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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación de la Calidad de 

Servicios y la Satisfacción de los usuarios de la Unidad Médico Legal I. Huanta, 

2020, enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional, diseño no experimental, corte 

transversal; con una población muestra de 60 usuarios, para la recolección de datos 

se aplicó la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, el que fue validado por 

juicios de expertos con resultado aplicable y con confiabilidad tomada a toda la 

muestra, a través de Alfa de Cronbach 0,897 que demuestra alta confiabilidad. En 

los resultados de la calidad del servicio estuvo en el nivel medio en 34 usuarios 

(56,7%), en sus dimensiones: tangible nivel medio en 41 (68,3%), en la confiabilidad 

nivel medio 30 (50%), en la seguridad nivel medio 43 (71,7%), en la capacidad de 

respuesta en nivel medio 33 (55%), y empatía nivel medio 29 (48,3%), en la 

satisfacción del usuario nivel bajo en 36  (60%) y en sus dimensiones expectativas 

nivel medio en 29 (48,3%), en la calidad percibida nivel bajo en 30 (50%) y en el 

valor percibido nivel bajo en 31 (51,7%). Se concluyó que existe relación entre la 

calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios de la unidad médico legal I 

Huanta, 2020 de acuerdo a la correlación de Rho de Spearman = 0,751 lo que 

indica que es una correlación significativa, positiva y alta. 

Palabras clave: Calidad de Servicios, expectativas, calidad percibida, valor 

percibido, Satisfacción de los usuarios  
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ABSTRACT 

The objective of the research was to determinate the relationship between the 

quality of services and the satisfaction of the users of the Medical Legal Unit I. 

Huanta, 2020, quantitative, descriptive correlational approach, non-experimental 

design cross section; with a sample population of 60 users, for data collection the 

survey was applied and the instrument was the questionnaire, which was validated 

by expert judgments with applicable results and with reliability taken to the entire 

sample, through Cronbach’s Alpha 0,897 showing high reliability. In the results of 

the quality of service it was in the medium level in 34 users (56,7%), in its 

dimensions: tangible medium level in 41 (68,3%), in the medium level reliability in 

30 (50%), in security medium level in 43 (71,7%), in responsiveness at medium level 

33(55%) and empathy medium level 29 (48,3%), in user satisfaction low level in 36 

(60%) and its dimensions: expectations medium level 29 (48,3%), in perceived 

quality low level in 30 (50%) and perceived value in 31 (51,7%). It was concluded 

that there is relationship between the quality of the service and the satisfaction of 

the users of the Medical Legal Unit I. Huanta, 2020, according to the correlation of 

Spearman’s Rho=0,751, which indicates that it is a significant, positive and high 

correlation. 

Keywords: Quality of services, expectations, perceived quality, perceived value, 

user satisfaction 
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I. INTRODUCCIÓN

La mejora de la calidad de los servicios en las instituciones públicas que ofrecen 

asistencia a las personas damnificadas por agresión es un elemento preponderante 

pues obedecerá a esto que los individuos cuenten con los recursos   indispensables 

para enfrentar los diversos inconvenientes, en relación a esto al ser óptima una 

determinada prestación queda demostrado que los protagonistas de estas 

entidades son eficientes, esto posibilita el fortalecimiento  corporativo en su 

prestación. 

Vargas (2009) En Colombia, buscan que el usuario sea el mayor beneficiado 

en el instante de ofrecer el artículo ola prestación por eso se ha implementado el 

Customer Relationship Managment (CRM), es una herramienta en la cual se puede 

tener acceso del conocimiento de los usuarios, preferencias, estrategias que 

permitan mejorar el uso de los colaboradores y tecnológicos con el fin de lograr un 

servicio eficiente y eficaz al usuario  

Dentro de lo estudiado y leído se observa que los trabajadores que brindan 

prestaciones en entidades estatales en varias oportunidades no tienen un cuidado 

correcto en la asistencia de los temas de agresión, gran cantidad de instituciones 

manifestaron a través de registros que las damas que acuden a requerir ayuda son 

tratadas de manera insensible, logrando así que estas se sientan causantes de lo 

que está pasando y la indemnidad en los procedimientos de ley. Junto a esta 

situación la asociación Latinoamericana (2018) señala que los habitantes 

consideran desprotección absoluta de los gobernantes, obteniendo el 75% en el 

año 2017. 

Referente a la realidad problemática, la incompetencia de las instituciones 

estatales a las que tienen que acudir los individuos agredidos y los castigos leves 

a los culpables de la violencia, consiguieron el no empleo de los mecanismos de 

ley establecidos por el gobierno en este tipo de situaciones. Con respecto a esto, 

la ONU (2018) indicó que los individuos no manifiestan los hechos en las 

autoridades, esto sucede en México en el que únicamente el 14 % manifiestan que 

son víctimas de agresión sexual en sitios comunitarios, los estados de america 
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latina no tuvieron demasiados aciertos en su afán de controlar los hechos de 

agresión, por más que se radicalizaron  los castigos, pues sostienen mucha 

fragilidad en la manera de encargarse de los actos de agresión y el no tener  tácticas 

adecuadas y así eliminar la agresión. 

En el Perú, Ley 27658 (2002), determina la exigencia de actualizar la 

administración del país para proteger las necesidades de los habitantes, emplear 

de manera adecuada los bienes orientados a favor de los habitantes con el uso de 

la tecnología y una proyección encaminada a las conclusiones. Los hechos de 

agresión en el hogar y sexual siguen incrementándose en cantidad y en riesgo. De 

acuerdo a la información de la PNP, está consignado 222 mil 376 acusaciones por 

agresión en el hogar y 7mil 789 hechos de agresión sexual, en el 2018; esto 

representa, proporcionalmente, un aumento de 79,3% y 26,2% respecto al 2012. 

Los compendios del INEI (2018)   evidencian que el 63,2% de las damas entre 15 

a 49 años de edad soportaron cierta manera de agresión realizada por su 

conviviente en cierto instante de su existencia, el 58,9% sufrieron agresión 

psicológica, 30,7% violentadas corporalmente y el 6,8% sufrieron agresión sexual. 

Es así que la intervención del Ministerio Publico interviene para analizar, expresar 

conceptos acerca de temas legales y vigilar la actualidad de los Derechos 

Humanos, de acuerdo a las facultades que le confiere la Constitución, dentro de los 

servicios brindados se encuentra los reconocimientos de médico legal y psicológico 

a través de las Unidades médicos Legales donde los médicos legistas y los 

psicólogos forenses efectúan los exámenes a requerimiento de las oficinas legales, 

a modo de un proceso de enorme responsabilidad en el procedimiento de régimen 

legal. 

En el entorno nacional, la calidad de servicio actualmente resulta un 

elemento fundamental en cualquier ambiente de la existencia, con mayor razón, 

conociendo que el aumento de los habitantes no ha estado siempre asociado a las 

prestaciones sobresalientes, circunstancia que nos obliga ha llevado a 

preguntarnos si los servicios dados por las entes públicas son las adecuadas, en el 

estudio que desarrollamos precisamente incumbe establecer el nivel de la 

prestación,  de acuerdo a la apreciación de satisfacción del usuario  de la Unidad 

Médico Legal I Huanta.  
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El problema general del estudio se expuso de esta forma: ¿Existe relación 

entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de la Unidad Médico 

Legal I Huanta, 2020? Igualmente, los problemas específicos son: a) ¿Existe 

predominio de la calidad de servicios en la expectativa del servicio percibido en los 

usuarios de la Unidad Médico Legal I Huanta, 2020?, b) ¿ Existe predominio de la 

calidad de  servicios en la calidad percibida  en los usuarios de la Unidad Médico 

Legal I Huanta, 2020?; c) ¿ Existe predominio de la calidad de servicios  en el valor 

percibido de los usuarios de la Unidad Médico Legal I Huanta, 2020?  

La presente investigación pretende obtener información justificado no solo 

por una escasez de estudios del tema, lo que permitirá mejorar la atención al 

usuario, siendo así la importancia que recae en la justicia que, a su vez en un 

servicio público, para realizar un análisis sobre la importancia del brindar un servicio 

adecuado en procesos donde las personas se encuentran con un grado de 

vulnerabilidad aún más palpable, esperando encontrar justicia por que sus 

derechos fueron vulnerados.  

La justificación del estudio señala los motivos por los que se lleva este, 

indicando la trascendencia, Hernández, Fernández y Baptista (2014, p.40) la 

justificación teórica porque trata de acrecentar la comprensión en relación a las 

variables. En ambas variables en estudio. Las contribuciones del estudio 

posibilitarán reconocer los temas preponderantes y así los gobernantes sepan la 

preeminencia de la calidad de atención y la satisfacción del usuario, conocer los 

requerimientos de los beneficiarios y comunicarse con los gobernantes para llevar 

a cabo las correcciones necesarias. La investigación es una contribución teórica 

que intenta dilatar la comprensión de la calidad de servicio y la satisfacción del 

usuario.  

Dentro de este contexto de estudio se planteó como objetivo general del 

trabajo: Determinar la relación de ambas variables de la Unidad Médico Legal I 

Huanta, 2020. Del mismo modo se plantea los objetivos específicos: a) Establecer 

el predominio de la calidad de  servicios en la expectativa del servicio percibido en 

los usuarios de la Unidad Médico Legal I Huanta, 2020; b) establecer el predominio 

de la calidad de servicios en la calidad percibida  en los usuarios de la Unidad 
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Médico Legal I Huanta, 2020; c) Establecer el predominio  de la calidad de  servicios 

en el valor percibido de los usuarios de la Unidad Médico Legal I Huanta, 2020 

Por lo tanto, tenemos como Hipótesis General: Interviene la relación de la 

calidad de servicios en la satisfacción de los usuarios de la Unidad Médico Legal I 

Huanta, 2020. Del mismo modo se plantea las hipótesis especifica: a) Interviene la 

calidad de servicios en la expectativa del servicio percibido en los usuarios de la 

Unidad Médico Legal I Huanta, 2020; b) Interviene la calidad del servicio en la 

calidad percibida en los usuarios de la Unidad Médico Legal I Huanta, 2020, c) 

Interviene el predomino de la calidad de servicios en el valor percibido de los 

usuarios de la Unidad Médico Legal I Huanta, 2020.  
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II. MARCO TEÓRICO

En relación con los estudios e investigaciones previos revisados en el contexto 

internacional encontramos a Ros (2016), en su tesis nos menciona la importancia 

de su investigación al satisfacer al usuario. Es así como brindar calidad en los 

servicios igualmente al momento de cubrir las expectativas del público, permitirá a 

la organización un incremento del mercado competitivo, es así que los más 

beneficiados serán los clientes que recibirán más de lo esperado. Su estudio 

determina un impacto significativo en referencia a la calidad de servicio mediante 

todos los procesos de estilos de vida: autodecisión, inclusión social, derechos y 

perfeccionamiento toral de la entidad u organización.  

