirismo. Por
medio del costo de la calificacion de las afirmaciones, solo son adecuados los
datos que existen ante las experiencias y vivencias; todo tiene que ser estudiado
para ser validado en el &mbito técnico. En este conflicto el disefio técnico ha
dado la primordial manera para empezar una formal teoria (Hernandez et al.,
2010)

De la misma manera en la que el Positivismo a posterior, analizado por
Hernandez et al., (2010) hace una sintesis de la caracteristica del conflicto en la
gue sefiala que en éste, el estado actual de las cosas puede denominar de forma
inadecuada, el técnico tiene la potestad de conformar el fenédmeno de relevancia,
la tematica de investigacion domina al técnico y caso contrario, la hipétesis o
teoria que sirve de base para el estudio, tiene que ver con el desarrollo de este,
el técnico tiene que estar seguro de sus principios o preferencias que pueden
tener en su investigacion, se pueden hacer estudios de laboratorio o métodos
cuasi-experimental, ya que siempre habra un espacio para la equivocacion en
las mediciones de la situacion que se hace, y los descubrimientos deben estar

probados con fundamentacion de leyes que les sirvan de base.
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En el marco normativo, se opto por la modernizacion de la gestion publica (2012-
2016), la cual sostiene que el estado gira alrededor de la poblacion, para
satisfacer sus necesidades, a su vez, tiene que velar por cubrir las necesidades
y/o brechas establecidas, con el objetivo de lograr un desarrollo social,
econdémico y/o emocional; el Centro Regional de Capacitacion, mediante las
diversas normativas establecidas buscan brindar a sus usuarios un servicio de
calidad, en este caso, el servicio consta en talleres de oficio para el impulso de
emprendedores. El Decreto Supremo N° 007-2020-PCM instaura disposiciones
para la administracion de exigencias en cada entidad de la Administracion
Estatal, otorgando al usuario o cliente un instrumento eficaz para poder mostrar
su queja o reclamo en el momento y lugar del hecho ocurrido, lo que a la misma
vez posibilitara al proveedor el acceso a las soluciones de inconvenientes de

forma rapida.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Para Carrasco (2017) establece un estudio de tipo no experimental, ya que
no cuenta con la gestion premeditada en las variables y no tiene un control

sobre estas.

Para Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) la investigacion de la tesis
se desarroll6 a través de un enfoque de caracter cuantitativo, el cual calculo
de forma objetiva a la variable denominada calidad del servicio y también a
la satisfaccion del usuario, recolectando informacion para poder asentir a
la hipotesis principal y especificas en funcion a la comprobacion numérica

y estadistica para establecer estandares de procedimiento.

Por otro lado, para Gianechini (2013), la investigacion es de tipo aplicada,
dado que busca la meditacion, su ejecucion o manejo de lo que se llego a
aprender, la indagacion con un propdsito aplicado, esta en funcién de la
teoria para vincularlo con los resultados dando una rapida solucion al
dilema en estudio, sugiriendo una mejora solida de cada aspecto que

pueden perjudicar el centro de estudio.

Para Carrasco (2017) el bosquejo es correlacional causal transversal. Es
correlacional causal ya que su finalidad es vincular a dos variables y
estudiar cada similitud que se puede encontrar en ellas, el analisis cruzado
depende de que tan profundo sea el grado de estudio del investigador. Esta
también se debe si el tema inicial descrito infiere en el que sigue, al primer
hecho se le conoce como causa y al siguiente como efecto. Del mismo
modo, el autor asiente que un nexo entre dos argumentos no siempre
genera una causa, Yy Si en caso existiera, se demuestra de forma estadistica
dicho nexo. Transversal, o también conocida como transeccional ya que se

recolecta datos en un momento ya establecido, con el fin de explicar la
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calidad del servicio y la satisfaccion del cliente y poder analizar dicha

relacion en el momento indicado.

V
M R

V
Doénde:
M Muestra (Usuario del Centro Regional de Capacitacion del GRLL)
V Calidad del servicio.
V Satisfaccion del usuario.
R Relacién entre las variables.

3.2. Variables y operacionalizacion

Calidad de servicio: Rimachi (2016) analiza la percepcion de calidad del
servicio mediante qué tan satisfecho esta el usuario, direccionando su
andlisis para determinar si existe relacion entre ambos, concluyendo
cuando el colaborador esta insatisfecho, ello es reflejado en la mala
atencion que recibe el usuario ya que ellos no le dan el valor agregado en
la atencion brindando un servicio con falta de calidad y calidez, en este caso
el trabajador cumple estrictamente sus funciones quizas con educacion
pero no con calidad, lo que disminuye el indice de calidad y satisfaccion

para los usuarios.

