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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo, determinar la relación que 

existe entre calidad de servicio (bajo el modelo servucción) y la satisfacción de 

los usuarios externo del Gobierno Regional de amazonas, 2021; usando una 

metodología de tipo básica, con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo 

correlacional y diseño no experimental de corte transversal, en esta 

investigación se usó una muestra de 107 usuarios externos del Gobierno 

Regional Amazonas. Se determino como resultado principal, que la relación que 

existe entre calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios externo del 

Gobierno Regional de amazonas, 2021; de acuerdo al valor de r= ,198**, tiene 

una relación positiva moderada; de igual forma se puede verificar que existe una 

relación muy significativa (p=0,000<0,05). Así mismo, los resultados señalan que 

la relación entre las variables calidad de servicio y satisfacción del usuario 

externo del gobierno regional de Amazonas, son ni malas ni buenas, a tener 72 

usuarios, sumados a los 34 que indican que es mala la calidad de servicio y por 

lo tanto no hay satisfacción por parte de usuarios externos. 

Palabras Clave: Calidad, satisfacción, usuario, servucción, mejora continua. 
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ABSTRACT 

This present research aimed at determine, the relationship between quality of 

service (under the servuction model) and the satisfaction of external users of the 

regional government of amazonas, 2021; Using a basic methodology, with a 

quantitative approach, correlational descriptive level and non-experimental 

cross-sectional design, this research used a sample of 107 external users of the 

amazonas regional government. It was determined as a main result, that the 

relationship that exists between quality of service and the satisfaction of external 

users of the regional government of amazonas, 2021; According to the value of 

r=,198**, it has a moderate positive relation; Similarly, it can be verified that there 

is a very significant relationship (p= 0.000 < 0.05). Also, the results indicate that 

the relationship between the variables quality of service and external user 

satisfaction of the regional government of amazonas, are neither bad nor good, 

to have 72 users, added to the 34 that indicate that the quality of service is poor 

and therefore there is no satisfaction on the part of external users. 

Keywords: Quality, satisfaction, user, servuction, continuos, improvement. 
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I. INTRODUCCIÓN

Desde el contexto internacional, cada vez se va implantando más los criterios 

de la calidad de servicio y la verificación de la satisfacción en los usuarios en las 

diferentes empresas e instituciones públicas o privadas; que son parte de la 

gestión de la calidad (Chamoly Urtecho, 2021, p. 19) “La calidad del servicio, 

debe apoyarse en enfoques, principios y estrategias que incluyan a todos en el 

negocio”. Así el concepto de calidad del servicio y la verificación de la 

satisfacción del cliente se aplica en las empresas e instituciones públicas y 

privada en los países de Europa. 

En América Latina se presenta un crecimiento lento del proceso de gestión 

administrativa basada en calidad de servicio, en las diferentes instituciones; de 

manera específica en las municipalidades; que buscan promover una gestión 

pública basada en los procesos y resultados; frente a un problema de gestión 

sustentado en un modelo de estado firme y paternalista donde los gobiernos 

locales no pueden suministrar un eficientemente servicio público en relación al 

desarrollo urbano y local, según las necesidades de la población; lo cual es 

sumamente difícil por la escasez de recursos económicos y las políticas de 

gestión que practican en las municipalidades; considerando que no son parte del 

sistema de gestión de calidad que se establecen en función a las  normas ISO 

en sus diferentes versiones para la administración pública o privada.  

En el Perú, el Estado a través de los Ministerios ha venido poniendo énfasis 

en la gestión del conocimiento y la calidad, por ello que se ha empeñado en 

afirmar el enfoque de la calidad total en la gestión de sus instituciones y brindar 
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una mejor calidad del servicio a la sociedad. Sin embargo, en el plano de los 

gobiernos regionales se viene presentado una serie de obstáculos; en cuanto al 

servicio que brinda a sus usuarios; por eso se hace necesario observar la 

realidad de las instituciones a la luz de la gestión del conocimiento a fin de 

implementar una gestión estrategia de cambio y que responda con pertinencia a 

la realidad. 

En el gobierno regional gobierno regional de “Amazonas”, el proceso de 

gestión de la Calidad de Servicio (bajo el enfoque servucción) y Satisfacción en 

los usuarios, presenta las siguientes dificultades; centradas en la demora de los 

tramites documentarios, lentitud en la gestión y aprobación de los presupuestos 

para la ejecución de los proyectos, los usuarios no son atendidos en sus 

requerimientos en los plazos establecidos, los usuarios no tiene una guía para 

orientar en los procesos de gestión administrativa de calidad y de evaluación de 

satisfacción del usuario; a pesar de tener una cierta inclinación por generar una 

gestión de calidad en los diferentes sectores que pertenecen a la administración 

del Gobierno Regional de Amazonas; (Rubio, 2015, pp. 55-60), “La generación 

de la calidad en la generación de servicio se constituye en una prioridad 

competitiva, el cual debe ser el resultado final y al cual las empresas deben 

enfocar sus esfuerzos para que la calidad sea un elemento presente en todas 

las interacciones entre la organización y sus clientes”. 

Para ello, de acuerdo al modelo servucción se intenta adecuarlo al Gobierno 

Regional de Amazonas en los siguientes términos: Clientes; Cliente interno. Son 

los trabajadores, el personal de ventanilla, los promotores (as), la gente de 

oficina, las cajeras, que tienen que ver con la rapidez y eficiencia en la atención 

y de quienes depende que el gobierno regional garantice calidad y prestigio. Por 
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su parte, el cliente externo, son los ciudadanos de la Ciudad de Amazonas, que 

vienen a solicitar los servicios de forma permanente o de vez en cuando.  

Por su parte, el soporte físico: se relaciona con la, localización e 

instalaciones, la señalización, la unidad de Logística, servicios Generales y el 

mobiliario para el desarrollo de las actividades la entidad cuenta con: escritorios, 

sillas, estantes y computadoras.  

El Personal en contacto del Gobierno Regional considera que para atender 

a los ciudadanos se debe contratar a colaboradores altamente capacitados y 

especializados en cada área de la institución. Como Ingenieros, 

administradores, economistas, personal de servicio, personal administrativo y 

demás colaboradores con valores, tratando de brindar una atención y servicio 

de calidad.  

Finalmente, el servicio, está en giro brindar Servicios Públicos Esenciales del 

Territorio Urbano y Rural de Amazonas.  A través de sus Gerencias y 

Subgerencias, así como de sus diferentes unidades de ejecución. 

  

De lo anterior se formuló las siguientes preguntas: ¿Cuál es la relación que 

existe entre calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios externo del 

Gobierno Regional de amazonas, 2021?; y como problemas específicos; ¿cuál 

es el nivel de calidad de servicio de los usuarios externo del Gobierno Regional 

de amazonas, 2021?; ¿cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios externo 

del Gobierno Regional de amazonas, 2021? ¿Qué relación existe entre la 

calidad de servicio y la confianza como parte de la satisfacción de los usuarios 

externo del Gobierno Regional de amazonas, 2021?, ¿Qué relación existe entre 

la calidad de servicio y la mejora continua como parte de la satisfacción de los 
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usuarios externo del Gobierno Regional de amazonas, 2021?,  ¿Qué relación 

existe entre la calidad de servicio y satisfacción de los usuarios como parte de 

la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno Regional de amazonas, 

2021?. El problema de investigación se justifica teóricamente en la teoría general 

de la calidad total, (López Gumucio, 2005, p. 75); “Un estilo de gestión que 

otorga a las personas el entrenamiento, la responsabilidad, la autoridad, la 

orientación, la retroalimentación, el soporte y la motivación necesarios para 

autocontrolar y mejorar continuamente su trabajo, a fin de que pueda satisfacer 

las necesidades y expectativas de los clientes externos e internos”. Desde la 

justificación metodológica se empleó dos encuestas adaptas debidamente 

validadas para ser aplicadas en el proceso metodológico y recoger la 

información de manera validad y confiable; de igual manera desde la justificación 

práctica, se propone que desde los resultados obtenidos en la investigación 

correlacional se conozco y en el futuro se planteen alternativas de mejora en la 

Calidad de Servicio (con enfoque servucción)  y Satisfacción en los usuarios 

externos, en el Gobierno Regional de Amazonas. 

El objetivo general de la investigación es: determinar la relación que existe 

entre calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno 

Regional de amazonas, 2021; los objetivos específicos son; identificar el nivel 

de calidad de servicio de los usuarios externo del Gobierno Regional de 

amazonas, 2021; identificar el nivel de satisfacción de los usuarios externo del 

Gobierno Regional de amazonas, 2021; establecer la relación que existe entre 

la calidad de servicio y la confianza como parte de la satisfacción de los usuarios 

externo del Gobierno Regional de amazonas, 2021; establecer la relación que 

existe entre la calidad de servicio y la mejora continua como parte de la 
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satisfacción de los usuarios externo del Gobierno Regional de amazonas, 2021 

y establecer la relación que existe entre la calidad de servicio y la valoración de 

la satisfacción como parte de la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno 

Regional de amazonas, 2021.  

 

Finalmente, la hipótesis que se demostró fue; existe una correlación 

significativa entre calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios externo del 

Gobierno Regional de amazonas, 2021.; no existe una correlación significativa 

entre calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno 

Regional de amazonas, 2021. Con las hipótesis especificas: existe relación 

significativa entre la calidad de servicio y la confianza como parte de la 

satisfacción de los usuarios externo del Gobierno Regional de amazonas, 2021; 

existe relación significativa entre la calidad de servicio y la mejora continua como 

parte de la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno Regional de 

amazonas, 2021 y existe relación significativa entre la calidad de servicio y la 

valoración de la satisfacción como parte de la satisfacción de los usuarios 

externo del Gobierno Regional de amazonas, 2021.  
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II. MARCO TEÓRICO 

Dentro de los antecedentes tenemos a los de orden internacional como 

es el de Ortiz et al (2015) elaboraron la investigación titulada: Calidad del servicio 

y satisfacción del usuario en instituciones públicas de Hidalgo, México, según la 

opinión de los usuarios, 2013, México. El objetivo fue identificar y evaluar la 

calidad del servicio y satisfacción del usuario en instituciones públicas de 

Hidalgo, México, México mediante la opinión que manifiestan los usuarios. Se 

aplicó el método hipotético deductivo, un diseño transversal, comparativo y 

analítico en 15 instituciones públicos del estado de Hidalgo, México. La muestra 

compuesta por 236 encuestados fue seleccionada mediante muestreo aleatorio 

simple entre las personas atendidas desde 1999 a diciembre de 2000. Se analizó 

la calidad de la atención según la Escala de Likert empleándose para el análisis 

estadístico la regresión logística no condicional. Entre las conclusiones más 

relevantes a las que llegó este trabajo de investigación es que la calidad de la 

atención fue percibida como buena por 71,37% de los encuestados y como mala 

por 28,63%. Los principales elementos que definieron la mala calidad de la 

atención, según los usuarios, fueron los largos tiempos de espera, las omisiones 

en las acciones de revisión y diagnóstico, la complejidad de los trámites de la 

consulta y el maltrato por parte del personal que presta los servicios.  