De acuerdo a Chávez, Rojas, Bravo y Guzmán (2016) un patrón muy conocido 

para establecer el grado de eficacia del servicio es el de SERVQUAL, este medio 

la grieta entre posibilidades y apreciaciones de los usuarios en relación a las 

prestaciones valoradas. Para lograr edificar un enlace en el que se consiga una 

apreciación objetiva del beneficiario tenemos que ofrecer una relación decente; de 

forma que no solamente el individuo esté satisfecho con el cuidado que tiene; sino 

que de igual modo los parientes disfruten de esta atención. El cuidado que reciban 

los beneficiarios en el establecimiento de salud y así lograr una mejor percepción 

de eficacia, se manifestará en estos temas: atender a todos los individuos de la 

misma forma, y así se acaten los derechos humanos, traspaso de datos, 

expeditivos, íntegros y transparentes, derivado de los trabajadores administrativos 

y de salud; y por último las empresas de prestaciones mostrar cortesía e igualdad. 

Otro antecedente es de Domínguez (2017) su investigación procuró mostrar 

las conclusiones de los estudios de la valoración de los usuarios del banco 

internacional respecto a la eficacia de la prestación obtenida mediante la banca en 

internet. Su propósito es el estudio de la equivalencia entre las dos variables en el 

Banco internacional para proponer una optimización de estos. El estudio es de 

categoría cuantitativa, por esto se utiliza una muestra no probabilística y se utiliza 

la estrategia de la encuesta a usuarios para la recopilación de información. EL 

objetivo se consigue con el uso del SERVQUAL para medir las percusiones que 

muestran las variables y ver su presunción en la eficacia de las prestaciones en 
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internet del Banco mencionado. Se estudia a través de esquema con valoración de 

exámenes circunstanciales. Manifestando que este tipo de estudio permite lograr 

conclusiones valiosas que benefician el proyecto y realización de tendencias de 

optimización en las estrategias de eficacia determinadas en la prestación de la 

banca por internet, que sean posible utilizarse como ejemplo en diversos bancos 

que ingresen a la banca por internet. 

     Sanz (2017) en su tesis doctoral , tuvo como objetivo: Estimar la eficacia y 

misión clínico- estomatológica de asistencia de la clínica estomatológica de la USAL 

y, detallar el nivel de complacencia del enfermo referente al tipo de cuidado en su 

salud obtenida en esta, trabajó con una muestra empírica 238 pacientes de la 

institución que es objeto de estudio, con diseño tipo descriptivo, observacional 

retrospectivo y transversal y concluyo lo siguiente: La percepción recogida de datos 

en la historia clínicas es mejor en el grupo de alumnos y profesor que de los 

pacientes. Las mayores discrepancias se encuentran al preguntar al paciente por 

presencia de hábitos, su última visita al dentista, sangrado de encías, movilidad 

dental, dificultad para hablar y masticar, por último, en casa de ser mujer, posible 

embarazo.  

De lo expresado, el autor infiere que los niveles de satisfacción obtenidos en 

la clínica odontológica, con relación al grupo de alumnos y profesores son mayor 

que de los mismos pacientes. Estas divergencias, se ven explicadas en los tipos de 

cuidado y mantenimiento que manejan cada grupo. Evidenciado un mayor descuido 

en este segundo grupo, aludiendo el autor, a una serie de factores personales o 

hábitos propios de cada usuario. 

El estudio estima los antecedes nacionales. Vásquez (2019). El objetivo ha 

sido comparar sus variables aplicando a 54 personas capacitadas, para 

investigación de estimulación, estableciendo grados: Malo, regular, bueno y muy 

bueno; y a 337 beneficiarios exteriores que fueron a esta entidad sanitaria, desde 

abril a junio 2018 para determinar grados de complacido o no complacido, de 

acuerdo al método SERVQUAL. Su estudio al personal con un grado de 

estimulación la cual fue de 59.3%, y afectaron a galenos, técnicos en enfermería, 

fisioterapeutas y profesionales en farmacia  y de acuerdo dimensiones destacó el 
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grado positivo en componentes circunstanciales 53.7 y componentes personales el 

61.11% En relación a la complacencia del usuario exterior prevaleció la 

insatisfacción y de acuerdo a las dimensiones son: Fiabilidad 70.6% capacidad de 

respuesta 79.3% seguridad 60%, empatía 79.2%, aspectos tangibles 63%, 

correspondiente a un descontento de 70.8%. se determina verificar su variable 

independiente con su variable dependiente de forma positiva. 

Según coronel (2016), su estudio es de tipo descriptiva- correlacional.  La 

técnica para la recopilación de información se realizó a través de encuestas al 

usuario. Referente a las conclusiones conseguidas tenemos un porcentaje global 

de 41.6% de los usuarios se encuentran totalmente disconformes con la prestación 

y únicamente el 11% experimenta apatía o disconformidad. Así mismo que el 42% 

de los usuarios están complacidos; y el 10% no lo están, en relación al entorno. Es 

así que determina que hay asociación significativa entre las dos variables. 

De acuerdo a Cruz (2016) en su tesis, valora el nivel de la prestación 

empleando el SERVQUAL, para establecer los grados de posibilidades y 

apreciaciones de los usuarios en relación a la prestación para optimizar el mismo. 

Empleando métodos descriptivos- correlacional, diseño no experimental, 

cuantitativo, deductivo. El desarrollo estadístico se fundamenta en el cuestionario 

SERVQUAL, que consta de 22 interrogantes que se midieron en la escala de Likert 

(del 1 al 5). Concluyo que este restaurante, ofrece una prestación regular, asimismo 

las apreciaciones del nivel no cumplen las perspectivas de los usuarios, en relación 

a los trabajadores, según esto se procesó un ofrecimiento de lineamientos para 

optimizar el nivel de la prestación.  

León (2017), en su estudio propone analizar los grados de complacencia y 

nivel de cuidado médico por los pacientes para plantear la optimización en el 

cuidado médico de atención ambulatoria. El tipo de investigación es cuantitativo y 

descriptivo- prospectivo, la cantidad de personas que recibió atención en el 

transcurso de un trimestre, fueron 10,316 pacientes entre hombres y mujeres, de 

años diversos, nivel de educación, venidos de diversos lugares que mantienen 

asociación directa con el centro médico de policía, la muestra empleada para la 

investigación es de tipo probabilístico establecida cuantitativamente por 384 



8 

colaboradores. La conclusión de este estudio es que hay un gran promedio de 

pacientes complacidos en relación a grados apropiados de categoría; proponiendo 

la optimización basado en el paciente.  

Según Alva & Mauricio (2017) en su investigación, emplearon SERVQUAL, 

para establecer la categoría de la prestación y el predominio de esta por encima de 

la complacencia de los usuarios de una Ferretería, utilizaron una muestra de 199 

usuarios. La conclusión es que el nivel de la prestación interviene de manera directa 

y positiva en la complacencia de los usuarios.  

Existen diversos investigadores, estos señalan distintas dimensiones para la 

calidad de servicio, se tomaron en cuenta las definiciones por SERVQUAL, se 

divulgó en el año 1988, mejorándose y revisándose en varias oportunidades. El 

modelo SERVQUAL, junta cinco dimensiones para calcular la calidad del servicio 

(Zeithaml, Bitner y Gremler, (2016): Su primera dimensión tangibles, representa a 

las instalaciones, muebles y instrumental, tomados en cuenta como los 

componentes tangibles que el cliente contempla en la entidad. La dimensión dos 

confiabilidades, representa la comprensión y la gentileza con los abastecedores de 

la prestación, la destreza para lograr credulidad en los usuarios, La destreza para 

exponer prestaciones ofrecidas en los períodos determinados. 

 La tercera dimensión seguridad del servicio, la disponibilidad de la 

organización que brinda la prestación en realizar de manera cumplir de manera 

apropiada sin ningún peligro. Ofrecida en todas las facetas implicadas con la 

manera de atender de los colaboradores lo que genera la confianza del cliente, 

brindándole la calma adecuada y así deleitarse de la prestación. 

La dimensión cuatro, capacidad de respuesta, en la que Según 

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) señalan como la destreza de reaccionar de 

manera rápida si se presentan problema para la entrega de la prestación. Es brindar 

opciones rápidamente sin causar ningún perjuicio al cliente. La dimensión cinco 

empatías. De acuerdo con Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) señalan que el 

cliente necesita un cuidado individualizado y calidad de la entidad que ofrece la 
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prestación, esta dimensión toma en cuenta todas las conductas que tiene el 

colaborador para poder brindar una prestación individualizada. Conductas como ser 

afirmativo, poseer iniciativa, que tenga disposición para su labor y mostrar una 

disposición positiva ante los percances. Para el análisis de esta dimensión se 

dividió en 2 indicadores: accesibilidad, sugiere que, como empresa que brinda 

prestaciones, tenemos la responsabilidad de tener una disposición accesible, 

manifestando una serie de alternativas para el cliente, Compresión al cliente, 

continuamente percibimos a los usuarios como un numero o código de atención. 

Nos mecanizamos con la atención olvidando que son seres humanos que poseen 

toda una problemática y viene en busca de hallar resolver sus problemas.  

 En bases teóricas de Satisfacción. Johnson (2019), con respecto a la 

satisfacción del usuario, señala que, al estudiar los sectores o segmentos del 

mercado, esto influye entre la satisfacción o insatisfacción de las dimensiones. Los 

sistemas de Quality management (gestión de calidad), son medibles a través de la 

satisfacción del usuario, Todo usuario necesita productos para superar sus 

requerimientos y posibilidades, El usuario puede estar satisfecho por medio de una 

forma contractual o son determinado por la propia empresa, pero teniendo como 

resultado siempre que el cliente sea el que determine la aceptación o no del 

producto o servicio.  

 Así mismo, se determinaron como dimensión uno expectativas del servicio. 

De acuerdo con ACSI (2017) es un porcentaje adelanto de la categoría que el 

cliente pretende obtener vs lo que la empresa le entrega. Para Zeithaml (2018) 

señaló que la prestación anhelada. Está fundamentada en las expectativas el no 

lograrse produciría disgusto y el abandono del usuario ya captado. La dimensión 

dos calidades percibidas, de acuerdo a ACSI (2017) está vinculada con la seguridad 

y el cuidado individualizado del cliente, se pretende determinar como la prestación 

que se acomoda al cliente y la periodicidad en la que la prestación pueda fallar. 

Gimeno (2018) en experiencia de cliente lo transcendental es saber los 

requerimientos del cliente. Esto es, lo que el cliente necesita verdaderamente en 

un artículo, no obstante, ni siquiera él sepa expresar su necesidad. 
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 La dimensión tres valores percibidos. De acuerdo con ACSI (2017) este 

indicador muestra la relación que entre la categoría obtenida y el importe 

cancelado. Realizada la prestación el cliente lleva a cabo una valoración de lo 

obtenido y lo que anhelaba. De acuerdo con Hernández (2016) señala que el valor 

percibido se relaciona a la compra y se fundamenta en el tema financiero y en el 

psicológico. Coinciden en similares apreciaciones con Zaithaml (1998) 

Parasuraman (1997) Chen y Dubinsky (2016)  
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III. METODOLOGÍA
3.1.  Tipo y diseño de investigación. 