La variable cuenta con 9 dimensiones y 24 indicadores, los cuales se
transformaron en 30 items o preguntas. Estrategia y organizacion (3
indicadores), conocimiento (3 indicadores), accesibilidad (3 indicadores),
infraestructura mobiliario y equipamiento (4 indicadores), proceso de
atencion (4 indicadores), personal de atencién (2 indicadores),

transparencia y acceso a la informacion (2 indicadores), medicién y agrado
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(2 indicadores), reclamos y sugerencia (1 indicadores). Escala Likert:

Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5).

Tabla 1

Intervalos de la variable calidad del servicio y sus dimensiones.

NIVELES Muy mala Mala Regular Buena Muy Buena
Calidad del 30-54 55— 78 79-102  103-126 127150
servicio
Estrategia y 4-7 8-10 11-14 15-17 18- 20
organizacion
Conocimiento 3-5 6-8 9-10 11-13 14-15
Accesibilidad 5-9 10-13 14 -17 18-21 22 -25
Infraestructura,
mobiliario y 4-7 8-10 11-14 15-17 18- 20
equipamiento
Procesos de 4-7 8-10 11-14 15-17 18 -20
atencion
Persong] de 2_4 5-6 7-7 8-9 9-10
atencion
Transparencia
y acceso a la 2-4 5-6 =7 8-9 9-10
informacion
Medicion y 4_7 8-10 11-14 15-17 18 - 20
agrado
Reclamo_sy 2_4 5_6 7-7 8-9 9-10
sugerencias

Fuente: Informaciébn de la muestra (usuarios) del Centro Regional de
Capacitacion.

Satisfaccion de usuario: Para Kotler & Armsrong (2013), la variable en
mencion se preocupa por un exhaustivo estudio con respecto a las
expectativas del cliente de una manera sistematica y continua, analizando
a los trabajadores, asi como a la persona que recibe la atencion y/o servicio

con el objetivo que la relacién entre ambos sea prolongada y duradera con
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el fin de fidelizar al usuario interno como externo a través de la satisfaccion

en sus necesidades.

La variable cuenta con 6 dimensiones y 11 indicadores. La capacidad de

respuesta (2

indicadores),

cumplimiento oportuno (2

indicadores),

seguridad (2 indicadores), conformidad (1 indicadores), garantia del

servicio (2 indicadores), elementos tangibles (2 indicadores).

Escala Likert: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indeciso

(3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5).

Tabla 2

Intervalos de la variable satisfaccion del usuario y sus dimensiones.

Capacitacion.

NIVELES Muy mala Mala Regular Buena Muy Buena
Satisfaccionel 5, _ 5, 5578 79-102  103-126  127-150
usuario
Capacidad de
respuesta 4 -7 8-10 11-14 15-17 18 - 20
Cumplimiento
OpOItuNo 3-5 6-8 9-10 11-13 14 - 15
Seguridad 4 -7 8-10 11-14 15-17 18 - 20
Conformidad 7-13 14 - 18 19-24 25-29 30-35
Garantia de
servicio 5-9 10-13 14 -17 18-21 20-25
Elementos
tangibles 7-13 14 -18 19-24 25-29 30-35
Fuente: Informaciébn de la muestra (usuarios) del Centro Regional de
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3.3. Poblacién (criterio de seleccion), muestra, muestreo, unidad de

analisis.

Poblacion
De acuerdo, a la programacion de los cursos del mes de octubre 2020 del

CRC. (Universo de estudio), se distribuye a los usuarios de la siguiente

manera.
Tabla 3
Usuarios del programa semipresencial del mes de octubre - 2020.
Curso QSuarios .
Frecuencia Porcentaje %
Decoracion de fiestas y eventos sociales 12 7%
Fuente de soday pizza 15 8%
Tortas para compromisos 11 6%
Barberia basica 9 5%
Magquillaje y tratamientos faciales basico 9 5%
Preparacion de queques decoracion 13 7%
Carpinteria en melamina basico 12 7%
Carpinteria en melamina avanzado 11 6%
Sistema constructivo Drywall Basico 12 7%
Disefio y Patronaje de Calzado Basico 10 6%
Electricidad de edificaciones 12 7%
Electricidad industrial 11 6%
Tallado en Tecnopor Modulo 8 4%
Mecanica 12 7%
Soldadura 10 6%
Ropa 13 7%
Total 180 100%

Fuente. Fichas de Registro de Matriculas de Centro Regional de Capacitacién del
Gobierno Regional de la Libertad.