De la misma. De igual manera en el orden nacional; Morales (2017). En 

su tesis titulada. La gestión administrativa y calidad de atención del usuario de 

la municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2017.  Presentada en la 

Universidad Cesar Vallejo, para optar el grado de maestro en gestión pública. 

Tuvo como objetivo el alcance de la gestión pública administrativa enfocado al 

usuario. Utilizando una metodología, hipotético, deductivo para la observación 
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enfocado a la aplicación de una encuesta. Obteniendo como resultados que 

cada una de las percepciones mostradas por los usuarios hacen referencia que 

la gestión administrativa no reúnes las condiciones. Además, concluyo que la 

municipalidad no brinda el mejor servicio a sus usuarios.  

De igual manera, Inca Allccahuamán (2018), en su tesis titulada. Calidad 

de servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad distrital de 

Pacucha, Andahuaylas 2015. Presentada en la Universidad José María 

Arguedas para obtener el título profesional de licenciado en administración. Tuvo 

como objetivo la implicación de la gestión y la calidad en el sector público. 

Utilizando una metodología, hipotético, deductivo permitiendo a la observación 

mediante una herramienta en encuesta. Obteniendo como resultados mediante 

la utilización del coeficiente de acuerdo a la escala de calidad de servicio. 

Además, concluye que la relación con el coeficiente que proporciona la 

satisfacción, calidad de servicio y las expectativas de los clientes.  

Alarcón (2018). En su tesis titulada. Propuesta de un modelo 

administrativo para mejorar la calidad en la atención al público en la 

Municipalidad distrital de Callayuc provincia de Cutervo, departamento de 

Cajamarca”. Presentada a la Universidad Señor de Sipán para obtener el grado 

profesional de licenciado en administración. Tuvo como objetivo la elaboración 

de un modelo administrativo para la entidad pública. Utilizando la metodología 

de un diseño de tipo descriptiva con una muestra de población 6420habitantes 

y 10 colaboradores. Obteniendo resultados que para la elaboración del modelo 

administrativo mediante un proceso de desarrollo en una nueva gestión. 

Además, concluye que, el estudio realizado en la municipalidad los usuarios son 
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quienes muestras sus perspectivas de acuerdo al servicio que le es brindado 

siendo esta pésima y con instalaciones no adecuadas.  

Calero (2016). En su tesis titulada. “Gestión administrativa y calidad de los 

servicios en la municipalidad provincial de Huaral en el año 2015”. Presentada 

en la Universidad Católica los Ángeles Chimbote para obtener el título 

profesional de licenciado en administración. teniendo como objetivo de estudio 

la relación administrativa y calidad de servicio.  Utilizando una metodología en 

diseño no experimental en una muestra de 65 colaboradores de la institución. 

Obteniendo como resultados que para un adecuado servicio al usuario se debe 

de tener en cuenta los ambientes de la institución. Además, concluye que 

trabajador no tiene liderazgo la cual se han planteado la integración de ella para 

el adecuado uso en la gestión.  

Así mismo tenemos a Fernández (2015). En la publicación en el congreso 

internacional del CLAD sobre la reforma del estado y la administración titulada. 

“Herramientas de calidad para una gestión eficaz del servicio: certificación de 

compromisos con la ciudadanía”. Tiene como objetivo la administración pública 

en el mundo actual. Además, menciona que la utilización de la herramienta del 

cuestionario facilitara poder conocer más detenidamente la información, siendo 

la administración pública viene siendo fundamental en relaciones asumidas de 

gobernabilidad del estado en calidad para las acciones correctivas. También se 

tiene el trabajo de Sotomayor (2014) en su estudio de investigación titulado: La 

calidad del servicio y la satisfacción del cliente de la sede central del gobierno 

regional de Moquegua, Trujillo. Tuvo como objetivo analizar la asociación entre 

La calidad del servicio y la satisfacción del cliente de la sede central del gobierno 

regional de Moquegua. el método empleado es el hipotético deductivo, con 
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enfoque cuantitativo. Siendo su diseño no experimental correlacional 

transversal. La muestra estuvo integrada por los por los usuarios externos del 

Gobierno Regional, que fueron atendidos durante el periodo enero – marzo año 

2014, esta población asciende a 320 usuarios atendidos. La muestra estuvo 

conformada por 102 usuarios externos. Sus. resultados, en la variable calidad 

de servicio, se videncia que la mayoría de usuarios se ubica en el nivel alto, lo 

que significa que sus expectativas respeto al servicio a recibir en el Gobierno 

regional son altas, En el caso fiabilidad 89 usuarios, que confirman el 73.5%, 

consideran que los servicios a recibir son de alta calidad. De los resultados del 

análisis de correlación, el coeficiente de correlación alcanza un valor de (r= 0, 

730, p< 0.05) entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente de la sede 

central del gobierno regional de Moquegua.  

Finalmente, Gutiérrez et al.  (2010), en la revista de ciencias administrativas 

y sociales, se publicó el tema. Valoración de los factores determinantes de la 

calidad del servicio público local: un análisis de la percepción de los ciudadanos 

y sus repercusiones sobre la satisfacción y credibilidad. Teniendo como objetivo 

la administración y servicios públicos. Utilizando la metodología en la 

información documentaria en conformación de la investigación de los últimos 

años y la reforma publica que son parte de los gobiernos siendo esta aplicada a 

un promedio de 5 000 ciudadanos con el propósito de conocer sus 

observaciones de acuerdo a los servicios prestados. Obteniendo como 

resultados que el modelo en calidad busca satisfacer diferentes causales de los 

habitantes con la finalidad de obtener puntos estratégicos y que sean de fácil 

acceso y alcance a la ciudadanía de Castilla y León.   
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 Como base teórica tenemos la calidad del servicio como variable 

de estudio, (Changlin y Thompson, 2020, p.23) “consideran que la calidad del 

servicio se refiere al grado y la dirección de la discrepancia entre las 

percepciones y expectativas de los usuarios o clientes externos” desde está cita 

podemos decir que la calidad de servicio, se relaciona con la forma de dirigir una 

entidad desde la planificación y el logro de las expectativas de los usuarios; cuyo 

equilibrio entre ambos elementos traen como resultado el tipo de calidad de 

servicio que se brinda; por esa razón la calidad de servicio debe ser asumida 

desde una concepción teórica como es la calidad total; (Manene, 2010, p.18) 

sostiene “Calidad total Se considera como la estrategia que busca garantizar la 

supervivencia y la rentabilidad y el crecimiento de una organización mediante: el 

aseguramiento permanente de la satisfacción de los usuarios, en una 

perspectiva de costo/beneficio.  

Por su parte la calidad de acuerdo con (Vicher,2012, p.206) menciona 

que, La calidad en administración pública muestra dos líneas de desarrollo, una 

se refiere a mejorar la percepción del consumidor. Cliente-ciudadano y la otra al 

aspecto interno, al mejoramiento de los procesos y procedimientos. Asumiendo 

el Modelo Servucción, por lo dicho en Arnoleto (2007). Es la organización 

sistemática y coherente de todos los elementos físicos y humanos de la relación 

cliente-empresa necesario para la realización de una prestación de servicio, 

cuyas características comerciales y niveles de calidad han sido determinados.   

Los elementos del Modelo Servucción como parte fundamental de la 

calidad de servicio en una entidad, intervienen en la creación del servicio, y por 

tanto en su calidad, son los siguientes:  
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El Cliente: El cliente es el consumidor, implicado en la fabricación del 

servicio. Se trata naturalmente de un elemento primordial y debemos señalar 

que su presencia es absolutamente indispensable; sin este el servicio no puede 

existir. Arnoleto (2007). Sin usuario o cliente externo no hay Servucción, solo 

existirían potencialidades de servicios y capacidades disponibles.  

Diseñar la Servucción no es más que estructurar la capacidad de 

producción de un servicio, para lo cual hay que partir de dos premisas: Cada 

servicio que oferta la entidad debe tener su propia Servucción. Cada segmento 

de mercado necesita su diseño de Servucción específico. Arnoleto (2007).  

La motivación fundamental del cliente para el consumo es satisfacer una 

necesidad por tanto es imprescindible identificar estas necesidades las que 

pueden ser: Necesidades fisiológicas. Necesidades de seguridad. Necesidades 

sociales. Necesidades de estima y Necesidades de realización.  

Para analizar la conducta del cliente en la Servucción es necesario definir 

bien a qué tipo de servicio se enfrenta el usuario pues este puede ser:  

• Servicios corrientes: Que no requiere de muchos esfuerzos de comprensión.  

• Servicios de reflexión: El cliente lo escoge pensando en determinadas variables 

como la relación precio - calidad.  

• Servicios especiales: De características únicas donde no se compara.  

• Servicios no buscados: No existe una marcada predeterminación a su consumo. 

Arnoleto (2007).  

Para un servicio existen diferentes factores que influyen en la decisión, 

estos son:  los factores económicos como renta, riqueza, tipo de interés, créditos; 

factores personales, entre los que tenemos motivación, percepción, creencias, 
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personalidad y los factores sociales en el cual se encuentran la influencia 

familiar, grupo de referencia, clase social, estilo de vida cultura.  

Por la cantidad de riesgos percibidos por el cliente de servicio estos 

procesan más información y su proceso de evaluación tiende a ser más lento y 

cuidadoso recurriendo al precio, a la apariencia de la empresa, del personal.  El 

usuario de servicios por las características de los mismos tiende a ser menos 

dado a cambiar de marca y proveedor con la misma frecuencia de los tangibles.   

El usuario participa cada vez más en la producción del servicios, además 

tenemos que el comportamiento del usuario también depende de su cultura de 

ahí que tengamos usuarios más solidarios y cooperadores y otros agresivos. 

Arnoleto (2007)  

Para realizar una buena Servucción es necesario definir la posición de los 

usuarios con respecto a la entidad en cuanto a:  Dominancia:  Usuario dominante 

es aquél que ha pagado un alto precio por el servicio y espera una atención 

esmerada en función de satisfacer las más mínimas de sus necesidades. 

Usuario dominado es aquél que necesita un servicio de Información de urgencia 

o un servicio que no tiene competidores. Arnoleto (2007).  Participación: En 

cuanto a la participación podemos encontrar el cliente activo y pasivo.  Arnoleto 

(2007).  

Por su parte, en cuanto al Soporte Físico, es un elemento material 

necesario para la producción del servicio, del que se servirá el personal de 

contacto, el cliente o ambos. Hay dos grandes clases de soportes físicos: Los 

instrumentos necesarios para la prestación del servicio, vale decir, los objetos, 

muebles o máquinas que se requieren y el entorno material en que se desarrolla 
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el servicio, o sea los edificios, decorados y disposición de los elementos que 

configuran el ambiente en que se presta el servicio. Arnoleto (2007).  

Así mismo, el Personal de Contacto, se trata de la o las personas empleadas 

por la entidad de servicios, cuyo trabajo consiste en estar en contacto directo 

con el cliente. En algunos casos, el personal de contacto puede no existir, en 

Servucción que son realizadas directamente por el cliente. Arnoleto (2007).  