Enfoque 

Este estudio tiene como paradigma el positivismo. Ricoy (2006) señala que el 

“paradigma positivista se considera cuantitativo, empírico-analítico, racionalista, 

sistemático gerencial y científico tecnológico”. En consecuencia, el paradigma 

positivista respaldará el estudio que tiene como finalidad demostrar una hipótesis 

por métodos estadísticos o establecer los parámetros de una variable definida a 

través de la expresión numérica.  

El estudio es de enfoque cuantitativo. De acuerdo a Hernández, Fernández y 

Baptista (2014) señalan que este enfoque posibilita dar valor a las variables y 

exponer los resultados con el empleo de información numérica a través de los 

resultados de los estudios estadísticos. 

Método 

Empleamos un método hipotético deductivo. De acuerdo a Bernal (2016) es el 

sistema que inicia con unas aseveraciones que son tomadas en cuenta como las 

hipótesis planteadas, estas pretenderán objetar, ultimando los resultados que se 

deberán confrontar con la situación real (p.60) 

Tipo 

El tipo de estudio es básico, los datos fueron acopiados fundamentados en el valor 

numérico y el análisis estadístico, pues se trata profundizar en las competencias, 

posee la propiedad en bases teóricas con la finalidad de plantear teorías modernas 

o cambiar las existentes.

Nivel 

El nivel es correlacional causal. De acuerdo a Hernández (2012) la finalidad es 

reconocer la relación entre 2 o más variables en un periodo señalado, lo que se 

calcula es la asociación entre variables en un periodo señalado, origina la 
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vinculación causa- efecto. En el estudio la variable independiente es la calidad del 

servicio y la variable dependiente es la satisfacción del usuario  

Diseño 

El diseño no es experimental pues no se modificó ni se expuso a prueba las 

variables de investigación. Es transversal porque se mide las variables en un sitio 

e instante definitivo, Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) “es como 

fotografiar un determinado instante” (p.155) 

3.2. Variables y operacionalización. 

Fernández y Baptista (2014) una definición operacional es el proceso que explica 

las actividades que un estudioso consigue al obtener las apreciaciones sensorias 

que señalan la presencia de un pensamiento hipotético en más o menos nivel 

(p.20). Según, Hernández. Fernández y Baptista (2014), precisaron” variable es una 

particularidad que es posible cambiar y este cambio puede calcularse y 

contemplarse” (p.105) 

Variable 1: Calidad de servicio 

Definición Conceptual 

De acuerdo, Zeithalm, Parasuramn y Berry (2003) señalaron que el modelo 

SERVQUAL se orienta en la opinión del cliente acerca de la calidad, precisa la 

prestación como la discordancia entre lo recibido y lo anhelado. En otro sentido, 

NTGS (2019) señala que la calidad se determina como el cálculo en que los medios 

y prestaciones ofrecidas por el país protegen los requerimientos de un individuo, 

está asociado con el nivel de ratificación de los medios y prestaciones que los 

individuos desean conseguir. 

Definición Operacional 

De acuerdo a sus dimensiones, en los que sus indicadores son 20 ítems que serán 

analizados a través de una encuesta a los clientes de (UML II) Ayacucho, es 

teniendo en cuenta estas dimensiones; tangibles, seguridad, empatía, confiabilidad, 

capacidad de respuestas. 
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Variable 2: Satisfacción del usuario 

Definición conceptual 

ACSI (2017) Es la impresiona del cliente para explicar si se han llevado a cabo sus 

necesidades, esclareciendo un tema preponderante acerca de la protesta de los 

clientes, su asistencia indicaría un poco nivel de complacencia, sin embargo la no 

asistencia no comprende generalmente una alta complacencia del usuario, 

únicamente señalaría que los procedimientos en la relación empresa y cliente son 

inadecuadas. En otro sentido, PCM- SGP (2019) señala que la complacencia de 

los clientes en las prestaciones se ha determinado como el nivel en que el beneficio 

de la prestación ejecuta o sobrepasa los requerimientos de los clientes. 

Definición operacional 

De acuerdo a sus dimensiones, en los que sus indicadores son 18 items que serán 

estudiados a través de una encuesta a los clientes de la (UML II) Ayacucho, 

teniendo en cuenta estas dimensiones; expectativas del servicio, necesidades del 

usuario y valor percibido. 

3.3.  Población, muestra y muestreo 

Población censal 

De acuerdo a Hernández (2018) la población es un grupo restringido o no 

restringido de los componentes, individuos u objetos con características   usuales, 

sencillas de ser analizados. Es por eso, es posible opinar de universos. La 

población es de 60 usuarios de la Unidad Médico Legal I Huanta 

Tabla 1: Distribución de la población 

Sector Cantidad Porcentaje 

Urbano 30 50 % 

Rural 30 50 % 

Total 60 100 % 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para la compilación de datos que proceden de las variables estudiadas, en el 

transcurso de su aplicación se consideró estas técnicas e instrumentos. 

Técnicas 

La técnica utilizada para la acumulación de datos es la encuesta, que se hará a los 

usuarios de la (UML I) Huanta periodo 2020. De acuerdo a, Audirac (2006) y Munch 

(2012) revelaron que es una técnica que posibilita acopiar datos y criterios de un 

grupo de personas o muestra. A diferencia de Tamayo (2004) señala que la 

encuesta es la parte ejecutiva del estudio que hace vinculación al proceso, 

situaciones y sitio de recopilación de información. 

Instrumentos de recolección de datos 

Este estudio empleó como instrumentos el cuestionario en el que se observa una 

cantidad de interrogantes asociadas con las variables que posibilitará obtener la 

información adecuada que sirva para el estudio. De acuerdo a Tamayo (2004) el 

cuestionario se constituye por una lista de interrogantes organizadas, expresadas 

y completadas por una persona que empadrona y al que contesta, esto es, el que 

lleva a cabo el estudio lo hace para acopiar datos o apreciaciones de los 

consultados. 

En este estudio se consta de dos cuestionarios con un total 38 interrogantes 

repartidas en las dos variables: Variable 1:  20 ítems y Variable 2: 18 ítems  

Utilizamos la escala de Likert, empleando estos valores: 1 (Nunca), 2 (casi 

nunca), 3 (a veces) 4 (casi siempre) y 5 (siempre). La puntuación menor es de 20 

y la mayor es 100.  
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Tabla 2: Ficha técnica del instrumento calidad de servicio 

Nombre de la Escala Cuestionario de Calidad de Servicio 

Autores Modelo SERVQUAL 

Adaptación Br. Sheyla Huayhua Lévano 

Aplicación Directa e individual 

Duración 20 minutos 

Objetivo Valorar la percepción de los usuarios 
de la UML I Huanta 

N° de Items 20 

Escala de Valoración Del 1 a 5 (escala de politómica    ) 

Tabla 3:  Ficha técnica del instrumento Satisfacción del Usuario 

Nombres de la escala Satisfacción de los Usuarios 

Autores Modelo ACSI 

Adaptación Br. Sheyla Huayhua Lévano 

Aplicación Directa e individual 

Duración 20 minutos 

Objetivo : valorar la apreciación de los usuarios 
de la UML I Huanta 

N° de ítems  18 

Escala Valorativa 1 al 5 (escala politómica) 

Validez 

La validez de los instrumentos es suministrada por el juicio de expertos y se 

aprueba con la validación de los instrumentos de acuerdo a Hernández (2014) la 

validez es el nivel en que un instrumento calcula la variable a medir, los 

cuestionarios son revisados a criterio de un conjunto de jueces expertos, los cuales 

son profesores de la escuela de posgrado de la UCV, ellos comunicaran sobre la 

ejecución de todos los cuestionarios. También, en el procedimiento de validación 
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todos los cuestionarios y se analizará cada ítem, la validez de lo que contiene y 

para esto se tiene en cuenta tres aspectos: pertinencia, relevancia y claridad 

Tabla 4:  Validez por juicio de expertos de los instrumentos. 

DNI Apellidos y nombres Centro de labores Dictamen 

45769191 Dr. Vásquez Mondragón Walter Manuel UCV Aplicable 

28604114 Mg. Lévano Franco Víctor Hugo IESTH Aplicable 

28568558 Mg. Huayhua Aguirre Edgar UGELH Aplicable

Confiabilidad 

De acuerdo a, Sánchez y Reyes (2016) señalaron que la confiabilidad es el grado 

de firmeza de la información conseguida por un similar conjunto en varias medidas 

conseguidas con la misma prueba. La apreciación de confiabilidad de la encuesta 

se da a través del coeficiente de Alfa de Cronbach  

Tabla 5:  Resultado de la prueba de confiabilidad 

Tipo de aplicación N° de encuestas N° de preguntas Alfa de Cronbach 

Piloto 20 60 0,810 

Muestra general 60 60 0.829 

Por tanto, se empleó la prueba Alfa de Cronbach a una muestra ejemplo de 20 

usuarias, donde se obtuvo como valor de confiabilidad 0,923 el cual evidencia que 

existe muy alta confiabilidad; por ello, se determinó que el instrumento que mide 

ambas variables es confiable. Asimismo, se corroboro la confiabilidad al total de la 

muestra 60 usuarias, donde se obtuvo como resultado del Alfa de Cronbach 0,955 

reafirmando la muy alta confiabilidad del instrumento.   

3.5. Procedimientos 

El presente estudio estuvo conformado por diferentes procesos para la recolección 

de datos que serán detalladas a continuación: a) Se elaborado los instrumentos los 

cuales fueron validados por medio del juicio de experto. b) Se aplicó las encuestas 
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en una muestra piloto y luego al total de la muestra, para la obtención de datos c) 

La información se almacenó en Excel, y d) Se procesaron los datos mediante el 

programa SPSS donde se aplicó el alfa de cronbach corroborándose así la 

confiabilidad. Posteriormente, se obtuvo tablas cruzadas, figuras y pruebas 

inferenciales. 

3.6. Método de análisis de datos  

En este estudio recogió datos los cuales serán ordenados y procesados de 

mediante los programas Excel y el SPSS V22. 

Para el análisis descriptivo se aplicará tablas de contingencias e histogramas en 

las cuales se describió las características de los elementos de estudio (variables y 

dimensiones)  

Para el análisis inferencial se aplicará la prueba Rho de Spearman el que determina 

el nivel de asociación que hay entre las variables investigadas. 

3.7. Aspectos éticos. 

Los principios éticos son en relaciona los colaboradores de la investigación como 

la consideración al individuo, informándole sobre la razón de la investigación y 

como se emplearán los resultados conseguidos, certificar y honrar la reserva y 

mantener a los colaboradores de incognitos, también impedir cualquier hecho o 

contexto que perjudique a los colaboradores. El estudio se fundamentará en los 

procesos y métodos de la UCV, requeriremos todos las autorizaciones   

obligatorias, sin adulteración de información. Por lo que, los datos conseguidos no 

serán divulgados, interpretados, ni empleados para otro destino. Se ha considerado 

los lineamientos determinados por el vicerrectorado de investigación de la UCV, y 

se ha llevado a cabo con claridad e integridad la adquisición de la información, 

también el grado de encuestas, por lo tanto, se ha analizado el aspecto ético del 

alumno que realizó la investigación. 