Por lo cual, se indica que poblacién esta compuesta por 180 usuarios del
Centro Regional de Capacitacion del Gobierno Regional La Libertad, del
periodo octubre 2020, quienes estan distribuidos en los diversos cursos

como se observa en la tabla 1.
Criterios de inclusion

Usuarios que tienen su ficha de matricula completa.

Usuario que pagaron su inscripcioén.
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Criterios de exclusion
Usuarios que tienen su ficha de matricula incompleta.
Usuarios menores de edad.

Usuarios que tienen beca o beneficio.

Muestra
Se empled la formula un muestreo aleatorio simple, para conocer la

percepcion de un grupo de personas:

Z°N.p.q
N, = 2 2
(N-DE“+Z°.pg

Dénde:

n,= Tamario de la muestra

N = Poblacion =180
Z = Nivel de confianza (Dist. Normal) =1.96
E = Error permitido (a = 5%) =0.05
p = Probabilidad de éxito =05
g = Probabilidad de fracaso =05
i (1.96)%(180)(0.5)(0.5)
0

~ (180 — 1)(0.05) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n, = 122

Se analizo la percepcion de los 122 usuarios registrados en el mes de
octubre del Centro Regional de Capacitacién del Gobierno Regional de la
Libertad 2020, quienes de ahora en adelante seran la muestra, los cuales
opinaron y calificaron a la variable de acuerdo a su criterio. Detallando la

distribucion a continuacion:
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Tabla 4
Muestra de los usuarios del programa semipresencial del mes de octubre -
2020.

Usuarios
Curso . Porcentaje
Frecuencia %

Decoracion de fiestas y eventos sociales 10 6%
Fuente de soda y pizza 9 5%
Tortas para compromisos 9 5%
Barberia basica 4 2%
Magquillaje y tratamientos faciales basico 5 3%
Preparacion de queques decoracion 9 5%
Carpinteria en melamina basico 8 4%
Carpinteria en melamina avanzado 7 4%
Sistema constructivo Drywall Basico 8 4%
Disefio y Patronaje de Calzado Basico 7 4%
Electricidad de edificaciones 8 4%
Electricidad industrial 7 4%
Tallado en Tecnopor Modulo 8 4%
Mecanica 8 4%
Soldadura 8 4%
Ropa I 4%

Total 122 100%

Fuente. Fichas de Registro de Matriculas de Centro Regional de Capacitacién del
Gobierno Regional de la Libertad.

Muestreo
Se utilizé el muestreo probabilistico del tipo aleatorio simple, porque todos
los individuos de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos,

empleando en este caso a 122 usuarios.

Unidad de analisis
Usuario del CRC del Gobierno Regional de la Libertad, periodo octubre
2020.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Se empledé documentos impresos, asi como contenido de los archivos
virtuales de las oficinas del Centro Regional de Capacitacion del Gobierno

Regional de la Libertad; asi también, se utiliz6 como técnica, la encuesta,

32



que permitio recopilar informacion desde un primer plano basado en la

teoria y en los hechos reales. (Hernandez et al, 2015)

Instrumento.
Se emple6 como instrumento un cuestionario, el cual consta de preguntas

cerradas.

Variable calidad del servicio

El cuestionario de la presente variable, tiene como sustento en el manual
para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades de la
administracion publica, cuyos estandares para una atencion de calidad a la
ciudadania y orientaciones para su aplicaciéon, fueron convertidos en
dimensiones (PCM, 2015). El instrumento cuenta con 9 dimensiones y 24
indicadores, los cuales se transformaron en 30 items o preguntas.
Estrategia y organizacion (3 indicadores), conocimiento (3 indicadores),
accesibilidad (3 indicadores), infraestructura mobiliario y equipamiento (4
indicadores), proceso de atencion (4 indicadores), personal de atencion (2
indicadores), transparencia y acceso a la informacion (2 indicadores),
medicion y agrado (2 indicadores), reclamos y sugerencia (1 indicadores).
Asimismo, tiene un nivel ordinal con una escala Likert: Nunca (1), Casi
nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5).
https://forms.qgle/tVvshG659hhdpp3L9