El Servicio, es el objetivo o resultado del sistema, generado por la interacción de 

los tres elementos de base ya mencionados. Arnoleto (2007), las que generan 

unas implicaciones gerenciales del Modelo Servucción o Gestión de la 

participación del usuario para crear un ambiente comercial adecuado dentro de 

la empresa ya que el cliente es quien trabaja de manera intelectual, física o 

afectiva pues esta dependerá del grado de fidelización del cliente hacia la 

empresa. Arnoleto (2007).  

En la Gestión del personal de contacto, el personal de contacto es la parte más 

importante de una entidad, pues debemos tener claro la cantidad precisa y que 

estos puedan brindar satisfacción en la atención que brindan, se podría decir 

que el personal está en la línea de fuego, pues es quien debe cuidar los intereses 

de la empresa y se encuentra en contacto directo con los clientes, quienes son 

los que reclaman ser reconocidos, atendidos y al menor coste posible. Arnoleto 

(2007).  

Finalmente, la Gestión del soporte físico, cumple dos funciones pues se 

encarga de brindar el ambiente adecuado pues es lo más vistoso hacia nuestros 

consumidores, y facilita la realización de servicios brindado los insumos 
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correspondientes. Arnoleto (2007). La que ayuda a la Gestión estratégica de la 

empresa, donde es importante la gestión del patrimonio tecnológico y patrimonio 

inmobiliario ya que son desarrolladas por diversas personas para lograr la 

cohesión, también tener en cuenta la gestión de la capacidad, simplificando al 

máximo posible el servicio y los flujos de los clientes. Arnoleto (2007).  

 

(La gestión de la calidad. La calidad en la administración pública,2011, 

p.8) define que, la calidad para la administración pública es la capacidad de una 

entidad pública para prestar servicios que satisfagan las necesidades y 

expectativas de los ciudadanos, al menor coste posible. 

Calidad de Servicio, se orienta para que “El satisfacer, depende de la 

conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas necesidades 

que tienen y por la que se contrató, la calidad se logra a través de todo el proceso 

de compra, operación y evaluación de los servicios que se entrega, el grado de 

satisfacción que experimenta el cliente por todas las acciones en las que 

consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances”.  

Para obtener una mayor lealtad de los usuarios es evitando acciones 

desagradables al cliente respecto a las fallas que se pueden manifestar en el 

servicio, así como otorgando medidas correctivas al cliente cuando una situación 

imprevista exija la satisfacción o recuperación de sus expectativas. 

En la mayoría de los casos los usuarios perciben poco o en algunos casos 

no perciben la calidad de los servicios, sin embargo, en ocasiones es posible 

influir en los clientes potenciales para que la apreciación hacia los niveles de 

calidad esté en ascenso. Esto es posible por medio de la interacción constante 
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con el cliente para darle una seguridad y confianza de que cualquier problema 

que sea apreciado por los clientes será resuelto en la brevedad posible”, Palafox 

(s.f). 

 

Parámetros de Medición de Calidad de los Servicios. 

Según (Palafox )"solo se puede mejorar cuando se puede medir", por 

lo tanto, es necesario saber y poner en práctica la definición en los métodos 

que se van a ocupar, así como los medidores de la calidad del servicio que se 

otorga al cliente, esta es una búsqueda que está relacionada directamente 

entre los miembros de la compañía y los clientes, con el fin de poder 

especificar claramente los aspectos a medir. 

 

• Sistema de Evaluación de la Calidad de los Servicios 

Es importante seguir con la medición de la calidad de los servicios, ya 

que este es un factor importante para la diferenciación con otras empresas y 

sobre todo es notable ante los clientes, ya que, por medio de los resultados 

sobre el nivel de satisfacción, se puede observar en las repercusiones que ha 

causado la mejora del servicio (Palafox )". 

 

El Modelo SERVUCCIÓN  

En 1989 apareció la teoría de la Servucción, como un intento de 

sistematizar la "producción", el proceso de creación y fabricación del servicio. 

Según Eiglier y Langeard (1989), sus iniciadores, la SERVUCCIÓN es la 

organización sistemática y coherente de todos los elementos físicos y humanos 

de la relación cliente-empresa necesaria para la realización de una prestación 
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de servicio cuyas características comerciales y niveles de calidad han sido 

determinados. Es de destacar, que el término Servucción fue desarrollado por 

estos autores con la intención de establecer un término equivalente a la 

producción de productos tangibles pero aplicados a los servicios. Así, estos 

autores diseñan su sistema con la finalidad de poseer un proceso planificado, 

controlado y cuantificado para la prestación de servicios.  

 Cabe mencionar que SERVUCCIÓN, es un término Francés propuesto 

por los profesores franceses Pierre Eiglier y Eric Langeard, autores del libro” 

Servucción el Marketing de los Servicios”, basado en definir primero el servicio 

que quiere dar y para qué tipo de cliente; y a partir de aquí se pueden establecer 

qué tipo de soportes físicos se necesita y qué personal establecerá los contactos 

del cliente para que finalmente se pueda crear el sistema organizativo que 

asegure el buen funcionamiento del método, todo ello considerando a la 

organización como un sistema de fabricación de un servicio, Eiglier y Langeard 

(1999).  

  

El modelo SERVUCCION, según los autores Eiglier y Langeard (1989), 

determina el nivel de satisfacción de los clientes dentro de sus tres dimensiones; 

Recursos Humanos, Soporte Físico y Servicio.  

 Ambos modelos pueden también ser aplicados en el interior de una 

organización para conocer y entender las opiniones de los colaboradores 

respecto de la calidad del servicio, con la finalidad de mejorar el servicio.  

 Se concluye que el modelo SERVUCCIÓN proporcionan la información 

detallada sobre:  

Opiniones de los clientes sobre el servicio  
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Niveles de desempeño según lo percibido por los clientes.  

Comentarios y sugerencias de los clientes.  

Impresiones de colaboradores con respecto a la expectativa y nivel de 

satisfacción de los clientes.  

Entonces la satisfacción del cliente es el hilo conductor que busca 

consolidar la calidad del servicio de las entidades, por esta razón es de suma 

importancia considerar la opinión de los usuarios para establecer un servicio de 

calidad. (Cárdenas Sierra, 2005, p. 29) propone los siguientes principios para 

tener un servicio de calidad; tener el enfoque al cliente, Liderazgo, Participación 

del Personal, Enfoque de Procesos, Enfoque de Sistemas, Mejora Continua, 

Toma de Decisiones Basada en Hechos y Relación Beneficiosa con 

Proveedores; estos principios entonces pueden de manera permanente mejorar 

la calidad del servicio.  

 

Desde la variable de estudio satisfacción del usuario; se puede definir 

como; (Arévalo y Villegas, 2020, p.18); “como los sentimientos o actitudes del 

cliente hacia un producto, una empresa o un servicio prestado por una 

compañía. La satisfacción se crea cuando se satisfacen las necesidades o 

expectativas del cliente”; considerando esta definición podemos decir que la 

satisfacción del usuario está en relación con el cumplimiento de sus expectativas 

y el tipo de servicio que brinda la institución; por esa razón es de suma 

importancia ir monitoreando usando diversas estrategias para recepcionar los 

interés y necesidades de los usuarios.  
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En este proceso entra a intervenir la opinión de los usuarios, el cual tiene 

mucha importancia en la evaluación del servicio que brindan, considerando que 

en la actualidad las redes sociales por medio del internet son un mecanismo que 

influye de manera definitiva en la evaluación sobre la calidad de los servicios 

que brinda una institución, a esto se unen los medios de comunicación. (Arévalo 

y Villegas, 2020, p.19) expresa; “El punto de vista del usuario en la era de 

Internet, una sola mala experiencia del cliente puede extenderse como un 

incendio forestal. Afortunadamente, una gran experiencia también puede 

hacerlo. Independientemente de cuál sea su producto o servicio, las críticas de 

los consumidores son uno de los pilares más importantes de la reputación de su 

marca”. Esta concepción sobre la importancia del punto de vista del cliente para 

evaluar su satisfacción es crucial; por ello las instituciones publica o privadas 

están pendientes sobre la calidad del servicio que tienen y el control de las 

expectativas que tiene sus usuarios.  

La satisfacción del usuario está relacionada con un conjunto de 

dimensiones; como el establecimiento de la confianza, la mejora continua y la 

valoración de las expectativas; para retroalimentar la satisfacción del usuario; 

(Louffat, 2012, p.22) “Menciona que satisfacer al usuario es el cumplimiento de 

las expectativas que tiene un usuario acerca del servicio que se le ha ofrecido”; 

esto indica que el cumplimiento de las expectativas de los usuarios es importante 

para ofrecer un servicio de calidad; por lo tanto ir monitoreando los interés de los 

usuarios es vital para las instituciones.  

 

Por eso se tiene que considera las expectativas de los usuarios; 

(Matsumoto, 2014, p. 22). “Comprende las creencias sobre la entrega del 
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servicio las que sirven como estándares o puntos de referencia para juzgar el 

desempeño de la empresa. Es lo que espera el cliente de un servicio, y éstas 

son creadas por la comunicación, por la experiencia de otras personas en el 

servicio”.  

Por lo tanto, los indicadores de calidad están marcados por las 

expectativas de los usuarios y las políticas de calidad que tiene la institución en 

la empresa que brinda el servicio. La teoría que sustenta la satisfacción del 

usuario es la de la mejora continua de Edwards Deming; que establece, La 

mejora del producto y el servicio se da con la finalidad de ser más competitivos 

y mantener a la empresa, (Citado en Maturrano, 2019, p.11). Esto implica que la 

mejora continua se da a partir de la evaluación permanente que se realiza en la 

empresa o institución; a partir de las opiniones que emiten los usuarios que 

utilizan el servicio, para lo cual se tienen que emplear los planes de mejora 

continua donde contribuyen la opinión de los usuarios. 

Un componente sobre la satisfacción del usuario es la confianza; centrada 

en la confianza en esta; que es la capacidad que genera una institución por los 

elementos que tienen a nivel de equipos, infraestructura y los recursos humanos; 

los cuales generan una actitud de confianza en los usuarios para asumir los 

servicios que brindan.  

 

El otro elemento es la mejora continua; (Alarcón, 2017, p.15) “La Mejora 

Continua, parte fundamental para el logro empresarial en esta época de 

constante cambio, se concentra en buscar permanentemente la mejora de los 

procesos empleando una estricta disciplina en calidad, productividad, 

satisfacción del cliente, tiempos del ciclo y costos”. Esto significa que la mejora 
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continua permite realizar acciones para mejorar la calidad del servicio; donde se 

involucra la planeación de la calidad, el control de la calidad y la mejora de la 

calidad; este de los planes de mejorar que buscan la calidad total de todo el 

sistema de funcionamiento de la empresa o la institución.  (Alarcón, 2017, p.19) 

expresa la importancia de la mejora continua; “La mejora continua implica alistar 

a todos los miembros de la empresa en una estrategia destinada a mejorar de 

manera sistemática los niveles de calidad y productividad, reduciendo los costos 

y tiempos de respuestas, mejorando los índices de satisfacción de los clientes y 

consumidores, para de esa forma mejorara los rendimientos sobre la inversión y 

la participación de la empresa en el mercado.” Para ello es importante considerar 

la simplificación de la burocracia, normalizar las formas de realizar las 

actividades, mejora la eficiencia en el uso de los recursos, reducir el tiempo de 

los ciclos y tener alianza con otras instituciones.  