  



18 

IV. RESULTADOS.

4.1. Resultados descriptivos de las variables en estudio 

Tabla 6 

Distribución de frecuencias de la calidad de servicios 

Calidad percibida 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Bajo 25 41.7 41.7 41.7 

Medio 34 56.7 56.7 98.3 

Alto 1 1.7 1.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0 

Figura 1  

Niveles de la calidad de servicios 

De la tabla 6 y figura 1, se observa que el 41.7% de los encuestados refieren 

que es bajo la calidad de servicios, mientras que, el 56.7% señala que la calidad de 

servicios es de nivel medio. Sin embargo, solo el 1.7% restante señala que es alto 

el nivel la calidad de servicios. Por tanto, ante la prevalencia de los datos se 

concluye que, según los usuarios de la Unidad Médico Legal I de Huanta, perciben 

que es de nivel medio la calidad de servicios, en el año 2020.   
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Resultados descriptivos según las dimensiones de la calidad de servicios 

Tabla 7 

Distribución de frecuencias de las dimensiones de la calidad de servicios 

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje valido 
(fi) (%) 

Tangibles Bajo 18 30.0 

Medio 41 68.3 

Alto 1 1.7 

Confiabilidad Bajo 27 45.0 

Medio 30 50.0 

Alto 3 5.0 

Seguridad del servicio Bajo 15 25.0 

Medio 43 71.7 

Alto 2 3.3 

Capacidad de respuesta Bajo 20 33.3 

Medio 33 55.0 

Alto 7 11.7 

Empatía Bajo 29 48.3 

Medio 29 48.3 

Alto 2 3.3 

En cuanto a las dimensiones se puede señalar que, la prevalencia se 

encuentra de las dimensiones de la calidad de servicios es medio, excepto en la 

dimensión empatía, donde existe el mismo porcentaje (48.3%) en los dos primeros 

niveles (bajo y medio). Mientras que, los porcentajes en cuanto al nivel medio de 

las dimensiones de la calidad de servicios van desde el 25.0% (dimensión 

seguridad del servicio), 30.0% (dimensión tangibles), 33.3% (dimensión capacidad 

de respuesta), 45.0% (dimensión confiabilidad) y 48.3% (dimensión empatía). 

Finalmente, se puede señalar que el nivel superior (alto) de cada una de las 

dimensiones son porcentajes entre 1.7% (dimensión tangibles), 3.3% (dimensiones 

seguridad del servicio y empatía), 5.0% (dimensión confiabilidad) y 11.7% 

(capacidad de respuesta). 
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Tabla 8 

Distribución de frecuencias de la satisfacción de los usuarios 

Satisfacción de los usuarios 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Bajo 36 60.0 60.0 60.0 

Medio 18 30.0 30.0 90.0 

Alto 6 10.0 10.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0 

Figura 2 

Niveles de las dimensiones de la satisfacción de los usuarios 

De la tabla 8 y figura 2, se observa que el 60.0% de los encuestados perciben 

una satisfacción bajo; mientras que, el 30.0% manifiestan que es medio su nivel 

satisfacción. Sin embargo, solo el 10.0% restante señala que su nivel de 

satisfacción es alto. Por tanto, ante la prevalencia de los datos se concluye que 
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según los encuestados perciben como bajo como la satisfacción en cuanto a los 

servicios de la Unidad Médico Legal I de Huanta, en el año 2020.   

Resultados descriptivos según las dimensiones de la satisfacción de los 

usuarios 

Tabla 9 

Distribución de frecuencias de las dimensiones de la satisfacción de los usuarios 

Dimensiones Niveles 
Frecuencia Porcentaje valido 

(fi) (%) 
Expectativa del servicio Bajo 28 46.7 

Medio 29 48.3 

Alto 3 5.0 

Calidad percibida Bajo 30 50.0 

Medio 24 40.0 

Alto 6 10.0 

Valor percibido 
Bajo 31 51.7 

Medio 25 41.7 

Alto 4 6.7 

En cuanto a las dimensiones de la satisfacción de los usuarios se puede 

señalar que, la prevalencia se encuentra en el nivel bajo, tanto en la dimensión 

calidad percibida y valor percibido, con un 50.0% y 51.7% respectivamente. 

Mientras que, en el nivel medio los porcentajes van desde 40.0% (dimensión calidad 

percibida), 41.7% (valor percibido) y 48.3% (expectativa del servicio). Finalmente, 

la percepción de los encuestados en cuanto al nivel alto los porcentajes van desde 

el 5.0% (dimensión expectativa), 6.7% (dimensión valor percibido) y 10.0% 

(dimensión calidad percibida). 

4.2. Prueba de hipótesis 

Prueba de hipótesis general 

H0: La calidad de servicios no se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción de los usuarios de la Unidad Médico Legal I de Huanta, en el 2020. 

H1: La calidad de servicios se relaciona de manera significativa con la satisfacción 

de los usuarios de la Unidad Médico Legal I de Huanta, en el 2020. 

Nivel de significancia: α = 5%.  

Estadístico de prueba: Rho de Spearman. 
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Regla de decisión: Si: p-valor < 0.05, se rechaza la hipótesis nula, y el contraste es 

significativo. 

Tabla 10 

Coeficiente de correlación entre la calidad de servicios y la satisfacción de los 

usuarios 

Calidad de 

servicios 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Rho de 

Spearman 

Calidad de servicios 

Coeficiente de correlación 1.000 .761** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 60 60 

Satisfacción de los 

usuarios 

Coeficiente de correlación .761** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 60 60 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

De los resultados que se aprecian en la tabla 5, se puede afirmar que según 

el coeficiente Rho de Spearman es = .761 y el p-valor calculado es < 0.05, existe 

una relación significativa, positiva y alta entre las variables involucradas en el 

estudio, con lo cual se puede interpretar que, frente a una mayor calidad de los 

servicios, existirá una mayor satisfacción de los usuarios. 

Prueba de hipótesis específicas 

Tabla 11 

Coeficiente de correlación Rho de Spearman 

Correlaciones 

Expectativa del 

servicio 

Calidad 

percibida 

Valor 

percibido 

Calidad de 
servicios 

Coeficiente de correlación ,794** ,680** ,749** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 
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De los resultados que se aprecian en la tabla 6, se puede afirmar que según 

el coeficiente Rho de Spearman es = .794 y el p-valor calculado es < 0.05, existe 

una relación significativa, positiva y alta entre la calidad de servicios y la satisfacción 

de los usuarios en su dimensión expectativa, con lo cual se puede interpretar que, 

frente a una mayor calidad de servicio, existirá una mayor expectativa por parte del 

usuario. Así mismo, según el coeficiente Rho de Spearman es = .680 y el p-valor 

calculado es < 0.05, existe una relación significativa, positiva y moderada entre la 

calidad de servicios y la satisfacción de los usuarios en su dimensión calidad 

percibida, con lo cual se puede interpretar que, frente a una mayor calidad de 

servicios, existirá una mayor calidad percibida por parte de los usuarios. 

Finalmente, según el coeficiente Rho de Spearman es = .749 y el p-valor calculado 

es < 0.05, existe una relación significativa, positiva y alta entre la calidad de 

servicios y la satisfacción de los usuarios en su dimensión valor percibido, con lo 

cual se puede interpretar que, frente a una mayor calidad de servicios, existirá un 

mayor valor percibido por parte de los usuarios de la Unidad Médico Legal I de 

Huanta, en el año 2020. 
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V. DISCUSIÓN

El presente trabajó con las variables calidad de servicio y satisfacción del usuario 

en la unidad Médico Legal de Ayacucho, para lo cual se tuvo en cuenta estudios 

previos nacionales e internacionales que sirvan de sustento para las variables. Para 

ello en la calidad del servicio se tuvo en cuenta las dimensiones: tangible, 

confiabilidad, seguridad del servicio, calidad de respuesta y empatía las mismas 

que fueron relacionadas con la satisfacción del usuario, de acuerdo al modelo de 

(Zeithaml, Bitner y Gremler, (2016) que trabajó con estas dimensiones que son 

importantes para ver hasta que punto la calidad del servicio influye en la satisfacción 

del cliente. 

En cuanto a la satisfacción del usuario se consideró las dimensiones 

expectativas del servicio, que es lo que todo cliente espera cuando va a adquirir un 

bien o un servicio; la calidad percibida es lo que a simple vista observamos; 

satisfacción general cuando el cliente se siente contento por el producto o el 

servicio; la valoración del producto, es el momento que da un valor agregado y las 

recomendaciones que puede hacer. 

Para el estudio se planteó como hipótesis general ver la relación entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario al realizar la contrastación de la 

hipótesis encontramos que existe correlación entre las variables al aplicar el 

coeficiente de Rho de Spearman cuyo valor fue de 0, 761 cuyo valor de significancia 

bilateral fue 0,000, que indica que se acepta la hipótesis alterna y se refuta la 

hipótesis nula y el p valor es <0,05 , cuya correlación resultó ser positiva, 

significativa y alta 

Así mismo podemos ver que en la calidad del servicio el nivel es medio en 

34 personas (56,7%), que coincide con el estudio de Ros (2016) que está en un 

nivel medio del 54%, así como con Domínguez (2017) cuya calidad del servicio 

tiene nivel medio del 54,3% y están tratando de presentar propuestas para que este 

pase a un nivel alto y para ello tratan de trabajar en línea. 

Al mismo tiempo el estudio difiere con Chávez, Rojas, Bravo y Guzmán 

(2016) cuyo nivel de calidad de servicio es bajo en un 45,6% y consideran que el 

trato es muy importante si es que se quiere cambiar la percepción de los usuarios, 
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consideran que todos deben tener el mismo trato sin entrar a temas de 

discriminación por posición social o raza. También difiere con el trabajo de Chávez, 

Rojas, Bravo y Guzmán (2016), ya que el nivel de calidad de servicio es alto en un 

64,5%, consideran que muchos usuarios están dispuestos hasta pagar más si 

reciben un buen servicio. De la misma forma difiere con Cruz (2016), cuya calidad 

del servicio se encuentra en un nivel bajo del 34,6%, pero coincide con el estudio 

realizado por Alva & Mauricio (2017), cuyo valor de la calidad del usuario se 

encuentra en el nivel medio del 45,3%. 

La relación de la calidad del servicio con la satisfacción se da en el trabajo 

elaborado por Ros (2016) que difiere con el estudio que encontró relación entre las 

variables y la correlación con Rho de Spearman es una relación significativa y alta. 

Lo mismo sucede con el estudio de Domínguez (2017) cuya correlación es 0,856, 

La de Coronel (2016) que también presenta una correlación alta de 0,812 y la de 

Alva y Mauricio (2017) que al buscar la correlación con Rho de Spearman 

encontraron una correlación alta de 0,780 que coincide con la presente 

investigación que tiene una correlación alterna, positiva y alta 

De acuerdo a estos trabajos podemos evidenciar que en la medida que la 

calidad del servicio es buena la percepción del cliente estará satisfecha. De allí que 

para que el cliente esté satisfecho deben entrar en juego una serie de factores, 

empezando que la calidad del servicio debe ser buena para que el usuario se sienta 

satisfecho, un cliente satisfecho va a recomendar a otros, es la mejor forma de 

promocionar, el producto o servicio será la mejor publicidad. De acuerdo al dicho 

popular un cliente satisfecho puede traer mil y para ello debe tener todas las 

características de calidad. Debe estar primero el hecho de que el cliente tiene unos 

requerimientos y esos deben ser cumplidos. 