Variable satisfaccion del usuario

Segun Kotler & Armstrong (2013), sostienen que la variable satisfaccion se
mide a través de 6 dimensiones y 11 indicadores. La capacidad de
respuesta (2 indicadores), cumplimiento oportuno (2 indicadores),
seguridad (2 indicadores), conformidad (1 indicadores), garantia del
servicio (2 indicadores), elementos tangibles (2 indicadores). El nivel es
ordinal con una escala Likert: Totalmente en desacuerdo (1), En
desacuerdo (2), Indeciso (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5).
https://forms.gle/KGh5nmpXcoLUbQAw7
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Confiabilidad y validez de recoleccién de datos

La validez se refiere al grado en que el instrumento mide aquello que
pretende conocer. (Welch & Comer, 1988). Por lo cual, se registra que a los
cuestionarios de la variable calidad del servicio y variable satisfaccion del
usuario los validaron los siguientes especialistas: Dr. Dionicio Godofredo
Gonzalez Gonzalez — Especialista en Gestion Publica; Dr. Pedro Otoniel,
Morales Salazar — Especialista en Administracion de la Educacion; Mg.
José Manuel, Cubas Vargas.

Confiabilidad

La fiabilidad de la consistencia tiene un resultado de Alfa de Cronbach para
la variable Calidad del servicio de 0,935 y para la variable Satisfacciéon del
usuario de 0,940; verificando que ambos resultados se encuentran en una

escala de muy buena.

Tabla 5
Escala de valores del Alfa de Cronbach
Rangos Calificaciéon
De .90 a 1.00 Muy buena
De .80 a .90 Buena
De 70 a 80 Respetable
De 65y .70 minimamente aceptable
De .60 a .65 indeseable
Debajo de 60 Inaceptable
Total 180

Fuente Villegas & Zuiiga, (2014)

3.5. Procedimientos
Los resultados de los cuestionarios se establecieron en una tabla en Excel,
sumando los resultados de las dimensiones para conocer la puntuaciéon de

la variable.

3.6. Método de analisis de datos
Después de plasmar la informacion en un Excel, la data se analizé en el

Software SPSS, optando primero por un analisis descriptivo luego por un
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analisis estadistico. Antes de correlacionar las variables, se analizé los
totales de las variables, asi como de las dimensiones en la prueba de
normalidad Kolmogorov-Smirnov, verificando que el resultado era menor al
5% por lo cual, se eligio la prueba de correlacién Rho de Spearman, debido

que pertenece a las pruebas no paramétricas. (Morales, 2015).

3.7. Aspectos Eticos

Autonomia: Los usuarios que participaron en la investigacion aceptaron
voluntariamente.

Beneficencia: La investigacion procuré el bienestar y/o beneficios de los
participantes del estudio.

Competencia profesional y cientifica: Los usuarios cumplieron los niveles
adecuados de preparacion segun lo requerido por la investigacion,
garantizando el rigor cientifico.

Cuidado del medio ambiente y biodiversidad: La investigacion asegura el
cuidado de la naturaleza, promoviendo el respeto de los seres vivos y los
ecosistemas.

Justicia: La manera de tratar a cada participante en la investigacion fue
imparcial, sin llegar a excluir a alguien para que esta se desarrolle de la
mejor forma.

Libertad: La investigacion se desarrollé de manera libre e independiente de
intereses econdmicos, politicos, religiosos o de otro tipo.

Probidad: Se actué con honestidad durante toda la investigacion. Esto
incluye presentar de manera fidedigna los resultados y evitar
modificaciones en el protocolo aprobado sin previa autorizacion por parte
del comité de ética, y la incorporacion de autores que no han tenido un

aporte a la investigacion.
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RESULTADOS
Tal como se describe en el capitulo 3 de metodologia, se establecio dos cuestionarios, de los cuales se reunio toda la puntuacion

o valoracion de las preguntas plasméandolo en el SPSS para procesarlo y analizarlo de la siguiente manera:

4.1.
Tabla 6

Contrastacion de la hipétesis General

Kolmogorov-Smirnov direccionado a la variable calidad del servicio y sus nueve dimensiones.