 

Todo esto parte del enfoque de procesos dentro de la gestión de la 

administración; (Chrissis, Konrad, & Shrum, 2003, p.20), “los procesos facilitan 

la sinergia en tres dimensiones críticas en las empresas: gente, procedimientos 

y métodos, y herramientas y quipos”. Finalmente, la valoración de la satisfacción; 

que tiene que ver con la recepción y valoración sobre la percepción del servicio 

que brinda la institución, mediante diversos mecanismos, como el buzón de 

sugerencias, las encuestas de opinión por internet y otras; (Díaz, 2019, p. 37); 

“La Norma UNE-EN ISO 9001, cuyo objetivo final es aumentar la satisfacción del 

usuario, lo que supone una muestra más de la importancia que se le concede al 

mismo”.  
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En consecuencia, la satisfacción el cliente es evaluado de acuerdo a 

estándares como son las normas ISO; las cuales establecen los criterios para 

evaluar la satisfacción de los clientes y ha ido evolucionando a lo largo del 

tiempo; de esta manera la valoración de la satisfacción del cliente tiene relación 

las respuestas a sus necesidades y peticiones, la disponibilidad, el trato al 

cliente, costos y acciones que beneficien; en cambio la insatisfacción del usuario 

está relacionada con la falta de fiabilidad, de seguridad, las respuestas a errores 

en la prestación el servicio, el tipo de acogida que se da y la integridad que tiene 

la institución. Por ello es importante contar con instrumentos que valoren de 

manera objetiva las expectativas que tienen los usuarios al hacer el uso de los 

servicios que brinda la institución o la empresa. 

 

En consecuencia, la evaluación de la calidad de servicio y la satisfacción 

del usuario tienen relación positiva, según los resultados logrados por otros 

estudios de satisfacción del usuario y calidad de servicio. Según (Lama), este 

nos dice que calidad de servicio  "Consiste en cumplir expectativas del usuario" 

y para (Helouani)  calidad de servicio "Son los requerimientos que satisfacen las 

necesidades y deseos del cliente en la contratación y en el uso", así (Angulo), 

menciona que "Es la percepción que tiene un cliente acerca de la 

correspondencia entre el desempeño y las expectativas, relacionados con el 

conjunto de elementos, cuantitativos y cualitativos, de servicio". Sin embargo, 

(Peel) dice que "Las actividades secundarias que realice una empresa para 

optimizar la satisfacción que reciba el cliente en sus actividades primarias (o 

principales)".  
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Conforme con los conceptos otorgados por los autores, podemos resumir 

que, la calidad en el servicio es cumplir con las expectativas y necesidades del 

usuario pues de esta manera persuadir si el servicio es bueno para lograr 

satisfacer sus necesidades. A la vez, atención al usuario, conocido también 

como servicio de atención al usuario externo es una herramienta de marketing, 

que se encarga de establecer puntos de contacto con los usuarios, a través de 

diferentes canales, para establecer relaciones con ellos, antes, durante y 

después del servicio brindado. Entre sus principales objetivos, se encuentran: 

garantizar que el servicio llegue a su público objetivo, que sea usado de la forma 

correcta y que genere la satisfacción del usuario. Para lograr estos objetivos, es 

importante brindar apoyo, asesoría, orientación, instrucciones y todo aquello que 

facilite este proceso.  (Silva, 2020) 

 

La calidad de servicio en la administración pública, expuesto por 

Chambilla Quispe (2017), señala que en los últimos años el termino calidad se 

ha ido extendido y abarcando muchos ámbitos en las instituciones públicas, 

desde los procedimientos más sencillo como la atención al ciudadano hasta los 

procesos más complejos en su desempeño. Respecto a los conceptos teóricos 

de la calidad de servicios en relación a la administración pública se plantean 

definiciones más próximas a su naturaleza y características particulares. Ruiz 

(2012, p. 31) sostuvo: La calidad de servicio se desarrolló inicialmente en la 

empresa privada y ha evolucionado a lo largo de los años, posteriormente este 

concepto se fue introduciendo a la esfera de gobierno en el afán de volver a las 

instituciones públicas más competitivas y capaces de satisfacer las demandas 

de sus usuarios. Según Senlle (1996) la calidad de servicio que brindan las 

https://www.zendesk.com.mx/blog/como-mejorar-la-atencion-al-cliente/
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entidades públicas comprende un conjunto de actividades que se ofrecen con el 

fin de satisfacer las necesidades de los ciudadanos (p. 62). En ese sentido, es 

el administrado quien requiere atender ciertas necesidades las cuales serán 

resueltas únicamente por la entidad pública asignada para tal fin, el administrado 

interpretará como una forma de calidad de servicio el lograr tener acceso y se le 

brinde un servicio adecuado, conforme a los debidos procedimientos 

administrativos, que por su naturaleza son únicos y se encuentran establecidos 

por ley. En consecuencia, se debe tener presente que es el administrado quien 

definirá la calidad del servicio que recibe de la administración pública, los 

diversos servicios brindados por la entidad a través de personal a cargo serán 

valorados por los administrados. Por lo que se debe considerar a la calidad de 

servicio como un todo, un conjunto de procesos y actividades, donde el factor 

humano es el más importante, pues es el personal quien representa a la entidad 

y es quien brinda el servicio requerido por los administrados. 

Senlle (1996, p. 63) afirmó también que; Es necesario conocer las 

necesidades y expectativas de los usuarios mediante encuestas adecuadas y 

luego establecer prioridades, acciones políticas, planes y gestiones como un 

objetivo concreto a fin de dar satisfacción en el servicio y un trato adecuado. 

Considerando lo antes citado es importante conocer la percepción de los 

administrados respecto a la calidad del servicio, las relaciones interpersonales 

también ocupan un lugar importante en ese sentido, por lo que resulta necesario 

tener en cuenta la capacitación al personal de la entidad que tendrá un trato 

directo con los administrados, dicha capacitación debe contemplar protocolos de 

atención orientados a un mejor desempeño, considerado aspectos humanos 

básicos en las relaciones interpersonales, así también procedimientos a seguir 
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en situaciones diversas poniendo especial importancia al tratamiento de quejas 

y reclamos debiendo ser resuelta de la manera más acertada considerando que 

es el administrado quien evalúa constantemente la calidad del servicio que le 

brinda la entidad pública. Si bien es cierto, la administración pública requiere de 

un enfoque hacia sus ciudadanos y administrados, por ser el ciudadano la razón 

de ser de la entidad. Es fundamental que la institución se preocupe por conocer 

las necesidades y expectativas de sus administrados para así tener una visión 

objetiva y obtener su satisfacción. Según lo definido por la Secretaria del Gestión 

Pública (2021) administrado es la persona natural o jurídica que participa en el 

procedimiento administrativo (p. 113). Conocer las necesidades y expectativas 

de dichos administrados, debe llevar a la entidad a realizar un análisis consiente 

de su situación real, que en base a la información obtenida podrá tomar 

decisiones claves para la mejora de sus procesos, plantear estrategias para 

generar cambios y contar con herramientas útiles y adecuadas para lograr la 

satisfacción de sus administrados. 

Por su parte Roel (1996) mencionó que “la organización debe orientarse 

a servir a su cliente. Esta es la razón de ser, esta es la justificación para gastar 

o invertir fondos públicos, esta es su misión” (p. 64). La administración pública 

representada para el presente estudio en la entidad municipal debe enfocarse 

en buscar incrementar la confianza del ciudadano, mediante su satisfacción, al 

brindar una óptima calidad del servicio enfocada a cumplir con sus expectativas. 

En consecuencia, al crear confianza en el ciudadano mejora la buena imagen y 

reputación de la entidad. La calidad de servicio que brindan las entidades 

públicas debe enfocarse en un todo un conjunto de acciones y procesos. Debe 

visualizarse como una forma de satisfacer las necesidades de sus 
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administrados, medir la calidad del servicio resulta compleja debido a que no es 

un concepto absoluto, pues es factible de cambios, que serán apreciados y 

valorados de forma distinta según las propias perspectivas y expectativas de 

cada administrado. Por lo que es labor de las entidades públicas orientar sus 

políticas en la mejora constante de la calidad de servicio, para generar 

credibilidad y confianza en sus ciudadanos. Chambilla Quispe (2017) 

 

La Teoría Económica según Andrade, (Andrade, 2014) Esta teoría 

establece que el Gobierno Regional es el ideal para proveer ciertos servicios, 

pues más probable que conozca los deseados, demandas, requerimientos y 

necesidades de su Población, siendo responsable y al menos tan eficiente para 

proveerlos más que otros niveles de Gobierno, como el Central y Local, queda 

entonces establecido que las necesidades primordiales de los usuarios deben 

ser atendidos por las entidades del Estado, siendo el nivel Regional el más 

conveniente por su cercanía a la población a la que debe brindar más u mejores 

servicios en sus diversas manifestaciones sobre todo en lo que se relaciona a la 

limpieza pública, seguridad, programas sociales, transporte, salud, educación y 

otros servicios que deben ser prestados con calidad para asegurar la 

satisfacción de los usuarios que no dudarán en participar activamente en las 

convocatorios públicas para garantizar la prestación eficiente de dichos servicios 

 

La Teoría de la prestación de servicios públicos según Barrera, (Barrera, 

2014) Esta teoría establece que el Estado en sus niveles de Gobierno Central, 

Regional y Local tiene la obligación de presar determinados servicios públicos 

para satisfacer las necesidades, requerimientos y demandas de sus ciudadanos 
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como usuarios, para el efecto deben utilizar estrategias que hagan posible la 

recaudación de fondos que van a servir de soporte para la prestación de dichos 

servicios en aspectos básicos como salud, educación, vivienda, transporte, 

energía, agua y desagüe, seguridad y otros servicios sociales para cumplir 

dichos propósitos deben utilizar mecanismos para el uso óptimo de los recursos 

financieros recaudados mediante el uso de herramientas de gestión moderna 

como lo es el Presupuesto Público. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo, Nivel y diseño de investigación  

El tipo de investigación: Es Básica, porque implica la búsqueda de 

recientes conocimientos como áreas de indagación (Delgado, 2020), 

desde el enfoque cuantitativo, que permitirán recogerá información que 

va a constatar la hipótesis, mediante mediciones numéricas y hacer los 

cálculos descriptivos (Palacios, 2016, p.55) 

Nivel de investigación es Descriptivo Correlacional. Según 

Hernández, Fernández y Baptista (2014), es descriptivo porque utilizara 

la recolección de datos para evidenciar el nivel de correlación entre 

ambas variables de estudio. 

Diseño de investigación será correlacional ya que no se va a 

manipular ninguna de las variables y es transversal, porque la información 

se dará en forma única en un tiempo determinado (Palacios, 2016, p.55). 