En las dimensiones de la calidad del servicio en la dimensión tangible estuvo 

en un nivel medio en 41 personas (68,3%), en la dimensión confiabilidad estuvo 

nivel medio en 30 individuos (50%), en la seguridad el nivel es medio en 43 (71,7%), 

en la capacidad de respuesta estuvo en el nivel medio en 33 usuarios (55%) y en 

la dimensión empatía nivel medio en 29 usuarios (48,3%).  
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 En la hipótesis específica 1 se trató de ver si existe correlación entre la 

calidad del servicio y la dimensión expectativas del usuario y para ello se aplicó Rho 

de Spearman, encontrándose el valor fue 0,794 cuyo valor de significancia bilateral 

es 0, 000, con lo cual queda demostrada la hipótesis alterna y refutamos la hipótesis 

nula, ya que el p valor es <0,05 y la correlación con la dimensión es positiva, 

significativa y alta. Es decir, hay bastante expectativa en cuanto a la calidad del 

servicio por lo tanto la satisfacción será mayor. 

En la hipótesis específica 2 se buscó la relación entre la calidad del usuario 

y la dimensión calidad percibida, se tuvo en cuenta para encontrar la correlación a 

Rho Spearman y se encontró que la correlación es 0, 680 con el valor de 

significancia de 0,000 que indica que se tomó en cuenta la hipótesis alterna y se 

rechazó la hipótesis nula y p<0,05, la correlación es significativa, pero moderada 

En la hipótesis específica 3 se indagó por la relación que tiene la calidad del 

servicio y la dimensión valor percibido, que de acuerdo a la correlación de Rho de 

Spearman se encontró que existe correlación significativa, al mismo tiempo alta y 

significativa, cuyo valor fue 0, 749 que tiene como valor de significancia bilateral de 

0,000, en el que el p< 0,005, nos quedamos con la hipótesis alterna y rechazamos 

la hipótesis nula. 

Es fundamental que cuando un producto o servicio no ofrece seguridad el 

usuario no se siente satisfecho y hoy en día es necesario de que exista esa 

característica dada la desconfianza que existe en todas las actividades que 

realizamos porque la misma necesidad económica que tienen las personas optan 

por ir al lado negativo y no ofrecer seguridad ni en la venta de un producto ni en el 

servicio que brindan. 

Para que exista calidad del servicio el producto debe tener ciertas 

características como las consideradas por el modelo SERVQUAL el que ha sido 

considerado por muchas investigaciones en el primero caso en la dimensión 

tangible tiene que ver con todo lo relacionado a la infraestructura vale decir una 

serie de componentes físicos con los que debe contar la institución, luego en la 

confiabilidad tiene que ver con la atención, la amabilidad de las personas que están 
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en contacto con el producto y el servicio, allí está en juego la forma como lleva a 

cabo el trabajo la persona en el instante apropiado y necesario.  

En la dimensión seguridad del servicio tiene que ver con la certeza y la 

credibilidad que se pueda dar al usuario del servicio. En la capacidad de respuesta 

es la manera inmediata de dar el servicio, es la reacción rápida al brindar el servicio 

para lograr la satisfacción y finalmente la empatía son las actitudes positivas de la 

organización o de la persona al otorgar un producto o un servicio. Aquí puede entrar 

en juego la proactividad, la vocación de servicio, poniendo lo mejor para que el 

cliente se sienta satisfecho. 

En cuanto a la variable satisfacción del usuario se encontró que estuvo en el 

nivel bajo en 26 personas (60%), esto difiere con el trabajo de Ros (2016), que está 

en el nivel medio del 58%, pero coincide con Chávez, Rojas, Bravo y Guzmán 

(2016) que está en un nivel bajo del 39,8% en esta variable, los que consideran que 

el trato debe ser por igual tanto por el personal médico o el personal administrativo. 

Al mismo tiempo coincide con el estudio que realizó Domínguez (2017) que 

se encontró en un nivel medio con el 56% que consideran que es necesario de que 

existan políticas encaminadas a ver la satisfacción del usuario, pero coincide con 

Sanz (2017) cuyo estuvo en un nivel bajo en un 48,6%. Así mismo coincide con el 

trabajo que realizó Vásquez (2019), que consideró que en el servicio externo existe 

insatisfacción del 70,8%, así como en la capacidad de respuesta que está en el 

79,3%, en la parte tangible 63%, no tienen seguridad y por lo tanto existe 

insatisfacción en un 60%, así como en la empatía que se encontró en un 79,2%. 

Llegaron a la conclusión que la satisfacción está influenciada por factores 

extrínsecos y factores intrínsecos que de acuerdo a la percepción de las personas 

encuestadas estuvo en un 53,7% y 61,11% respectivamente. 

Así mismo en el trabajo realizado por Coronel (2016) el 42% están 

satisfechos con el servicio brindado. Difiere con el presente trabajo el estudio hecho 

por León (2017) en el que la satisfacción estuvo en un nivel alto del 72,3%, 

consideran que el nivel es alto en la satisfacción, pero que no indica que 

necesariamente que hay una buena calidad de servicio, por lo tanto sugieren que 

es importante hacer una propuesta que ayude a mejorar la calidad del usuario. 
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El usuario cuando compra un producto o adquiere un servicio tiene muchas 

expectativas y espera que sus expectativas sean satisfechas, cuando no se 

produce aquello la persona presenta insatisfacción. Pero estas expectativas 

pueden sufrir una transformación dependiendo de la información, va a estar en 

función de las estrategias que pongan en práctica en el mercado, ya que por efecto 

de la competencia cada quién buscará la forma de presentar su producto o su 

servicio. 

Si hablamos de la satisfacción del usuario puede estar sujeto a diversos 

aspectos entre ellos pueden estar la edad, el género, el factor económico, que son 

los determinantes para que la persona esté satisfecha o insatisfecha, entra en juego 

lo que el sujeto percibe y las expectativas que tiene acerca de un bien o servicio. 

La calidad del servicio está íntimamente relacionada con la satisfacción del 

usuario, por lo tanto es importante que la calidad sea buena, en la medida que un 

producto o servicio tenga calidad el usuario estará satisfecho, para ello debe 

satisfacer las expectativas, producir confianza, acceder a los requerimientos y debe 

estar dirigido a producir satisfacción para ello es importante una serie de estrategias 

para llegar a potenciar el agrado de los usuarios.  

Cuando una persona quiere comprar un producto o adquirir un servicio debe 

poner en una balanza muchas características y cuando se trata de un servicio se 

debe evaluar de manera permanente y dentro de ellos deben estar como 

características importantes la seguridad, la empatía, la capacidad de respuesta 

entre otras. 

En el presente trabajo queremos hacer un aporte mostrando una serie de 

características que tiene la calidad del servicio así como la satisfacción del usuario, 

que es necesario que se analice de manera constante, no caer en la conformidad 

sino buscar la mejora continua como proponía Demming en la medida que se 

cambie constantemente las expectativas se creerá el interés y lo que debemos 

mantener constantemente es esta característica y para ello debemos cambiar de 

forma constante con un fin de mejora. Se espera que la investigación sirva de gran 

ayuda para el análisis de varios métodos, teorías y porque no decir estrategias que 

ayudarán a la mejora, no pensar de forma equivocada que existen clientes 
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permanentes, es lo nuevo lo que llama la atención, entonces se debe optar por el 

cambio constante y tener en cuenta que la calidad del servicio va a generar 

satisfacción. Es necesario capacitar de forma constante a los profesionales a 

cualquier nivel porque así encontrarán nuevas expectativas y nuevas formas de 

brindar un servicio adecuado, acorde a las circunstancias. Esperamos que este 

trabajo ayude a que las personas tengan nuevas perspectivas para mejorar el 

servicio y que ayude a hacer ajustes para no caer en la rutina y superar los errores 

existentes. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: 

La calidad de servicios se relaciona de manera positiva (.761), significativa (p-

valor=.000) y alta con la satisfacción de los usuarios de la Unidad Médico Legal I 

de Huanta, en el 2020; con lo cual la hipótesis general queda demostrada. 

Segunda 

La calidad de servicios se relaciona de manera positiva (.794), significativa (p-

valor=.000) y alta con la satisfacción de los usuarios en su dimensión expectativa 

del servicio de la Unidad Médico Legal I de Huanta, en el 2020; con lo cual la 

primera hipótesis específica queda demostrada. 

Tercera 

La calidad de servicios se relaciona de manera positiva (.680), significativa (p-

valor=.000) y moderada con la satisfacción de los usuarios en su dimensión calidad 

percibida de la Unidad Médico Legal I de Huanta, en el 2020, en el 2020; con lo 

cual la segunda hipótesis específica queda demostrada. 

Cuarta 

La calidad de servicios se relaciona de manera positiva (.749), significativa (p-

valor=.000) y alta con la satisfacción de los usuarios en su dimensión valor percibido 

de la Unidad Médico Legal I de Huanta, en el 2020, en el 2020; con lo cual la tercera 

hipótesis específica queda demostrada. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera 

Que a través del jefe de la Unidad Médico legal se promueva los servicios que la 

institución brinda para que los pobladores conozcan y puedan pedir apoyo legal y 

psicológico para que los usuarios se sientan satisfechos. 

Segunda 

Que el jefe de la Unidad se preocupe por brindar una buena infraestructura en 

cuanto a los equipos y objetos tangibles de tal manera que el servicio sea de calidad 

para mantener las expectativas de los usuarios y puedan sentirse satisfechos con 

el servicio que reciben. 

Tercera 

Que el jefe de la unidad haga un monitoreo constante con el fin de mejorar el 

servicio para que el usuario sienta confianza en el servicio que recibe y asista con 

la seguridad de que siempre va a recibir un servicio de calidad, que sea percibido 

en todo momento. 

Cuarta 

Que el jefe de la unidad se preocupe de concientizar a los trabajadores a través de 

charlas de capacitación y talleres haciéndoles ver la importancia de la calidad del 

servicio y está atención tenga un valor percibido por los usuarios, de tal manera se 

sientan satisfechos y si hay fallas se hagan el ajuste respectivo 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título: CALIDAD DE SERVICIOS Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA UNIDAD MEDICO LEGAL I HUANTA, 2020 

Autor: Sheyla Huayhua 

Variables e indicadores 
Problema Objetivos Hipótesis Variable 1: calidad de servicios 
Problema 
general: 
¿Existe relación 
entre la calidad de 
servicios y la 
satisfacción de los 
usuarios de la 
Unidad Médico 
Legal I Huanta, 
2020? 