. . Infraestructura, Procesos Personal Transparencia -
Cal'da.d .del EstraFeglal\,y Conocimiento  Accesibilidad mobiliario y de de y acceso a la Medicion Reclamo; Y
Servicio organizacion . . . ., . ol y agrado sugerencias

equipamiento  atencién  atencién  informacién
N 122 122 122 122 122 122 122 122 122 122
Parametros Media 62.81 8.66 6.25 9.99 8.52 8.38 4.33 4.16 8.38 4.16
ab s

normales 5;2‘:\'3;0” 9.175 1.452 1.281 2.039 1591  1.456  .876 813 1.456 813
Méximas Absoluta .142 176 .186 171 .233 .282 351 .346 .282 .346
diferencias Positivo 142 A71 147 171 217 .282 351 .346 .282 .346
extremas Negativo -.101 -.176 -.186 -.166 -.233 -.234 -.272 -.318 -.234 -.318
Estadistico de prueba 142 176 .186 171 .233 .282 351 .346 .282 .346
Sig. asintoética (bilateral) ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢

Fuente: Informacion de la muestra (usuarios) del Centro Regional de Capacitacion.

Descripcion.

Después de recopilar las respuestas de los usuarios, se verifica que la significancia (bilateral) tiene valores menores al 5 por
ciento de significancia estandar (p < 0.05), lo que significa una distribucién de manera no normal, por lo cual, se optd por la
prueba Rho de Spearman para demostrar la reciprocidad.
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Tabla 7

Prueba de normalidad Kolmogorov direccionado a la variable satisfaccion del usuario y sus seis dimensiones.

Satisfaccion del Capggldad Cumplimiento Sequridad  Conformidad Garantia  Elementos
Usuario oportuno 9 de Servicio tangibles
respuesta
N 122 122 122 122 122 122 122
Parametros Media 94.31 15.30 9.61 11.97 20.41 15.61 21.42
normales*® Desviacién
estandar 17.466 2.780 2.369 2.940 5.336 3.541 5.019
Maximas  Absoluta .068 182 176 .103 104 .096 131
diferencias .
extremas  FoSitivo .068 .103 102 .094 .104 .076 .093
Negativo -.052 -.182 -.176 -.103 -.077 -.096 -.131
Estadistico de prueba .068 182 176 103 104 .096 131
Slg asintotica (bilateral) ,200c,d ,000° ,000° ,003° ,003¢ ,008°¢ ,000°

Fuente: Informacién de la muestra (usuarios) del Centro Regional de Capacitacion.

Descripcion.
Después de recopilar las respuestas de los usuarios, se verifica que la significancia (bilateral) tiene valores menores al 5 por
ciento de significancia estandar (p < 0.05), lo que significa una distribuciéon de manera no normal, por lo cual, se optd por la

prueba Rho de Spearman para demostrar la reciprocidad.
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Tabla 8

Niveles descriptivos de la variable calidad del servicio y satisfaccion del usuario en

el CRC.
Nivel Calidad del servicio Satisfaccion del usuario
F % F %
Muy mala 17 13,9 1 0,8
Mala 98 80,3 22 18,0
Regular 7 5,7 60 49,2
Buena 35 28,7
Muy Buena 4 3,3
Total 122 100.0 122 100.0

Fuente: Informacién de la muestra (usuarios) del Centro Regional de Capacitacién.

Tabla 9

Datos cruzados de la variable calidad del servicio y satisfaccién del usuario en el

CRC.
SATISFACCION DEL USUARIO
Muy mala Mala Regular Buena Muy Total
Buena
'e) Recuento 0 7 10 0 0 17
g g
& S £ % del total 0,0% 5,7% 8,2% 0,0% 0,0% 13,9%
W
ﬂ Recuento 1 14 46 34 3 98
w <
<
g S % del total 0,8% 11,5% 37, 7%  27,9% 2,5% 80,3%
< S
a S Recuento 0 1 4 1 1 7
< >
© S:’ % del total 0,0% 0,8% 3,3% 0,8% 0,8% 5,7%
Total Recuento 1 22 60 35 4 122
ota
% del total 0,8% 18,0% 49.2% 28,7% 3,3% 100,0%

Fuente: Informacién de la muestra (usuarios) del Centro Regional de Capacitacion.

Interpretacion.

Segun los usuarios del CRC, sostienen en un 37,7 % que la calidad del servicio que

reciben es mala, a su vez afirman que la satisfaccion que ellos perciben es regular,

también, se verifica que lo usuarios en un 27,9 % califica en un nivel buena a la

satisfaccion del usuario aun que mencionan que la calidad de servicio es mala.
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Figura 1 Niveles de la variable calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el CRC.
Fuente: Tabla 8



Tabla 10

Demostracion de relacion entre la variable calidad del servicio y la variable

satisfaccion del usuario.