Interpretación: 

   V1   

 

M                               r 

 

V2 

Donde: 

M= Muestra 

  V1= Calidad de Servicio (Modelo Servucción) 

  V2= Satisfacción de usuarios Externos 
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3.2 Población, muestra y muestreo 

Población estará constituida por las personas atendidas del Gobierno 

Regional de Amazonas. 

La muestra hallada es de 107 usuarios externos del Gobierno Regional 

Amazonas. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

Se empleo la técnica de encuesta, en ambas variables y cuyos 

instrumentos que se utilizara serán los cuestionarios que nos ayudara a conocer 

la mirada del servicio. Los cuestionarios serán adaptados luego validados a 

través de juicio de expertos quienes emitieran su aplicabilidad. Para medir la 

confiabilidad se utilizará los cuestionarios que serán formulados a través de los 

formularios de Google, aplicados de manera virtual a 107 usuarios externos. Se 

medirá el grado de fiabilidad con el Alfa de Cronbach para el instrumento 1 

(Calidad de atención) y el instrumento 2 (Satisfacción del usuario).  

Para la primera variable calidad se aplicó un cuestionario de 15 

interrogantes, que se dividió en cuatro dimensiones, la cual está basado en 

cuestionario SERVUCCIÓN que es un instrumento validado, en la escala de 

Likert. 

El Instrumentos para la segunda variable que es la satisfacción también 

fue un cuestionario con 25 interrogantes, que se dividió en tres dimensiones, 

según las escalas de Likert tienen las siguientes valoraciones 1= Muy 
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insatisfechos 2=Insatisfechos 3= Satisfechos 4= Muy satisfechos que fue 

adaptado de Fernández (2020). 

 

3.5 Procedimiento 

 Se solicito la autorización al Gerente de la Institución para la 

ejecución de la investigación, luego se realizó la recolección de información de 

los usuarios externos previa sensibilización y explicación de la finalidad del 

estudio. Los datos obtenidos se trabajaron en Excel y estadísticamente con el 

uso del SPSS 25 para los análisis descriptivos e inferenciales.  

3.6 Métodos de análisis de datos 

Para poder realizar análisis de datos, se utilizó el cuestionario como 

herramienta de SERVUCCIÓN y posterior a la recolección de datos se realizó el 

análisis de ellos, donde se usará el programa SPSS, con ello analizamos el 

procesamiento de los datos de la variable con sus respectivas dimensiones. 

Respecto a la comparación de hipótesis utilizaremos el Rho de Sperman con la 

finalidad de cuantificar el nivel de conexión de las 2 variables estudiadas. 

 

3.7 Aspectos éticos  

El presente estudio cumplirá con las pautas determinadas por la 

Universidad César Vallejo, cumpliendo con las sugerencias emitidas por el 

asesor de tesis, y contará con la autorización correspondiente a la institución. 

Asimismo, se considera la autoría de la información bibliográfica citando 

adecuadamente a los autores. Finalmente, los usuarios serán informados sobre 

el objetivo del estudio garantizándoles la confiabilidad de la información 

brindada. 
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IV. RESULTADOS.

Objetivo específico 01. 

Identificar el nivel de calidad de servicio de los usuarios externo del 

Gobierno Regional de amazonas, 2021 

Tabla 1 

Nivel de Calidad de Servicio  

Criterio Frecuencia 

Porcentaje 

 válido 

Malo 10 9,3 

Ni malo ni bueno 84 78,5 

Bueno 13 12,1 

Total 107 100,0 

Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede observar que el nivel 

de calidad de Servicio en los usuarios externos del gobierno regional de 

Amazonas bajo en modelo SERVUCCIÓN está en un nivel ni malo ni bueno con 

el 78,5%, con inclinación al bueno con un 12,1% y malo con el 9,3%, lo que 

determina que se debe buscar algunas alternativas de mejora en la calidad de 

servicio. Para ello se analizará cada una de las dimensiones de la variable y 

determinar donde se debe precisar las mejoras más pertinentes. 
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Objetivo específico 02: 

Identificar el nivel de satisfacción de los usuarios externo del Gobierno 

Regional de amazonas, 2021 

Tabla 2 
Nivel de satisfacción del usuario 

Criterio Frecuencia Porcentaje válido 

Malo 34 31,8 

Ni malo ni bueno 72 67,3 

Bueno 1 0,9 

Total 107 100,0 

Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

La tabla anterior no demuestra que el nivel de satisfacción de los usuarios 

externos del Gobierno regional de Amazonas, está en un nivel ni malo ni bueno, 

con un 67,3% de satisfacción por la parte usuaria externa, lo que indica que los 

usuarios todavía piensan en que se debe mejorar el servicio que brinda la 

municipalidad, mucho más si podemos evidenciar un 31,8& en el nivel malo de 

satisfacción y con un apenas 0,9% de satisfacción buenas o satisfecha. 
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Objetivo general de la investigación: Determinar la relación que existe 

entre calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios externo del 

Gobierno Regional de amazonas, 2021;  

Tabla 3 

Tabla cruzada Total satisfacción del usuario*Total Calidad de Servicio 

Variable/Criterios 

Calidad de Servicio 

Total Malo 

Ni malo 

ni bueno Bueno 

Satisfacción 

del usuario 

Malo 4 29 1 34 

Ni malo 

ni bueno 

6 55 11 72 

Bueno 0 0 1 1 

 Total 10 84 13 107 

Nota: Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

Los resultados nos señalan que la relación entre las variables calidad de servicio 

y satisfacción del usuario externo del gobierno regional de Amazonas, son ni 

malas ni buenas, ya que para esto respondieron en este criterio 72 usuarios, 

sumados a los 34 que indican que es mala la calidad de servicio y por lo tanto 

no hay satisfacción por parte de usuarios externos. 

Prueba de normalidad. 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadíst. gl Sig. Estadíst. gl Sig. 

Calidad de Servicio ,403 107 ,000 ,635 107 ,000 

Satisfacción del 

usuario 

,420 107 ,000 ,630 107 ,000 
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a. Corrección de significación de Lilliefors

Decisión estadística. Dado que existe una muestra mayor a 50 (107), se 

aplicó la prueba Kolmogorov-Smirnov, ya que el resultado obtenido tras la aplicación 

de los cuestionarios de las dos variables fue inferior a 0,05, lo cual significa que los 

datos utilizados no poseen una distribución normal, por lo que se decidió usar el 

estadístico No paramétrico Rho de Spearman para de esa forma poder comprobar las 

hipótesis que han sido planteadas en este estudio. 

Tabla 3 
Correlación entre la variable calidad de servicio y satisfacción del usuario. 

Correlaciones 

Calidad de 

Servicio 

satisfacción 

del usuario 

Rho  

de Spearman 

Calidad 

de Servicio 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,198* 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 107 107 

satisfacción 

del usuario 

Coeficiente  

de correlación 

,198* 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 107 107 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

En los datos expuestos en la tabla 16 se encontró una relación entre las 

variables de estudio, calidad de servicio y satisfacción del usuario externo del 

Gobierno Regional de Amazonas, con un valor de r= ,198** dando positiva 

moderada; de igual forma se puede verificar que existe una relación muy 

significativa (p=0,000<0,05). Respondiendo así que se permite aceptar la 

hipótesis alterna y rechazar la hipótesis nula. 
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Hipótesis de Investigación:  

Hi. Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la valoración de la 

satisfacción como parte de la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno 

Regional de amazonas, 2021;  

H0. No existe relación significativa entre la calidad de servicio y la valoración de 

la satisfacción como parte de la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno 

Regional de amazonas, 2021;  

Tabla 4 
Correlación entre la calidad de servicio y la dimensión valoración de la 
satisfacción. 

Correlaciones 

Calidad de 

Servicio 

Valoración de 

la satisfacción 

Rho 

de 

Spearman 

Calidad 

de Servicio 

Coeficiente  

de correlación 

1,000 -,067 

Sig. (bilateral) . ,490 

N 107 107 

Valoración  

de la 

satisfacción 

Coeficiente  

de correlación 

-,067 1,000 

Sig. (bilateral) ,490 . 

N 107 107 

Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

En los datos expuestos en la tabla quince se encontró una relación entre 

la variable de estudio (Calidad de servicio con la dimensión valorización de la 

satisfacción) con un valor de r= -,067 dando negativa baja; a la vez se puede 

verificar que no existe una relación significativa (p=,000>0,05). Respondiendo 

así que se rechaza la hipótesis alterna y se acepta la hipótesis nula.  
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V. DISCUSIÓN.

De acuerdo al objetivo general de la investigación, determinar la relación que 

existe entre calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios externo del 

Gobierno Regional de amazonas, 2021; se pudo encontrar que la relación entre 

las variables calidad de servicio y satisfacción del usuario externo del gobierno 

regional de Amazonas, son ni malas ni buenas, ya que para esto respondieron 

en este criterio 72 usuarios, sumados a los 34 que indican que es mala la calidad 

de servicio y por lo tanto no hay satisfacción por parte de usuarios externos. Por 

su parte en cuanto a las correlaciones entre Calidad de Servicio y dimensión 

confianza, los datos expuestos en la tabla trece se encontró una relación entre 

la variable de estudio (Calidad de servicio con la dimensión confianza) con un 

valor de r= ,137 dando positiva baja; a la vez se puede verificar que no existe 

una relación significativa (p=,000>0,05). Respondiendo así que se rechaza la 

hipótesis alterna y se acepta la hipótesis nula. Por su parte, la correlación entre 

Calidad de servicio y mejora continua, en la tabla catorce se encontró una 

relación entre la variable de estudio (Calidad de servicio) con la dimensión 

Mejora continua de la satisfacción del usuario externo del Gobierno Regional de 

Amazonas, con un valor de r= ,426** dando positiva moderada; de igual forma se 

puede verificar que existe una relación muy significativa (p=0,000<0,05). 

Respondiendo así que se permite aceptar la hipótesis alterna y rechazar la 

hipótesis nula. En la correlación entre la calidad de servicio y la dimensión 

valoración de la satisfacción, los datos expuestos en la tabla quince se encontró 

una relación entre la variable de estudio (Calidad de servicio con la dimensión 
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valorización de la satisfacción) con un valor de r= -,067 dando negativa baja; a 

la vez se puede verificar que no existe una relación significativa (p=,000>0,05). 