Problemas 
específicos: 
a) ¿Existe
predominio de la
calidad de
servicios en la
expectativa del
servicio percibido
en los usuarios de
la Unidad Médico
Legal I Huanta,
2020?

b) ¿Existe
predominio de la
calidad de
servicios en la
calidad percibida
en los usuarios de
la Unidad Médico
Legal I Huanta,
2020?

Objetivo General: 
Determinar la 
relación de la 
calidad de 
servicios y la 
satisfacción de los 
usuarios   de la 
Unidad Médico 
Legal I Huanta, 
2020. 

Objetivos 
específicos: 
a) Establecer el
predominio de la
calidad de
servicios en la
expectativa del
servicio percibido
en los usuarios de
la Unidad Médico
Legal I Huanta,
2020

b) Establecer el
predominio de la
calidad de
servicios en la
calidad percibida
en los usuarios de
la Unidad Médico
Legal I Huanta,
2020

Hipótesis 
general: 
Interviene la 
relación de la 
calidad de 
servicios en la 
satisfacción de los 
usuarios de la 
Unidad Médico 
Legal I Huanta, 
2020 

Hipótesis 
específicas: 
a) Interviene la
calidad de
servicios en la
expectativa del
servicio percibido
en los usuarios de
la Unidad Médico
Legal I Huanta,
2020.

b) Interviene la
calidad del
servicio en la
calidad percibida
en los usuarios de
la Unidad Médico
Legal I Huanta,
2020.

Dimensiones Indicadores ítems Escala de 
medición 

Niveles y rangos 

D1: Tangibles Infraestructura  
Accesibilidad 

1,2,3,4,5 

Escala de Linkert 

Siempre (5) 
Casi siempre (4) 
A veces (3) 

Casi nunca (2) 

Nunca (1) 

Mala 

Regular 

Bueno 

D2: 
Confiabilidad 

Amabilidad 
Conocimientos del 
personal 
Nivel de 
recomendación 

6,7,8,9,10 

D3: Seguridad Actitud frente a la 
atención  
Comodidad 

11,12,13, 
14, 

D4: Capacidad 
de respuesta 

Tiempo de espera 
Atención y 
orientación 
personalizada 

15,16,17 

D5: Empatía Compresión de 
necesidades  
Transparencia en la 
información 

18,19,20 

Variable 2: satisfacción de los usuarios 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 

medición 
Niveles y rangos 

D1: Expectativa del 
Servicio 

Atención Oportuna 
Disposición para 
absolver dudas 

1,2,3 
4,5,6, 
7,8 

Escala de Linkert 
Mala 
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c) ¿Existe
predominio de la
calidad de
servicios en el
valor percibido de
los usuarios de la
Unidad Médico
Legal I Huanta,
2020?

c) Establecer el
predominio de la
calidad de
servicios en el
valor percibido de
los usuarios de la
Unidad Médico
Legal I Huanta,
2020

c) Interviene el
predomino de la
calidad de
servicios en el
valor percibido de
los usuarios de la
Unidad Médico
Legal I Huanta,
2020.

Siempre (5) 
Casi siempre (4) 
A veces (3) 

Casi nunca (2) 

Nunca (1) 

Regular 

Bueno 

D2: Calidad 
Percibida 

Accesibilidad 
Nivel de 
conocimientos de 
los profesionales 
Grado de empatía 

9,10,11 
12,13,14 

D3: Valor Percibido Orientación y 
responsabilidad 
Amabilidad 
Presencia de los 
colaboradores 

15,16,17, 
18 

Nivel de Diseño 
de Investigación 

Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística Utilizada 

Tipo: Aplicada 
Diseño:  No 
experimental, con 
corte transversal o 
transeccional por 
ser las variables no 
manipulables. 
Nivel: Descriptivo y 
explicativo 
Enfoque: 
Cuantitativo 

Población: 60 mujeres usuarias de la 
Unidad Médico Legal I Huanta  
Tipo de muestreo: Intencional, Es no 
probabilístico intencional. Este tipo de 
muestreo obedece a las facilidades de 
acceso, el  
cual hace más viable a la investigación. 
Tamaño de muestra: Se selecciono 60 
mujeres usuarias de los 12 distritos de la 
provincia de Huanta, dividido en 5 usuarias 
por distrito.  
Criterios y/o razones: Acceso de viabilidad 
para a investigación 
Son los distritos conocidos por el 
investigador 
Son los distritos donde se reciben quejas 
con frecuencia los ciudadanos sobre 
carencia de estrategias de seguimiento, 
monitoreo y gestión de la calidad de 
servicio 

Variable 1:  Calidad de servicio  
Técnicas: Encuesta. Se utiliza la escala de 
linkert con preguntas cerradas  
Instrumentos: Cuestionario, ítems 1 – 20 
Autor:  Modelo SERVQUAL, Berry y 
Parasuraman 
Año: 2020 
Monitoreo:  Huayhua Lévano Sheyla 
Ámbito de Aplicación: los siete distritos de 
la provincia de Huanta región Ayacucho 

DESCRIPTIVA: Operaciones estadísticas, matemáticas para 
cuantificar las frecuencias, constantes y variables de las diversas 
preguntas y alternativas de las respuestas. El análisis estadístico a 
través de tablas y figuras  

INFERENCIAL: Análisis cuantitativo de los resultados derivados de 
la llamada estadística inferencial que permite ir mas allá de los 
indicadores numéricos y es mucho más propio de la investigación 
que se propone realizar  frecuencia correlación por el diagrama 
Spearman Variable 2: Satisfacción de los Usuarios 

Técnicas: Encuesta. Se utiliza la escala de 
linkert  
Instrumentos: Cuestionario, ítems 1 – 18 
Autor:  Modelo ACSI 
Año: 2020 
Monitoreo: Huayhua Lévano Sheyla 
Ámbito de Aplicación: los doce distritos de 
la provincia de Huanta región Ayacucho  
Forma de Administración: individual 
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Matriz de Operacionalización de Variable: Calidad de servicios 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ESCALA Y VALORES NIVELES Y RANGOS 

TANGIBLES Infraestructura 

Accesibilidad 

1,2,3,4,5 siempre (5) 
casi siempre (4) 
a veces (3) 
casi nunca (2) 
nunca (1) 

Mala (5;11) 
Regular (12;18) 
Bueno (19;25 
Mala (5;11) 
Regular (12;18) 
Bueno (19;25 

Mala (4;9) 
Regular (10;15) 
Bueno (16;20) 

Mala (3;6) 
Regular (7;10) 
Bueno (11;15) 

Mala (4;9) 
Regular (10;15) 
Bueno (16;20) 

CONFIABILIDAD Amabilidad 
Conocimientos del profesional 

Nivel de recomendación 

6,7,8,9,10 siempre (5) 
casi siempre (4) 
a veces (3) 
casi nunca (2) 
nunca (1) 

SEGURIDAD DEL SERVICIO Actitud frente a la atención 

Comodidad 

11,12,13,14 siempre (5) 
casi siempre (4) 
a veces (3) 
casi nunca (2) 
nunca (1) 

CAPACIDAD DE RESPUESTA Tiempo de espera 

Atención y orientación 
personalizada 

15,16,17,18 siempre (5) 
casi siempre (4) 
a veces (3) 
casi nunca (2) 
nunca (1) 

EMPATIA  Compresión de necesidades 

Transparencia en la 
información 

19,20 siempre (5) 
casi siempre (4) 
a veces (3) 
casi nunca (2) 
nunca (1) 
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Matriz de Operacionalización de Variable: Satisfacción de los Usuarios 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ESCALA NIVELES 

EXPECTATIVA DEL 
SERVICIO 

Atención oportuna 

Disposición para 
absolver dudas 

1,2,3,4,5,6,7 siempre (5) 
casi siempre (4) 
a veces (3) 
casi nunca (2) 

nunca (1 

Mala (5;11) 
Regular (10;15) 
Bueno (16,18) 

CALIDAD PERCIBIDA Accesibilidad 

Nivel de conocimientos 
de los profesionales 

Grado de empatía 

8,9,10,11,12,13 siempre (5) 
casi siempre (4) 
a veces (3) 
casi nunca (2) 
nunca (1 

VALOR PERCIBIDO Orientación y 
responsabilidad 

Amabilidad 

Presencia de los 
colaboradores 

14,15,16,17,18 siempre (5) 
casi siempre (4) 
a veces (3) 
casi nunca (2) 
nunca (1) 
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Anexo 3: INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

Cuestionario 1: CALIDAD DE SERVICIO 

Estimados señores. 

A través de la encuesta mediremos los factores que influyen en la Calidad de 
servicio. La respuesta es anónima, por lo que agradeceremos conteste todos los 
ítems con la mayor sinceridad posible. 

Instrucciones. 

Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando 
con un aspa (X) en la alternativa correspondiente de la columna RESPUESTA. 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

N° VARIABLE 1: CALIDAD 
DE SERVICIO 

RESPUESTA 

1 2 3 4 5 

1: DIMENSIÓN 
TANGIBLES 

1 Cree usted que la 
infraestructura de la UML I 
Huanta es adecuada 

2 Los ambientes de 
atención de los servicios 
(psicológica y medico) 
cuenta con la privacidad 
necesaria 

3 Los ambientes de atención 
de los servicios 
(psicológica y medico) son 
cómodos 

4 Cada profesional que lo 

atiende cuenta con 
recursos tecnológicos (pc, 
impresiona, scanner) 

5 La UML I Huanta, cuenta 
con información 
publicitaria (dípticos) clara 
y precisa de los servicios 
que brinda 

2: DIMENSIÓN 
CONFIABILIDAD 

6 La acogida que le brinda la 
UML I Huanta le dio 
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confianza de contar su 
problema 

7 Considera usted que el 
personal de la UML I 
Huanta cuenta con las 
habilidades y 
conocimientos suficientes 
para los servicios 
profesionales que ofrece 

8 La atención que le brindo 
la UML I Huanta cumplió 
con sus expectativas 

9 Recomendaría a otros 
ciudadanos con 
problemas de violencia 
familiar que sean 
atendidos por la UML I 
Huanta 

10 Al terminar de recibir los 

servicios ofrecidos por la 
UML I huanta, se siente 
satisfecha con el personal 
que la asesoro 

3: 
DEL 

DIMENSIÓN 
SEGURIDAD 
SERVICIO 

11 El personal de la UML I 

Huanta, le mostro interés 
durante la atención del 
servicio 

12 El servicio que usted 
recibió de la UML I Huanta 
cumplió con las 
expectativas que usted 
esperaba 

13  El lugar donde usted 
recibió la atención cuenta 
con ambientes higiénicos 
y adecuados respectivos 

14 Se siento seguro de las 

coordinaciones que hizo 
con el personal de la UML 
I Huanta al momento de la 
atención 

DIMENSIÓN 4: 
Capacidad de 
respuesta 

15 La atención que le brindo 

la UML I Huanta, fue 
rápida y si demoras 

16 El personal de la UML I 
Huanta, esta siempre con 
disponibilidad para brindar 
orientación 

17 El personal de la UML I 

Huanta, responde con 
prontitud en la solución de 
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problemas o 
inconvenientes que 
surgen durante la atención 

DIMENSIÓN 5: Empatía 

18 El equipo de profesionales 
de la UML I Huanta, se 
interesa por escuchar su 
problema 

19 Su relación con el/la 
psicólogo/a es de absoluta 
confianza 

20 Su relación con el 
Medico/a es de absoluta 
confianza 
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Cuestionario 2: Satisfacción de los usuarios 

Estimados señores. 