Calidad del Satisfaccion
servicio del usuario

Coeficiente de correlacion 1,000 462"
- .
g Calidad del ;0 ijateral) . ,000
= servicio
3% N 122 122
9 Coeficiente de correlacion 462" 1,000
o Satisfaccion . )
e
5 del usuario Sig. (bilateral) ,000

N 122 122

Fuente: Informacion de la muestra (usuarios) del Centro Regional de Capacitacion.

Interpretacion.

Mediante la tabla 10 se demuestra lo siguiente:

Hay una correlacion positiva moderada (media), con un coeficiente de correlacion
de 0,462**, con una significancia de 0,000.

De tal manera se acepta la hipétesis general (Hi) La calidad del servicio se relaciona
significativamente en la satisfaccion del usuario en el Centro Regional de

Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020.
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4.2. Contrastacion de las hipotesis Especificas

Tabla 11
Estrategia y organizacion *Satisfaccion del usuario.

Nivel Estrategia y organizacion Satisfaccion del usuario
F % E %
Muy mala 18 14,8 1 0,8
Mala 93 76,2 22 18,0
Regular 11 9,0 60 49.2
Buena 35 08 7
Muy Buena 4 33
Total 122 100.00 122 100.0

Fuente: Informacién de la muestra

Tabla 12

Estrategia y organizacion *Satisfaccion del usuario tabulacion cruzada.

Satisfaccion del usuario

Muy TOta|
Muy mala Mala Regular Buena Buena
S Recuento 0 8 9 1 0 18
[&] S @© 0
g =g %del 0.0% 66%  74% 8% 0.0% 14.8%
= total
S o Recuento 1 12 46 30 4 93
2 £ %del
.8% 9.8% 37.7% 24.6% 3.3% 76.2%

-% total
[T p— Recuento
= % _ 0 2 5 4 0 11
£ O © 0del
n o 0.0% 1.6% 4.1% 3.3% 0.0% 9.0%
w total

Recuento 1 22 60 35 4 122

TOtaI % del 0, 0, [0) [0) 0, 0,
total .8% 18.0% 49.2% 28.7% 3.3% 100.0%

Fuente: Informacion de la muestra (usuarios) del Centro Regional de Capacitacion.

Interpretacion.

Segun los usuarios del Centro Regional de Capacitacion, sostienen en un 37,7
% que las estrategias y organizacion de la entidad se encuentran en un nivel
malo, por lo tanto, califican a la satisfaccion como regular, asimismo se verifica
que el 24,6% indican como buena a la satisfaccion que reciben y eso que la

estrategia y organizacion del CRC es mala.
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Tabla 13
Demostracion de la relacion entre la dimension estrategia y organizacion y la

variable satisfaccion del usuario.

Estrategiay  Satisfaccion
organizaciéon  del usuario

Coeficiente de correlacion 1,000 ,335™
c .
g  Estategay g (pilateral) . 000
€  organizacion
o N 122 122
7]
9 Coeficiente de correlacion , 335" 1,000
©  Satisfaccion del . .
> Sig. (bilateral ,000
o usuario g- ( )

N 122 122

Fuente: Informacion de la muestra (usuarios) del Centro Regional de Capacitacion.

Interpretacion.

De acuerdo a la muestra de 122 usuarios, se visualiza segun el Rho de
Spearman un coeficiente de 0,335**, lo cual, es una correlacion positiva baja
(débil), mostrando una significancia de 0,000, por lo cual, La estrategia y
organizacion se relaciona significativamente en la satisfaccién del usuario en el

Centro Regional de Capacitacion del Gobierno Regional de la Libertad 2020.
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Tabla 14

Conocimiento *satisfaccion del usuario.

Nivel Conocimiento Satisfaccion del usuario
F % F %
Muy mala 29 23,8 1 0,8
Mala 88 72,1 22 18,0
Regular 5 4,1 60 49,2
Buena 35 28,7
Muy Buena 4 3,3
Total 122 100.0 122 100.0

Fuente: Informacion de la muestra

Tabla 15

Conocimiento *satisfaccion del usuario tabulacion cruzada

Satisfaccion del usuario

Total
Muy mala Mala Regular Buena Muy Buena
Recuento 0 8 19 2 0 29
>8 g
S del 0.0% 6.6%  15.6% 1.6% 0.0% 23.8%
Q S £ total
c
% Recuento 1 13 39 32 3 88
'S o 9
g w (Ydel 8% 10.7%  32.0%  26.2% 25%  72.1%
5 S total
@)
5 Recuento 0 1 2 1 1 S
>
0,
> Y del 0.0% 8%  1.6% 8% 8%  4.1%
o total
Recuento 1 292 60 35 4 122
Total % del 0 a 0 0 9 0
total .8% 18.0% 49.2% 28.7% 3.3% 100.0%

Fuente: Informacion de la muestra (usuarios) del Centro Regional de Capacitacion.