Respondiendo así que se rechaza la hipótesis alterna y se acepta la hipótesis 

nula, finalmente en la correlación entre la variable calidad de servicio y 

satisfacción del usuario, la tabla 16 encontró una relación entre las variables de 

estudio, calidad de servicio y satisfacción del usuario externo del Gobierno 

Regional de Amazonas, con un valor de r= ,198** dando positiva moderada; de 

igual forma se puede verificar que existe una relación muy significativa 

(p=0,000<0,05). Respondiendo así que se permite aceptar la hipótesis alterna y 

rechazar la hipótesis nula; todo lo expuesto se refuerza en la teoría Económica 

que según Andrade (2014), establece que el Gobierno Regional es el ideal para 

proveer ciertos servicios, pues más probable que conozca los deseados, 

demandas, requerimientos y necesidades de su Población, siendo responsable 

y al menos tan eficiente para proveerlos más que otros niveles de Gobierno, 

como el Central y Local, queda entonces establecido que las necesidades 

primordiales de los usuarios deben ser atendidos por las entidades del Estado, 

siendo el nivel Regional el más conveniente por su cercanía a la población a la 

que debe brindar más u mejores servicios en sus diversas manifestaciones sobre 

todo en lo que se relaciona a la limpieza pública, seguridad, programas sociales, 

transporte, salud, educación y otros servicios que deben ser prestados con 

calidad para asegurar la satisfacción de los usuarios que no dudarán en 

participar activamente en las convocatorios públicas para garantizar la 

prestación eficiente de dichos servicios y la teoría de la prestación de servicios 

públicos, que según Barrera (2014), establece que el Estado en sus niveles de 

Gobierno Central, Regional y Local tiene la obligación de presar determinados 
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servicios públicos para satisfacer las necesidades, requerimientos y demandas 

de sus ciudadanos como usuarios, para el efecto deben utilizar estrategias que 

hagan posible la recaudación de fondos que van a servir de soporte para la 

prestación de dichos servicios en aspectos básicos como salud, educación, 

vivienda, transporte, energía, agua y desagüe, seguridad y otros servicios 

sociales para cumplir dichos propósitos deben utilizar mecanismos para el uso 

óptimo de los recursos financieros recaudados mediante el uso de herramientas 

de gestión moderna como lo es el Presupuesto Público. 

Todo lo anterior señalado discrepa con lo señalado por, Ortiz et al (2015) 

en la tesis calidad del servicio y satisfacción del usuario en instituciones públicas 

de Hidalgo, México, según la opinión de los usuarios, 2013, México que concluyo 

que más relevantes a las que llegó este trabajo de investigación es que la calidad 

de la atención fue percibida como buena por 71,37% de los encuestados y como 

mala por 28,63%. Los principales elementos que definieron la mala calidad de 

la atención, según los usuarios, fueron los largos tiempos de espera, las 

omisiones en las acciones de revisión y diagnóstico, la complejidad de los 

trámites de la consulta y el maltrato por parte del personal que presta los 

servicios.  

Por otro lado, concuerda con lo expresado en la tesis de Morales (2017), 

la gestión administrativa y calidad de atención del usuario de la municipalidad de 

San Juan de Lurigancho, 2017, cuyos resultados es que cada una de las 

percepciones mostradas por los usuarios hacen referencia que la gestión 

administrativa no reúnes las condiciones. Además, concluyo que la 

municipalidad no brinda el mejor servicio a sus usuarios.  
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De igual manera, se coincide parcialmente con los resultados de, Inca 

Allccahuamán (2018), en su tesis titulada, calidad de servicio y satisfacción de 

los usuarios de la Municipalidad distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015, donde 

presenta como resultados la utilización del coeficiente de acuerdo a la escala de 

calidad de servicio. Además, concluye que la relación con el coeficiente que 

proporciona la satisfacción, calidad de servicio y las expectativas de los clientes. 

También, se concuerda de manera directa con la tesis de Alarcón (2018). 

propuesta de un modelo administrativo para mejorar la calidad en la atención al 

público en la Municipalidad distrital de Callayuc provincia de Cutervo, 

departamento de Cajamarca”. Donde concluye que, el estudio realizado en la 

municipalidad los usuarios son quienes muestras sus perspectivas de acuerdo 

al servicio que le es brindado siendo esta pésima y con instalaciones no 

adecuadas.  

Finalmente se discrepa con Sotomayor (2014) en su estudio de investigación 

titulado, la calidad del servicio y la satisfacción del cliente de la sede central del 

gobierno regional de Moquegua, Trujillo. Sus. resultados, en la variable calidad 

de servicio, se videncia que la mayoría de usuarios se ubica en el nivel alto, lo 

que significa que sus expectativas respeto al servicio a recibir en el Gobierno 

regional son altas, En el caso fiabilidad 89 usuarios, que confirman el 73.5%, 

consideran que los servicios a recibir son de alta calidad. De los resultados del 

análisis de correlación, el coeficiente de correlación alcanza un valor de (r= 0, 

730, p< 0.05) entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente de la sede 

central del gobierno regional de Moquegua.  



VI. CONCLUSIONES.

1. La relación que existe entre calidad de servicio y la satisfacción de los

usuarios externo del Gobierno Regional de amazonas, 2021; de acuerdo

al valor de r= ,198**, tiene una relación positiva moderada; de igual forma

se puede verificar que existe una relación muy significativa

(p=0,000<0,05). Así mismo, los resultados señalan que la relación entre

las variables calidad de servicio y satisfacción del usuario externo del

gobierno regional de Amazonas, son ni malas ni buenas, a tener 72

usuarios, sumados a los 34 que indican que es mala la calidad de servicio

y por lo tanto no hay satisfacción por parte de usuarios externos.

2. El nivel de calidad de servicio de los usuarios externo del Gobierno

Regional de amazonas, 2021, de acuerdo con los resultados obtenidos

bajo en modelo SERVUCCIÓN, está en un nivel ni malo ni bueno con el

78,5%, con inclinación al bueno con un 12,1% y malo con el 9,3%, lo que

determina que se debe buscar algunas alternativas de mejora en la

calidad de servicio. Para ello se analizará cada una de las dimensiones

de la variable y determinar donde se debe precisar las mejoras más

pertinentes.

3. El nivel de satisfacción de los usuarios externo del Gobierno Regional de

amazonas, 2021; está en un nivel ni malo ni bueno, con un 67,3% de

satisfacción por la parte usuaria externa, lo que indica que los usuarios

todavía piensan en que se debe mejorar el servicio que brinda la

municipalidad, mucho más si podemos evidenciar un 31,8& en el nivel

malo de satisfacción y con un apenas 0,9% de satisfacción buenas o

satisfecha.

4. La relación que existe entre la calidad de servicio y la confianza como

parte de la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno Regional de

amazonas, 2021; es ni buena ni mala, con 68 respuestas en este nivel,

sumándose a esto 30 usuarios que expresan que es malo, así mismo

presenta un valor de r= ,137 dando una relación positiva baja; a la vez se



puede verificar que no existe una relación significativa (p=,000>0,05). 

Respondiendo así que se rechaza la hipótesis alterna y se acepta la 

hipótesis nula.  

5. La relación que existe entre la calidad de servicio y la mejora continua

como parte de la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno

Regional de amazonas, 2021, es mala con 82 respuestas en este nivel, y

esto se suman 21 usuarios que la relación entre mejora continua y calidad

de servicio n oes mala ni buena, todo lo anterior inquieta que se debe

tomar medidas radicales de cambio para mejorar; finalmente solo 4

usuarios expresaron que es buena y tiene un valor de r= ,426** dando una

relación positiva moderada; de igual forma se puede verificar que existe

una relación muy significativa (p=0,000<0,05). Respondiendo así que se

permite aceptar la hipótesis alterna y rechazar la hipótesis nula.

6. La relación que existe entre la calidad de servicio y la valoración de la

satisfacción como parte de la satisfacción de los usuarios externo del

Gobierno Regional de amazonas, 2021, de acuerdo a los resultados

señala que 59 usuarios expresaron que la satisfacción no es ni buena ni

mala, a lo anterior se suma el resultado de 48 usuarios que se expresaron

que la satisfacción es mala, por lo que, se requiere de algunas tomas de

decisiones severas para cambiar toda esta realidad en el Gobierno

Regional de Amazonas y que de acuerdo al valor de r= -,067 tiene una

relación negativa baja; a la vez se puede verificar que no existe una

relación significativa (p=,000>0,05). Respondiendo así que se rechaza la

hipótesis alterna y se acepta la hipótesis nula.



VI. RECOMENDACIONES.

1. Se recomienda al Gobierno Regional de Amazonas implementar

flujos de atención con tiempos adecuados para la atención de los

pacientes.

2. Se sugiere a la sede central del Gobierno Regional ampliar los

horarios de atención al usuario externo, dada la alta demanda de

pacientes, y aumentar ante ello el recurso humano.

3. Se sugiere al Gobierno Regional de Amazonas ante lo mencionado

que propicie puntualmente el reforzar actividades de capacitación,

al personal y actualizar los flujos de atención para mantener la

satisfacción.

4. Se recomienda a la Universidad César vallejo promover y continuar

con investigaciones más específicas y particulares sobre la calidad

en la atención y satisfacción en el usuario externo, con estudios

pre y cuasi experimentales para poder determinar con mayor

efectividad la relación, asociación, influencia y mejora entre las

variables que nos permitirán desarrollar estrategias para mejorar

el servicio que brindan.
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ANEXO 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

VARIABLES  
DE ESTUDIO 

DEFINCIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

C
a
li
d

a
d

 d
e
 S

e
rv

ic
io

 

 
 
 
 
 
 
 
 
Según Eiglier y Langeard (1989), 
la Servucción es la organización 
sistemática y coherente de todos 
los elementos físicos y humanos 
de la relación cliente-empresa 
necesaria para la realización de 
una prestación de servicio cuyas 
características comerciales y 
niveles de calidad han sido 
determinados. 

 

 

 
El proceso de obtener los 
datos correcto del modelo 
servucción será relacionando 
y recogiendo datos de las 
dimensiones cliente, servicio, 
personal de contacto y 
soporte físico, con lo cual se 
podrá acercar a la calidad de 
servicio de la entidad a ser 
analizada, en este caso el 
Gobierno Regional. 

CLIENTES 

Usualmente Ud. encuentra los servicios que en 
otras entidades le ofrecen  

 
 

Encuentra información de repuestos y accesorios 
según la necesidad de su vehículo  

En la entidad todos los clientes adquieren el 
mismo tipo de servicio  

En la entidad le ofrece servicios de cafetería o de 
entretenimiento 

SERVICIO 

El tiempo predispuesto por la entidad es el 
adecuado para el servicio que necesita los 
usuarios externos.   

La entidad le ofrece garantía luego del servicio 
adquirido en la atención al usuario externo  

Los servicios brindados son los adecuados para 
la atención al cliente externo 

PERSONAL DE CONTACTO 

Los trabajadores están dispuestos a brindar la 
información para el servicio oportuno.  

Los trabajadores son comunicativos y resuelven 
sus reclamos.  

Los trabajadores siempre están dispuestos a 
brindar con el servicio y atención inmediata de su 
requerimiento.  

Los trabajadores siempre están uniformados y 
presentables.  

Los servicios de calidad son ofrecidos con la 
pertinencia y empatía oportuna. 

SOPORTE FÍSICO 

La oficina cuenta con la tecnología suficiente para 
los servicios de atención al usuario externo.  

Existe la señalización adecuada para los servicios 
que brinda la entidad  

Las condiciones de ventilación e 
iluminación son los adecuados para los servicios 
que se ofrece la entidad 



 

S
a
ti

s
fa

c
c
ió

n
 d

e
l 

 u
s
u

a
ri

o
 

 
 
De acuerdo con el 

MINSA, la satisfacción sería el 

grado de cumplimiento por parte 

de la organización de salud, 

respecto a las expectativas y 

percepciones del usuario en 

relación a los servicios que ésta le 

ofrece. (RM N.° 727/Minsa, en 

2009). 