A través de la encuesta mediremos los factores que influyen en la Satisfacción de 
los usuarios. La respuesta es anónima, por lo que agradeceremos conteste todos 
los ítems con la mayor sinceridad posible. 

Instrucciones. 

Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando 
con un aspa (X) en la alternativa correspondiente de la columna RESPUESTA. 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

N° 2:  
DEL 

VARIABLE 
SATISFACCIÓN 
USUARIO  

RESPUESTA 

1 2 3 4 5 

1: 
DEL 

DIMENSIÓN 
EXPECTATIVA 
SERVICIO 

1 La atención en el servicio de 

admisión de la UML I Huanta la 
calificaría como buena 

2 La atención en el servicio de 
psicológica de la UML I Huanta 
la calificaría como buena 

3 La atención en el servicio de 
médico legista de la UML I 
Huanta la calificaría como 
buena 

4 En general, calificaría como 

buena los servicios de la UML I 
Huanta 

5 Cree usted que el servicio que 

le brindo la UML I Huanta, está 
contribuyendo en la solución 
del problema de violencia 
(familiar, sexual) que enfrenta 

6 En general la UML I Huanta 

brindo solución a sus 
problemas 

7 Son suficientes los servicios 
que brinda la UML I Huanta 

DIMENSIÓN 2: CALIDAD 
PERCIBIDA 

8 El personal de la UML I Huanta 

le explica con sencillez y 
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claridad las consultas que 
usted realiza 

9 Las respuestas ofrecidas por el 
personal de la UML I Huanta 
son suficientes 

10 En base a las respuestas 

ofrecidas por el personal de la 
UML I Huanta, cree usted que 
ellos cuentan con la capacidad 
y experiencia suficiente para 
atender su caso 

11 El personal de la UML I Huanta 
le brinda la confianza necesaria 
para sentirse segura/o en su 
proceso 

12 Alguna vez se ha sentido 

discriminado/o por el personal 
de la UML I Huanta 

13 El personal de la UML I Huanta 

le comunica acerca del avance 
de su proceso 

DIMENSIÓN 3: VALOR 
PERCIBIDO 

14 De acuerdo con la 
particularidad de su caso, el 
personal de la UML I Huanta le 
explica el proceso que seguirá 
su caso 

15 En todo momento el personal 
de la UML I Huanta se 
muestran amables y 
respetuosos 

16 En todo momento el personal 
de la UML I Huanta muestra 
interés para que usted tenga 
acceso a la justicia 

17 El personal de la UML I Huanta 
se muestra dispuesto a ayudar 
a los usuarios 

18 Al acudir usted a la UML I 
Huanta, el personal de 
admisión se encuentra en su 
puesto de trabajo 
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Anexo 4: CERTIFICADOS DE VALIDEZ. 
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ANEXO 5. BASE DE DATOS. 
Variable 1: Calidad de servicios 

N° It1 It2 It3 It4 It5 It6 It7 It8 It9 It10 It11 It12 It13 It14 It15 It16 It17 It18 It19 It20 Sumatoria D1 D2 D3 D4 D5 V1

1 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 66 17 16 13 11 9 66

2 5 4 2 3 3 5 4 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 1 1 3 62 17 18 12 10 5 62

3 5 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 5 3 4 4 4 2 65 17 13 13 12 10 65

4 4 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 54 15 13 11 8 7 54

5 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3 2 2 3 3 3 2 3 3 53 13 15 8 9 8 53

6 3 3 1 3 2 5 3 1 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 53 12 14 11 7 9 53

7 4 2 1 2 1 3 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 3 3 2 2 38 10 10 6 5 7 38

8 5 3 4 4 2 3 3 2 2 3 1 1 2 3 2 2 1 2 3 1 49 18 13 7 5 6 49

9 5 2 2 2 2 3 2 1 1 2 2 4 1 3 2 2 3 2 1 2 44 13 9 10 7 5 44

10 2 1 1 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 1 2 2 3 2 3 39 7 10 9 5 8 39

11 4 2 4 4 2 2 1 1 3 2 3 1 2 2 2 2 1 2 2 2 44 16 9 8 5 6 44

12 4 2 3 2 1 2 1 2 1 2 1 3 2 2 3 2 3 2 1 2 41 12 8 8 8 5 41

13 5 3 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 1 3 3 2 2 3 3 3 54 16 12 10 7 9 54

14 5 2 2 2 2 3 1 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 48 13 12 10 6 7 48

15 5 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 1 3 3 2 1 2 55 17 15 11 7 5 55

16 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 3 4 1 2 1 1 2 2 2 2 35 9 6 10 4 6 35

17 3 1 3 3 5 5 2 2 5 5 3 5 3 5 3 5 3 5 5 71 15 19 16 8 13 71

18 5 2 4 4 2 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 1 3 2 62 17 18 12 9 6 62

19 3 1 2 2 1 1 1 1 2 3 3 4 1 1 1 1 1 1 1 2 33 9 8 9 3 4 33

20 4 2 3 4 2 2 2 1 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 1 49 15 11 9 7 7 49

21 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 3 4 4 4 3 3 3 2 70 17 20 14 11 8 70

22 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 1 3 49 13 9 12 8 7 49

23 5 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 53 15 13 10 8 7 53

24 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 41 9 11 9 6 6 41

25 5 3 3 4 1 5 1 1 3 2 2 4 3 2 1 3 3 4 4 1 55 16 12 11 7 9 55

26 3 1 2 1 1 3 1 1 1 3 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 30 8 9 5 3 5 30

27 4 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 3 2 3 1 2 2 2 39 10 9 8 6 6 39

28 5 2 1 1 1 5 1 1 1 1 3 5 1 1 2 1 2 1 1 3 39 10 9 10 5 5 39

29 2 1 1 3 4 3 2 2 3 4 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 50 11 14 7 9 9 50

30 1 1 3 2 1 1 1 1 2 1 3 3 1 1 3 2 2 1 1 1 32 8 6 8 7 3 32
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31 5 3 3 2 3 5 3 1 4 3 3 5 1 3 3 3 4 2 3 1 60 16 16 12 10 6 60

32 4 3 3 3 2 3 3 2 2 3 4 3 2 3 3 3 2 2 2 3 55 15 13 12 8 7 55

33 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 1 2 2 2 1 2 2 2 46 13 14 8 5 6 46

34 3 3 3 3 3 5 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 5 60 15 16 12 7 10 60

35 3 3 2 2 2 5 2 2 2 2 4 3 2 3 3 3 2 2 3 3 53 12 13 12 8 8 53

36 4 2 2 2 1 2 1 1 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 43 11 9 9 7 7 43

37 4 1 2 3 2 1 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 40 12 8 8 6 6 40

38 5 4 4 5 5 1 5 4 5 2 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 85 23 17 18 12 15 85

39 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 66 17 16 13 11 9 66

40 5 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 5 3 4 4 4 2 65 17 13 13 12 10 65

41 4 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 55 15 13 11 9 7 55

42 3 3 2 3 2 5 3 1 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 54 13 14 11 7 9 54

43 4 2 1 2 1 3 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 3 3 2 2 38 10 10 6 5 7 38

44 5 2 2 2 2 3 2 1 3 2 2 4 1 3 2 2 3 2 1 2 46 13 11 10 7 5 46

45 2 1 3 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 1 2 2 3 2 3 41 9 10 9 5 8 41

46 4 2 3 2 1 2 2 2 1 2 1 3 2 2 3 2 3 2 1 2 42 12 9 8 8 5 42

47 5 3 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 1 3 3 2 2 3 3 3 54 16 12 10 7 9 54

48 5 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 2 1 2 56 17 15 11 8 5 56

49 2 3 2 2 2 1 1 1 2 1 3 4 1 2 1 1 2 2 2 2 37 11 6 10 4 6 37

50 5 2 4 4 2 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 1 3 2 62 17 18 12 9 6 62

51 3 1 2 2 1 3 1 1 2 3 3 4 3 1 1 2 1 1 1 2 38 9 10 11 4 4 38

52 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 3 4 4 4 3 3 3 2 70 17 20 14 11 8 70

53 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 50 13 9 12 8 8 50

54 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 41 9 11 9 6 6 41

55 5 3 3 4 1 5 3 1 3 2 2 4 3 2 1 3 3 4 4 2 58 16 14 11 7 10 58

56 4 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 3 2 3 1 2 2 2 39 10 9 8 6 6 39

57 5 2 1 3 1 5 1 1 1 1 3 5 2 1 2 1 2 1 1 3 42 12 9 11 5 5 42

58 1 1 3 2 1 1 3 1 2 1 3 3 1 1 3 2 2 3 1 1 36 8 8 8 7 5 36

59 5 3 3 2 3 5 3 1 4 3 3 5 1 3 3 3 4 2 3 1 60 16 16 12 10 6 60

60 5 2 2 2 2 3 2 1 4 2 2 4 1 3 2 2 3 2 1 2 47 13 12 10 7 5 47

50.2
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Variable 2. Satisfacción de los usuarios 

N° It 1 It 2 It 3 It 4 It 5 It 6 It 7 It 8 It 9 It 10 It 11 It 12 It 13 It 14 It 15 It 16 It 17 It 18 Sumatoria D1 D2 D3 V2

1 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 59 24 19 16 59

2 3 4 3 4 3 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 60 25 19 16 60

3 4 4 4 3 5 5 4 3 3 4 5 4 5 3 4 4 3 3 70 29 24 17 70

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 53 21 18 14 53

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 21 18 15 54

6 2 1 1 1 3 3 1 1 1 1 2 2 3 1 1 1 3 3 31 12 10 9 31

7 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 3 3 2 2 3 1 1 2 34 11 14 9 34

8 3 3 2 2 2 3 1 1 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 37 16 11 10 37

9 2 2 2 2 2 2 2 3 3 1 2 3 3 4 1 2 2 3 41 14 15 12 41

10 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 35 13 12 10 35

11 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 1 3 3 3 3 3 4 53 22 15 16 53

12 3 2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 1 3 1 2 3 1 2 32 11 12 9 32

13 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 1 1 38 16 13 9 38

14 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 41 14 15 12 41

15 2 2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 1 3 1 2 3 1 2 31 10 12 9 31

16 1 1 2 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 3 1 1 2 2 26 10 7 9 26

17 5 5 2 5 2 3 3 2 5 2 3 5 5 5 5 5 2 5 69 25 22 22 69

18 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 4 2 3 3 47 18 15 14 47

19 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 3 2 3 2 1 1 1 28 10 10 8 28

20 2 2 1 1 5 1 1 1 2 1 3 1 2 1 3 1 3 2 33 13 10 10 33

21 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 66 24 22 20 66

22 3 3 3 1 5 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 50 20 16 14 50