Interpretacion.

Segun los usuarios del Centro Regional de Capacitaciéon, sostienen en un 32,0 %
gue perciben un conocimiento malo por parte del talento humano del CRC, por lo
tanto, la calificacion de la satisfaccion se encuentra en un nivel regular, asimismo,
se verifica que el 26,2% de usuarios califican como buena a la satisfaccion que
reciben a pesar de un mal conocimiento que reciben con respecto a temas

determinados por el talento humano del CRC.
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Tabla 16
Demostracion de la relacidon entre la dimension conocimiento y la variable

satisfaccion del usuario.

Conocimiento

Satisfaccién

del usuario

_ Coef|0|e.n,te de 1,000 413"
S mient correlacion
£ ONOCIMIENTo gjq. (bilateral) . ,000
L N 122 122
) .
© Coef|C|eln,te de 413" 1,000
o Satisfaccion del correlacion
[ usuario Sig. (bilateral) ,000 .

N 122 122

Fuente: Informacion de la muestra (usuarios) del Centro Regional de Capacitacion.

Interpretacion.

Mediante la tabla 16 se demuestra que los usuarios sostienen una reciprocidad

positiva moderada (media), con un coeficiente de correlacién de 0,413** de Rho de

Spearman, con una significancia de 0,000 que es muy buena, de tal manera se

acepta la hipotesis especifica HE2 El conocimiento se relaciona significativamente

en la satisfaccion del usuario en el CRC del Gobierno de la Regional de la Libertad

2020.
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Tabla 17

Accesibilidad *satisfaccion del usuario.

Nivel Accesibilidad Satisfaccion del usuario
F % F %
Muy mala 41 33,6 1 0,8
Mala 75 61,5 22 18,0
Regular 6 4.9 60 49,2
Buena 35 28,7
Muy Buena 4 3,3
Total 122 100.0 122 100.0

Fuente: Informacion de la muestra

Tabla 18

Accesibilidad *satisfaccién del usuario tabulacion cruzada

Satisfaccion del usuario

Total
Muy mala Mala Regular Buena
Recuento 0 12 22 7 4
>0
S5 ®© % del 0.0% 9.8% 18.0% 57% 33.6%
3 S £ total
% Recuento 4 9 35 27 75
© o 0
g m 0l 3.3% 74%  287%  221%  61.5%
<c(> S total
§ Recuento 1 1 3 1 6
>
0,
g  Ydel 8% 8% 2.5% 8%  4.9%
o total
Recuento 5 22 60 35 122
Total
% del
4.1% 18.0% 49.2% 28.7% 100.0%

total
Fuente: Informacion de la muestra (usuarios) del Centro Regional de Capacitacion.

Interpretacion.

Segun los usuarios del Centro Regional de Capacitaciéon, sostienen en un 28,7 %
gue es mala la accesibilidad de informacion por parte del talento humano del CRC,
por lo tanto, califican a la satisfaccion como regular, asimismo se verifica que el
22,1% de usuarios califican como buena la satisfaccion que reciben y eso que es

mala la accesibilidad de informacion por parte del talento humano del CRC.
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Tabla 19
Demostracion de la relacion entre la dimension accesibilidad y la variable

satisfaccion del usuario.

Satisfaccion

Accesibilidad )
del usuario

c Coeficiente de correlacion 1,000 ,382"
@ ) .
£ Accesibilidad Sig. (bilateral) ) ,000
E.;_ N 122 122
9 Coeficiente de correlacion ,382" 1,000
o Satisfacciondel iy nteran 000
o usuario

N 122 122

Fuente: Informacion de la muestra (usuarios) del Centro Regional de Capacitacion.

Interpretacion.

De acuerdo a la muestra de 122 usuarios, se visualiza que la dimensién
accesibilidad y la variable satisfaccién del usuario, se vinculan a través de la Rho
de Spearman con un coeficiente de 0,382**, lo cual, es una correlacion positiva
baja (débil), también se verifica que hay una significancia de 0,000, que es menor
al 1% de significancia estandar; verificando una alta 0 mayor asociacion entre

dimension y variable.
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Tabla 20

Infraestructura, mobiliario y equipamiento*satisfaccion del usuario.