 

 
 
Se dará a través de 

la aplicación de un 

instrumento creado sobre las 

dimensiones tiempo, trato 

recibido e infraestructura dado 

por Fernández (2020) y está 

dirigido al usuario. 

  

CONFIANZA 

Considera que el personal del Gobierno Regional 
de Amazonas  le transmite confianza y seguridad 
durante su atención. 

La información que se brinda es oportuna y 
permanente de los funcionarios del Gobierno 
Regional de Amazonas 

Considera que el trato que se le brinda en la 
mayoría de veces es amable y de confianza en el 
Gobierno Regional de Amazonas 

Ud. Considera que se cuenta con el personal 
suficiente para atender y orientar los procesos 
administrativos en el Gobierno Regional de 
Amazonas 

Se emplean los medios adecuados para informar 
a los usuarios el Gobierno Regional de Amazonas 

Los equipos tecnológicos se encuentren 
disponibles y los materiales para su atención son 
de confianza en el Gobierno Regional de 
Amazonas 

La calidad del servicio de gestión administrativa 
es de confianza en el Gobierno Regional de 
Amazonas 

MEJORA CONTINUA 

Son considerados los reclamos y sugerencias 
para mejorar la calidad del servicio en el Gobierno 
Regional de Amazonas 

 
 
 
 
 
 
  

Brindan respuesta oportuna el Gobierno Regional 
de Amazonas a los reclamos realizados en el 
trámite de los procedimientos y servicios 

La entidad del Gobierno Regional de Amazonas 
realiza diferentes acciones orientadas a ofrecer 
un servicio de calidad 

Se percibe un permanente mejoramiento en el 
ofrecimiento del servicio 

Se aprecia una actitud positiva de los 
trabajadores cuando atienden a los usuarios 

Los reclamos que se presentan son 
sistematizados por el Gobierno Regional de 
Amazonas para mejorar la calidad del servicio 

Las sugerencias de los usuarios sobre el servicio 
recibido en el Gobierno Regional de Amazonas 
son usadas para mejoramiento el servicio que se 
ofrece 

VALORACION DE LA 

SATISFACCION 

Se considera la valoración de la satisfacción de 
los usuarios de manera permanente en el 
Gobierno Regional de Amazonas 



 

El Gobierno Regional de Amazonas realiza el 
seguimiento y evaluación a los resultados 
obtenidos como parte de satisfacción al cliente y 
mejora de la calidad del servicio 

Se aprecia una mejora en la calidad de los 
procedimientos y servicios del Gobierno Regional 
de Amazonas por parte de los usuarios 

Se realiza a medición de la satisfacción del 
usuario para la mejora continua en el Gobierno 
Regional de Amazonas 

El Gobierno Regional de Amazonas precisa los 
diferentes aspectos que influyen en la satisfacción 
de los usuarios 

Los usuarios del Gobierno Regional de 
Amazonas, se siente satisfechos porque sus 
sugerencias son tomas en cuenta para mejorar el 
servicio que brinda en las diferentes gerencias 
que tiene. 

La mejora continua que desarrolla el Gobierno 
Regional de Amazonas, están en función a la 
valoración que hacen los usuarios sobre la 
calidad del servicio que brindan. 



 

Anexo : Instrumento de recolección de datos  

CALIDAD DE SERVICIO 

Investigadora:  

   

Indicación: Estimado colaborador para que luego de un riguroso análisis de los ítems del “cuestionario 

de encuesta sobre la “LA CALIDAD DEL SERVICIO” que le muestro a continuación, marque con un 

aspa el casillero que cree conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional, denotando si 

cuenta o no cuenta con los requisitos mínimos de formulación para su posterior aplicación.  

NOTA: Para cada ítem se considera la escala del 1 al 5 donde:  

  
1.Totalmente  
En Desacuerdo  

2.En Desacuerdo  3.Neutral  4.De Acuerdo  5.Muy De 

acuerdo  

  

VARIABLE1: MODELO SERVUCCIÓN  

  
N°  ITEMS   VALORACIÓN   

1  2  3  4  5  

  CLIENTES      
01  Usualmente Ud. encuentra los servicios que en otras entidades le ofrecen            
02  Encuentra información de repuestos y accesorios según la necesidad de su 

vehículo  
          

03.  En la entidad todos los clientes adquieren el mismo tipo de servicio            
04.  En la entidad le ofrece servicios de cafetería o de entretenimiento            

  SERVICIO      
05.  El tiempo predispuesto por la entidad es el adecuado para el servicio que 

necesita los usuarios externos.   
          

06.  La entidad le ofrece garantía luego del servicio adquirido en la atención al 

usuario externo  
          

07.  Los servicios brindados son los adecuados para la atención al cliente externo           

  PERSONAL DE CONTACTO      
08.  Los trabajadores están dispuestos a brindar la información para el servicio 

oportuno.  
          

09.  Los trabajadores son comunicativos y resuelven sus reclamos.            
10.  Los trabajadores siempre están dispuestos a brindar con el servicio y atención 

inmediata de su requerimiento.  
          

11.  Los trabajadores siempre están uniformados y presentables.            
12.  Los servicios de calidad son ofrecidos con la pertinencia y empatía 

oportuna.  
          

  SOPORTE FÍSICO      
13.  La oficina cuenta con la tecnología suficiente para los servicios de atención 

al usuario externo.  
          

14.  Existe la señalización adecuada para los servicios que brinda la entidad            



 

15.  Las condiciones de ventilación e iluminación son los adecuados para los 

servicios que se ofrece la entidad 
          

  

Anexo : Instrumento de recolección de datos  

SAFISFACCION DEL USUARIO 

Investigadora:  

   

Indicación: Estimado colaborador para que luego de un riguroso análisis de los ítems del 

“cuestionario de encuesta sobre la “SATISFACCION DEL USUARIO” que le muestro a 

continuación, marque con un aspa el casillero que cree conveniente de acuerdo a su criterio y 

experiencia profesional, denotando si cuenta o no cuenta con los requisitos mínimos de 

formulación para su posterior aplicación.  

NOTA: Para cada ítem se considera la escala del 1 al 5 donde:  

  
1.Totalmente  
En Desacuerdo  

2.En Desacuerdo  3.Neutral  4.De Acuerdo  5.Muy De 

acuerdo  

  

VARIABLE2: SATISFACCION DEL USARIO 

  
N°  ITEMS   VALORACIÓN   

1  2  3  4  5  

  CONFIANZA     

01  Considera que el personal del Gobierno Regional de Amazonas  

le transmite confianza y seguridad durante su atención. 

          

02  La información que se brinda es oportuna y permanente de los 

funcionarios del Gobierno Regional de Amazonas 

          

03.  Considera que el trato que se le brinda en la mayoría de veces 

es amable y de confianza en el Gobierno Regional de Amazonas 

          

04.  Ud. Considera que se cuenta con el personal suficiente para 

atender y orientar los procesos administrativos en el Gobierno 

Regional de Amazonas 

          

05 Se emplean los medios adecuados para informar a los usuarios 

el Gobierno Regional de Amazonas 

     

06 Los equipos tecnológicos se encuentren disponibles y los 

materiales para su atención son de confianza en el Gobierno 

Regional de Amazonas 

     

07 La calidad del servicio de gestión administrativa es de 

confianza en el Gobierno Regional de Amazonas 

     

  MEJORA CONTINUA     

08.  Son considerados los reclamos y sugerencias para mejorar la 

calidad del servicio en el Gobierno Regional de Amazonas 

          

09.  Brindan respuesta oportuna el Gobierno Regional de 

Amazonas a los reclamos realizados en el trámite de los 

procedimientos y servicios 

          



 

10 La entidad del Gobierno Regional de Amazonas realiza 

diferentes acciones orientadas a ofrecer un servicio de calidad 

          

11 Se percibe un permanente mejoramiento en el ofrecimiento del 

servicio 

     

12 Se aprecia una actitud positiva de los trabajadores cuando 

atienden a los usuarios 

     

13 Los reclamos que se presentan son sistematizados por el 

Gobierno Regional de Amazonas para mejorar la calidad del 

servicio 

     

14 Las sugerencias de los usuarios sobre el servicio recibido en el 

Gobierno Regional de Amazonas son usados para 

mejoramiento el servicio que se ofrece 

     

  VALORACION DE LA SATISFACCION     

15  Se considera la valoración de la satisfacción de los usuarios de 

manera permanente en el Gobierno Regional de Amazonas 

          

16.  El Gobierno Regional de Amazonas realiza el seguimiento y 

evaluación a los resultados obtenidos como parte de 

satisfacción al cliente y mejora de la calidad del servicio 

          

17.  Se aprecia una mejora en la calidad de los procedimientos y 

servicios del Gobierno Regional de Amazonas por parte de los 

usuarios 

          

18.  Se realiza a medición de la satisfacción del usuario para la 

mejora continua en el Gobierno Regional de Amazonas 

          

19.  El Gobierno Regional de Amazonas precisa los diferentes 

aspectos que influyen en la satisfacción de los usuarios 

          

20 Los usuarios del Gobierno Regional de Amazonas, se siente 

satisfechos porque sus sugerencias son tomas en cuenta para 

mejorar el servicio que brinda en las diferentes gerencias que 

tiene. 

     

21 La mejora continua que desarrolla el Gobierno Regional de 

Amazonas, están en función a la valoración que hacen los 

usuarios sobre la calidad del servicio que brindan. 

     

 

 



 

 

  



 

Tabla 2 

Nivel de la Dimensión Cliente 

 

Criterio Frecuencia  

Porcentaje 

válido 

 Malo 11  10,3 

Ni malo  

ni bueno 

90  84,1 

Bueno 6  5,6 

Total 107  100,0 

Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

En la tabla 2, se puede apreciar que el 84,1% están en el nivel ni malo ni bueno en 

cuanto al cliente, esto nos alerta realizar algunas modificaciones en cuanto a la calidad 

de atención con el cliente, también, podemos observar un 10,3% en el nivel malo, lo 

que señala que urgen realizar algunos cambios en la forma y manera de ver y servir al 

cliente. 

 

En los clientes la calidad del servicio está constantemente vinculada a: 

La similitud: La homogeneidad de los clientes es la base de la segmentación del 

mercado la cual facilita el diseño del servicio para múltiples usuarios.  

La eficacia de la participación: La participación del cliente en el proceso de producción-

consumo es una de las características esenciales de los servicios. El modelo de la 

servucción: es muy similar al desarrollar por Normann con el término gestión de 

servicios, en el cual incluye también la imagen como factor determinante de la calidad 

del servicio, ambos modelos, la servucción y la gestión de los servicios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 3 



 

Nivel de servicio 
 

Criterio Frecuencia Porcentaje válido 

 Malo 30 28,0 

Ni malo ni bueno 73 68,2 

Bueno 4 3,7 

Total 107 100,0 

Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

 

En la tabla 3, se aprecia algo más preocupante, toda vez que se evidencia un nivel 

malo de 28,0%, que sugiere a la investigación que se tome serios cambios en cuanto 

al servicio que se está brindando y con ello poder cambiar la tendencia encontrada, así 

mismo, esto se reafirma con el 68,2% que respondieron ni bueno ni malo el servicio, y 

que podría estar más inclinado hacia lo malo por el mismo hecho que se acerca a los 

valores encontrados más cercanos, alejándose mucho más del criterio bueno que solo 

evidecnio un 3,7%.  
 