23 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 48 20 15 13 48

24 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 39 15 13 11 39

25 3 2 1 2 3 5 1 1 1 1 2 1 3 2 3 2 3 3 39 17 9 13 39

26 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 2 1 24 7 10 7 24

27 4 1 4 1 4 1 1 1 3 1 3 1 4 2 3 1 3 1 39 16 13 10 39

28 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 21 8 6 7 21

29 3 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 3 3 1 2 37 15 11 11 37

30 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 7 6 5 18
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31 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 2 1 2 5 3 1 3 5 56 24 15 17 56

32 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 49 20 15 14 49

33 2 3 2 2 1 3 3 2 2 3 2 2 3 1 2 1 3 3 40 16 14 10 40

34 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 55 20 19 16 55

35 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 5 4 2 3 50 19 15 16 50

36 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 35 13 12 10 35

37 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 33 10 13 10 33

38 4 5 4 5 5 3 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 76 31 24 21 76

39 3 4 3 4 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 57 22 19 16 57

40 4 4 4 3 5 5 4 3 3 4 5 4 5 3 4 4 3 3 70 29 24 17 70

41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 53 21 18 14 53

42 2 1 3 1 3 3 1 1 1 1 2 2 3 1 1 1 3 3 33 14 10 9 33

43 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 3 3 2 2 3 1 3 2 36 11 14 11 36

44 2 2 2 2 2 2 2 3 3 1 2 3 3 4 1 2 2 3 41 14 15 12 41

45 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 35 13 12 10 35

46 3 2 1 2 1 1 3 2 2 2 2 1 3 1 2 3 1 2 34 13 12 9 34

47 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 1 1 38 16 13 9 38

48 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 3 1 2 3 1 2 32 11 12 9 32

49 1 1 2 3 3 1 1 1 1 2 3 1 1 3 1 1 2 2 30 12 9 9 30

50 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 4 2 3 3 47 18 15 14 47

51 1 2 2 2 1 3 1 1 1 2 2 3 2 3 2 1 1 3 33 12 11 10 33

52 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 66 24 22 20 66

53 3 3 3 1 5 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 50 20 16 14 50

54 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 40 16 13 11 40

55 3 2 1 2 3 5 1 2 1 1 2 1 3 2 3 2 3 3 40 17 10 13 40

56 4 1 4 1 4 3 1 1 3 1 3 1 4 2 3 2 3 1 42 18 13 11 42

57 2 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 3 25 10 8 7 25

58 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 21 8 7 6 21

59 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 2 1 2 5 3 1 3 5 56 24 15 17 56

60 2 2 2 2 2 2 2 3 3 1 2 3 3 4 1 2 2 3 41 14 15 12 41
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Resumen de los datos 

 

 

N° Tangibles Confiabilidad
Seguridad del 

servicio

Capacidad de 

respuesta
Empatía Calidad de servicio

Expectativa del 

servicio
Calidad percibida Valor percibido

Satisfacción de 

los usuarios
Tangibles Confiabilidad

Seguridad del 

servicio

Capacidad de 

respuesta
Empatía Calidad de servicio

Expectativa del 

servicio

Calidad 

percibida

1 17 16 13 11 9 66 24 19 16 59 Media Media Media Alta Media Media Media Media

2 17 18 12 10 5 62 25 19 16 60 Media Media Media Media Baja Media Media Media

3 17 13 13 12 10 65 29 24 17 70 Media Media Media Alta Media Media Alta Alta

4 15 13 11 8 7 54 21 18 14 53 Media Media Media Media Media Media Media Media

5 13 15 8 9 8 53 21 18 15 54 Media Media Baja Media Media Media Media Media

6 12 14 11 7 9 53 12 10 9 31 Media Media Media Media Media Media Baja Baja

7 10 10 6 5 7 38 11 14 9 34 Baja Baja Baja Baja Media Baja Baja Media

8 18 13 7 5 6 49 16 11 10 37 Media Media Baja Baja Baja Media Media Baja

9 13 9 10 7 5 44 14 15 12 41 Media Baja Media Media Baja Baja Baja Media

10 7 10 9 5 8 39 13 12 10 35 Baja Baja Media Baja Media Baja Baja Baja

11 16 9 8 5 6 44 22 15 16 53 Media Baja Baja Baja Baja Baja Media Media

12 12 8 8 8 5 41 11 12 9 32 Media Baja Baja Media Baja Baja Baja Baja

13 16 12 10 7 9 54 16 13 9 38 Media Media Media Media Media Media Media Baja

14 13 12 10 6 7 48 14 15 12 41 Media Media Media Baja Media Media Baja Media

15 17 15 11 7 5 55 10 12 9 31 Media Media Media Media Baja Media Baja Baja

16 9 6 10 4 6 35 10 7 9 26 Baja Baja Media Baja Baja Baja Baja Baja

17 15 19 16 8 13 71 25 22 22 69 Media Alta Alta Media Alta Media Media Alta

18 17 18 12 9 6 62 18 15 14 47 Media Media Media Media Baja Media Media Media

19 9 8 9 3 4 33 10 10 8 28 Baja Baja Media Baja Baja Baja Baja Baja

20 15 11 9 7 7 49 13 10 10 33 Media Baja Media Media Media Media Baja Baja

21 17 20 14 11 8 70 24 22 20 66 Media Alta Media Alta Media Media Media Alta

22 13 9 12 8 7 49 20 16 14 50 Media Baja Media Media Media Media Media Media

23 15 13 10 8 7 53 20 15 13 48 Media Media Media Media Media Media Media Media

24 9 11 9 6 6 41 15 13 11 39 Baja Baja Media Baja Baja Baja Baja Baja

25 16 12 11 7 9 55 17 9 13 39 Media Media Media Media Media Media Media Baja

26 8 9 5 3 5 30 7 10 7 24 Baja Baja Baja Baja Baja Baja Baja Baja

27 10 9 8 6 6 39 16 13 10 39 Baja Baja Baja Baja Baja Baja Media Baja

28 10 9 10 5 5 39 8 6 7 21 Baja Baja Media Baja Baja Baja Baja Baja

29 11 14 7 9 9 50 15 11 11 37 Baja Media Baja Media Media Media Baja Baja

30 8 6 8 7 3 32 7 6 5 18 Baja Baja Baja Media Baja Baja Baja Baja
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31 16 16 12 10 6 60 24 15 17 56 Media Media Media Media Baja Media Media Media

32 15 13 12 8 7 55 20 15 14 49 Media Media Media Media Media Media Media Media

33 13 14 8 5 6 46 16 14 10 40 Media Media Baja Baja Baja Baja Media Media

34 15 16 12 7 10 60 20 19 16 55 Media Media Media Media Media Media Media Media

35 12 13 12 8 8 53 19 15 16 50 Media Media Media Media Media Media Media Media

36 11 9 9 7 7 43 13 12 10 35 Baja Baja Media Media Media Baja Baja Baja

37 12 8 8 6 6 40 10 13 10 33 Media Baja Baja Baja Baja Baja Baja Baja

38 23 17 18 12 15 85 31 24 21 76 Alta Media Alta Alta Alta Alta Alta Alta

39 17 16 13 11 9 66 22 19 16 57 Media Media Media Alta Media Media Media Media

40 17 13 13 12 10 65 29 24 17 70 Media Media Media Alta Media Media Alta Alta

41 15 13 11 9 7 55 21 18 14 53 Media Media Media Media Media Media Media Media

42 13 14 11 7 9 54 14 10 9 33 Media Media Media Media Media Media Baja Baja

43 10 10 6 5 7 38 11 14 11 36 Baja Baja Baja Baja Media Baja Baja Media

44 13 11 10 7 5 46 14 15 12 41 Media Baja Media Media Baja Baja Baja Media

45 9 10 9 5 8 41 13 12 10 35 Baja Baja Media Baja Media Baja Baja Baja

46 12 9 8 8 5 42 13 12 9 34 Media Baja Baja Media Baja Baja Baja Baja

47 16 12 10 7 9 54 16 13 9 38 Media Media Media Media Media Media Media Baja

48 17 15 11 8 5 56 11 12 9 32 Media Media Media Media Baja Media Baja Baja

49 11 6 10 4 6 37 12 9 9 30 Baja Baja Media Baja Baja Baja Baja Baja

50 17 18 12 9 6 62 18 15 14 47 Media Media Media Media Baja Media Media Media

51 9 10 11 4 4 38 12 11 10 33 Baja Baja Media Baja Baja Baja Baja Baja

52 17 20 14 11 8 70 24 22 20 66 Media Alta Media Alta Media Media Media Alta

53 13 9 12 8 8 50 20 16 14 50 Media Baja Media Media Media Media Media Media

54 9 11 9 6 6 41 16 13 11 40 Baja Baja Media Baja Baja Baja Media Baja

55 16 14 11 7 10 58 17 10 13 40 Media Media Media Media Media Media Media Baja

56 10 9 8 6 6 39 18 13 11 42 Baja Baja Baja Baja Baja Baja Media Baja

57 12 9 11 5 5 42 10 8 7 25 Media Baja Media Baja Baja Baja Baja Baja

58 8 8 8 7 5 36 8 7 6 21 Baja Baja Baja Media Baja Baja Baja Baja

59 16 16 12 10 6 60 24 15 17 56 Media Media Media Media Baja Media Media Media

60 13 12 10 7 5 47 14 15 12 41 Media Media Media Media Baja Media Baja Media
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Niveles y rangos 

VARIABLES N° items Escalas y valores Niveles

Max Min L. inferior L. superior

Calidad de servicio 20 5=Siempre 100 20 Alta 74 100

1=nunca Media 47 73

Baja 20 46

Satisfacción de los usuarios 18 5=Siempre 90 18 Alta 66 90

1=nunca Media 42 65

Baja 18 41

DIMENSIONES X

N° items Escalas y valores Niveles

Tangibles Max Min L. inferior L. superior

5 5=Siempre 25 5 Alta 19 25

1=nunca Media 12 18

Baja 5 11

Confiabilidad Max Min L. inferior L. superior

5 5=Siempre 25 5 Alta 19 25

1=nunca Media 12 18

Baja 5 11

Seguridad del servicio Max Min L. inferior L. superior

4 5=Siempre 20 4 Alta 15 20

1=nunca Media 9 14

Baja 4 8

Capacidad de respuesta Max Min L. inferior L. superior

3 5=Siempre 15 3 Alta 11 15

1=nunca Media 7 10

Baja 3 6

Empatía Max Min L. inferior L. superior

3 5=Siempre 15 3 Alta 11 15

1=nunca Media 7 10

Baja 3 6

Puntajes Rangos

Puntajes Rangos
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DIMENSIONES Y

N° items Escalas y valores Niveles

Expectativas del servicio Max Min L. inferior L. superior

7 5=Siempre 35 7 Alta 26 35

1=nunca Media 16 25

Baja 7 15

Calidad percibida Max Min L. inferior L. superior

6 5=Siempre 30 6 Alta 22 30

1=nunca Media 14 21

Baja 6 13

Valor percibido Max Min L. inferior L. superior

5 5=Siempre 25 5 Alta 19 25

1=nunca Media 12 18

Baja 5 11

Puntajes Rangos
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