Infraestructura, mobiliario y

Satisfaccion del usuario

Nivel equipamiento

F F %
Muy mala 17 1 0,8
Mala 91 22 18,0
Regular 14 60 49,2
Buena 35 28,7
Muy Buena 4 3,3
Total 122 122 100.0

Fuente: Informacién de la muestra

Tabla 21
Infraestructura, mobiliario y equipamiento*satisfaccion del usuario tabulacién
cruzada
Satisfaccion del usuario
Total
Muy mala Mala Regular Buena Muy mala
©
. g  Recuento 0 7 9 1 0 17
ke) S
= > 0
8 5 Ydeltotal 0.0% 57%  7.4% 8% 00%  13.9%
g2 =
[
Eg Recuento 1 13 44 30 3 01
§§ S 9 del total
55 g 8% 10.7%  36.1% 24.6% 25%  74.6%
S5O
s 0
§ = Recuento 0 2 7 4 1 14
= >,
£ §’ % del total 0.0% 16%  57%  3.3% 8%  11.5%
Recuento 1 22 60 35 4 122
Total 0
% del total
6 del tota 8% 18.0%  49.2%  28.7% 3.3%  100.0%

Fuente: Informacion de la muestra (usuarios) del Centro Regional de Capacitacion.

Interpretacion.

Segun los usuarios del Centro Regional de Capacitacion, sostienen en un 36,1

% que es mala la Infraestructura, mobiliario y equipamiento, por lo tanto, califican

a la satisfaccion como regular, asimismo se verifica que el 24,6% de usuarios

califican a la satisfaccion que reciben como buena y eso que la Infraestructura,

mobiliario y equipamiento son malos.
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Tabla 22
Demostracion de la relacién entre la dimension infraestructura, mobiliario y

equipamiento y la variable satisfacciéon del usuario.

Infraestructura, ) .,
o Satisfaccion
mobiliario y .
i ) del usuario
equipamiento
c Infraestructura, Coeficiente de correlacion 1,000 211
£ mobiliario y Sig. (bilateral) . ,000
(U . .
g,-)_ equipamiento 122 122
o Coeficiente de correlacion 211" 1,000
2 gatisfaccion del
= Sig. (bilateral ,000
é usuario 9. ( )
N 122 122

Fuente: Informacion de la muestra (usuarios) del Centro Regional de Capacitacion.

Interpretacion.

Mediante la tabla 22 se demuestra que los usuarios sostienen que la dimension
Infraestructura, mobiliario y equipamiento y la variable satisfaccién del usuario
tienen una correlacion positiva baja (débil) por medio de la prueba Rho de
Spearman, con un coeficiente de correlacion de 0,211**, con una significancia
de 0,000; comprobando una mayor o alta asociacion entre dimension y variable.
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Tabla 23

Procesos de atencidon*satisfaccion del usuario.

Procesos de atencion

Satisfaccion del usuario

Nivel = % E %
Muy mala 20 16,4 1 0,8
Mala 92 75,4 22 18,0
Regular 10 8,2 60 49,2
Buena 35 28,7
Muy Buena 4 3,3
Total 122 100.0 122 100.0

Fuente: Informacion de la muestra

Tabla 24

Procesos de atencidon*satisfaccion del usuario tabulacién cruzada

Satisfacciéon del usuario

Total
Muy Mala Regular  Buena Muy
mala Buena
Recuento 0 5 14 1 0 20
S =8 % del
5 S5« 0.0% 4.1% 11.5% 8% 0.0% 16.4%
S S £ total
@ Recuento 1 16 41 31 3 92
3
4 < .8% 13.1% 33.6% 25.4% 25% 75.4%
o = total
§ = Recuento 0 1 5 3 1 10
e
@ o de 0.0% .8% 4.1% 2.5% .8% 8.2%
o total
Recuento 1 22 60 35 4 122
Total % del
total .8% 18.0% 49.2% 28.7% 3.3% 100.0%

Fuente: Informacién de la muestra (usuarios) del Centro Regional de Capacitacion.

Interpretacion.

Segun los usuarios del CRC, sostienen en un 33,6 % que los procesos de

atencion en el CRC son malos, por lo tanto, califican a la satisfaccion como

regular, asimismo, se verifica que el 25,4% de usuarios afirman que la