 

Tabla 4 
Nivel Personal de Contacto 

 

Criterio Frecuencia Porcentaje válido 

 Malo 26 24,3 

Ni malo ni bueno 75 70,1 

Bueno 6 5,6 

Total 107 100,0 

Nota: Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

 

La tabla 4 evidencia un 70,1% de encuestados que expresan que el personal o la 

calidad del personal no es ni malo ni bueno, con una inclinación hacia el nivel malo con 

un 24,3%, que señalan que se debe mejorar la calidad del personal de contacto en el 

gobierno regional de amazonas, usando nuevas estrategias de contrato de personal, o 

capacitando al que se tiene en planta. 

 



La calidad del personal de las empresas de servicio está ligada a:  

La cualificación profesional: Es la aptitud del personal para desarrollar sus funciones 

técnicas.  

La disponibilidad: Es la actitud de compromiso con el servicio; significa la respuesta del 

personal siempre que el cliente lo necesita.  

La presencia o apariencia física: Forma parte de los elementos tangibles del servicio y 

constituye un factor de imagen y de seguridad. 

Tabla 5 

Nivel de soporte físico 

Criterio Frecuencia 

Porcentaje 

válido 

Malo 15 14,0 

Ni malo ni bueno 86 80,4 

Bueno 6 5,6 

Total 107 100,0 

Nota: Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

La tabla 5, nos evidencia que el 80,4% de encuestados manifiestan que el soporte físico 

(infraestructura, tecnología, redes sociales, internet, etc) no es ni buena ni mala, a 

diferencia de un 14 % que expresan que es mala, con un solo 5,6% que contestaron 

que es buena el soporte físico del Gobierno Regional de Amazonas. 

La calidad de los elementos físicos utilizados en la prestación de servicios está 

condicionada por la calidad intrínseca. Esta tiene una influencia directa sobre la calidad 

del servicio, además de afectar a la percepción del mismo. La complejidad. Las nuevas 

tecnologías permiten conseguir más y mejores prestaciones del servicio.  La facilidad 

de mantenimiento. Tanto del preventivo como del reparador. La facilidad de uso. Tanto 

si lo utiliza el personal como si lo usa el cliente, permite una mejor y más fácil prestación 

del servicio. 



Tabla 7 

Nivel de confianza 

Criterio Frecuencia 

Porcentaje 

válido 

Malo 30 28,0 

Ni malo ni bueno 68 63,6 

Bueno 9 8,4 

Total 107 100,0 

Nota: Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

La tabla 7, evidencia que en la dimensión nivel de confianza de la dimensión 

satisfacción, el 63,6% están en un nivel ni malo ni bueno, por lo que la fidelización y la 

confianza del servidor público está todavía en un proceso de lograr obtener credibilidad 

y confianza por parte de los usuarios externos. Más aun teniendo un 28,0% en el nivel 

malo y solo un 8,4% en el nivel bueno. 

Tabla 8 

Nivel de Mejora Continua 

Criterio Frecuencia Porcentaje válido 

Malo 82 76,6 

Ni malo ni bueno 21 19,6 

Bueno 4 3,7 

Total 107 100,0 

Nota: Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 



 

De acuerdo a los resultados obtenidos en la dimensión mejora continua podemos 

evidenciar un 76,6% en el nivel malo, en cuanto a calidad, mejoras o actualizaciones 

dentro del gobierno regional de Amazonas, lo que evidencia que uniendo a los 

resultados del nivel ni malo ni bueno tendríamos un alarmante 96,2% de respuestas 

que no hay o es muy limitado el tema de mejora continua en el Gobierno Regional de 

amazonas y un mínimo 3,7% señalan que es bueno la mejora continua. 

 

Tabla 9 

Valoración de la Satisfacción 
 

Criterio Frecuencia 

Porcentaje 

válido 

 Malo 48 44,9 

Ni malo ni bueno 59 55,1 

Total 107 100,0 

Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

Los resultados que se evidencian en la tabla 9, no señalan que la dimensión 

valorización de la satisfacción por parte de los usuarios externos del Gobierno regional 

de amazonas, es malo en un 44,9% y ni malo ni bueno en un 55,1%, que al unirse 

ambos nos dan un alarmante 100% de usuarios insatisfechos por el servicio y la calidad 

en el Gobierno Regional de Amazonas.  
 
 

Objetivo específico 3. Establecer la relación que existe entre la calidad de servicio 

y la confianza como parte de la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno 

Regional de amazonas, 2021;  

Tabla 10 

Tabla cruzada Confianza*Total Calidad de Servicio 

 

Dimensión/Criterios 

Calidad de Servicio 

Total Malo 

Ni malo  

ni bueno Bueno 

 Malo 4 25 1 30 



Confianza 

Ni malo 

ni bueno 

6 50 12 68 

Bueno 0 9 0 9 

 Total 10 84 13 107 

Nota: Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

Lo resultados encontrados en la tabla 10, nos muestra que la confianza versus la 

calidad de servicio es ni buena ni mala, con 68 respuestas en este nivel, sumándose a 

esto 30 usuarios que expresan que es malo. 

Objetivo 4. Establecer la relación que existe entre la calidad de servicio y la 

mejora continua como parte de la satisfacción de los usuarios externo del 

Gobierno Regional de amazonas, 2021  

 Tabla 11 

Tabla cruzada Mejora Continua*Total Calidad de Servicio 

Dimensión/Criterios 

Calidad de Servicio 

Total Malo 

Ni malo 

ni bueno Bueno 

Mejora 

Continua 

Malo 10 69 3 82 

Ni malo 

ni bueno 

0 11 10 21 

Bueno 0 4 0 4 

 Total 10 84 13 107 

Nota: Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

La presenta tabla nos muestra que la relación entre la mejora continua con la calidad 

de servicio en el Gobierno Regional de Amazonas, es mala con 82 respuestas en este 

nivel, y esto se suman 21 usuarios que la relación entre mejora continua y calidad de 

servicio n oes mala ni buena, todo lo anterior inquieta que se debe tomar medidas 

radicales de cambio para mejorar; finalmente solo 4 usuarios expresaron que es buena. 



Objetivo 5. Establecer la relación que existe entre la calidad de servicio y la 

valoración de la satisfacción como parte de la satisfacción de los usuarios 

externo del Gobierno Regional de amazonas, 2021.  

Tabla 12 

Tabla cruzada Valoración de la satisfacción*Total Calidad de Servicio 

Dimensión/Criterios 

Calidad de Servicio 

Total Malo 

Ni malo 

ni bueno Bueno 

Valoración 

de  

la 

satisfacción 

Malo 4 37 7 48 

Ni malo 

ni bueno 

6 47 6 59 

 Total 10 84 13 107 

Nota: Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

La tabla 12 puede evidenciar que, sobre la valoración de la satisfacción, 59 usuarios 

expresaron que la satisfacción no es ni buena ni mala, a lo anterior se suma el resultado 

de 48 usuarios que se expresaron que la satisfacción es mala, por lo que, se requiere 

de algunas tomas de decisiones severas para cambiar toda esta realidad en el 

Gobierno Regional de Amazonas. 

Hipótesis de Investigación:  

Hi. Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la confianza como parte de 

la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno Regional de amazonas, 2021;  

H0. No existe relación significativa entre la calidad de servicio y la confianza como parte 

de la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno Regional de amazonas, 2021;  

Tabla 13 

Correlaciones entre Calidad de Servicio y dimensión confianza. 



Correlaciones 

Calidad  

de Servicio Confianza 

Rho 

de 

Spearman 

Calidad 

de Servicio 

Coeficiente  

de correlación 

1,000 ,137 

Sig. (bilateral) . ,159 

N 107 107 

Confianza Coeficiente  

de correlación 

,137 1,000 

Sig. (bilateral) ,159 . 

N 107 107 

Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

En los datos expuestos en la tabla trece se encontró una relación entre la 

variable de estudio (Calidad de servicio con la dimensión confianza) con un valor de r= 

,137 dando positiva baja; a la vez se puede verificar que no existe una relación 

significativa (p=,000>0,05). Respondiendo así que se rechaza la hipótesis alterna y se 

acepta la hipótesis nula.  

Hipótesis de Investigación: 

Hi. Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la mejora continua como 

parte de la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno Regional de amazonas, 

2021;  

H0. No existe relación significativa entre la calidad de servicio y la mejora continua 

como parte de la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno Regional de 

amazonas, 2021;  

Tabla 14 

Correlación entre Calidad de servicio y mejora continua. 



 

 

Correlaciones 

 

Calidad  

de Servicio 

Mejora  

Continua 

Rho  

de 

Spearman 

Calidad 

de Servicio 

Coeficiente  

de correlación 

1,000 ,426*

* 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 107 107 

Mejora 

Continua 

Coeficiente  

de correlación 

,426*

* 

1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 107 107 

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

Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

 
En los datos expuestos en la tabla catorce se encontró una relación entre la 

variable de estudio (Calidad de servicio) con la dimensión Mejora continua de la 

satisfacción del usuario externo del Gobierno Regional de Amazonas, con un valor de 

r= ,426** dando positiva moderada; de igual forma se puede verificar que existe una 

relación muy significativa (p=0,000<0,05). Respondiendo así que se permite aceptar la 

hipótesis alterna y rechazar la hipótesis nula. 

 
Hipótesis de Investigación:  

Hi. Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la valoración de la 

satisfacción como parte de la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno 

Regional de amazonas, 2021;  

H0. No existe relación significativa entre la calidad de servicio y la valoración de la 

satisfacción como parte de la satisfacción de los usuarios externo del Gobierno 

Regional de amazonas, 2021;  

 
 
Tabla 15 
Correlación entre la calidad de servicio y la dimensión valoración de la satisfacción. 

 
 
 



Correlaciones 

Calidad de 

Servicio 

Valoración de 

la satisfacción 

Rho 

de 

Spearman 

Calidad 

de Servicio 

Coeficiente  

de correlación 

1,000 -,067 

Sig. (bilateral) . ,490 

N 107 107 

Valoración  

de la 

satisfacción 

Coeficiente  

de correlación 

-,067 1,000 

Sig. (bilateral) ,490 . 

N 107 107 

Nota: Base de datos SPSS 25 tomada en noviembre del 2021. 

En los datos expuestos en la tabla quince se encontró una relación entre la 

variable de estudio (Calidad de servicio con la dimensión valorización de la satisfacción) 

con un valor de r= -,067 dando negativa baja; a la vez se puede verificar que no existe 

una relación significativa (p=,000>0,05). Respondiendo así que se rechaza la hipótesis 

alterna y se acepta la hipótesis nula.  
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