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Resumen

El estudio presento como objetivo general del presente estudio es determinar la
relacion que se presenta entre la calidad del servicio y la satisfaccion en tramite
documentario de la gerencia regional de administraciéon del Gobierno Regional de
Ancash, 2021, para ello se baso6 en el tipo basica, con enfoque cuantitativo, por
presentar resultados numéricos, con disefio no experimental — Correlacional y
alcance transversal, trabajando con una poblacion de 500 usuarios y la muestra se
conformdé por 217usuarios, seleccionada de manera probabilistica aplicando
formulas estadisticas, aplicando como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario, realizando la validacion por 3 expertos y la confiabilidad por el método
de Alfa de Cronbach, llegando a la conclusion: Se determiné la existencia de
relacion significativa (Rho= 0.789; sig. = 0.000) entre la calidad del servicio y la
satisfaccion en trdmite documentario de la gerencia regional de administracion del
Gobierno Regional de Ancash, mostrando que la entidad requiere que se
implementen mecanismos que fortalezcan los procesos y se pueda lograr la mejora
de la satisfaccion que presenten los usuarios. Ademas, se realizo el rechazo de la

hip6tesis nula.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, empatia
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Abstract

The study presented as a general objective of the present study is to determine
the relationship that exists between the quality of the service and the satisfaction in
the documentary process of the regional administration management of the
Regional Government of Ancash, 2021, for which it was based on the basic type,
with a quantitative approach, for presenting numerical results, with a non-
experimental design - Correlational and cross-sectional scope, working with a
population of 500 users and the sample was made up of 217 users, selected
probabilistically applying statistical formulas, applying the survey as a technique and
as an instrument the questionnaire, performing the validation by 3 experts and the
reliability by the Cronbach's Alpha method, reaching the conclusion: The existence
of a significant relationship (Rho= 0.789; sig. = 0.000) between service quality and
satisfaction was determined. in documentary process of the regional management
of administration of the Regional Government of Ancash, m Showing that the entity
requires that mechanisms be implemented to strengthen the processes and improve

the satisfaction presented by users. In addition, the null hypothesis was rejected.

Keywords: Quality of service, user satisfaction, empathy
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I. INTRODUCCION

La calidad de servicio es unos de los problemas que se afronta en el sector publico
y afecta a la satisfaccidn que presentan los usuarios, es por ello que las entidades
publicas en conjunto con el gobierno central deben aplicar estrategias que
fortalezca esta debilidad que se evidencia desde afios atras. En el caso Rojas et al.
(2020), comenta que en Colombia se afronta problema con la calidad de servicio
en las empresas, mostrando que los duefios 0 gerente se preocupan mas por su
rentabilidad y dejan de lado al personal, quienes brindan el servicio a los clientes
de manera regular, a ello se tiene que las empresas no les proporcionan todos los
recursos necesarios para realizar un bien trabajo. Por otro lado, German (2014),
expresa que los usuarios de las entidades publicas del pais son los mayores que
presentan incomodidad por los servicios que se brindan, expresando que deben
realizar colas muy extensas para realizar sus tramites y el tiempo que son atendidos

tarda mucho.

Es asi que Arciniegas y Mejias (2017), expresan que la calidad en los servicios que
se brindan se ven afectados con el entorno laboral, junto a ello los elementos
visibles como es la distribucion y ubicaciéon de las oficinas, asi también con la
atencién que se brinda por parte de los trabajadores, relacionando este aspecto
con la empatia con la que son atendidos. Estos factores son los afectan de manera
positiva 0 negativa a la satisfaccion que presentan a la hora de recibir un servicio

de las entidades (Veray Trujillo, 2018).

En el caso de nuestro pais Hernan et al. (2020), hacen mencion que los problemas
gue se afronta en el sector publico relacionado a la satisfaccion se basan con la
calidad que son atendidos, principalmente con la capacidad profesional y el tiempo
gue les toma en realizar sus tramites. Hernandez et al. (2019), menciona que en la
ciudad de Lima se enfrenta con los problemas del sector publico, evidenciado que
los usuarios presentan una mala imagen de los servicios que brindan las entidades,
resaltando el tiempo en que son atendidos y el trato que reciben por parte de los
trabajadores de las entidades. También La Torre et al. (2017), comentan que se

evidencian problemas con los recursos tecnolégicos que presentan las entidades



publicas, porque de contar con sistemas como apoyo en los tramites se podria
reducir el tiempo de esperay la cantidad de usuarios que recurren hacer tramites.

En el caso de la region Ancash se evidencié los problemas que afrontan los
usuarios con las entidades publicas donde tiene que realizar largas esperas para
ser atendidos e incluso no logran ser atendidos en el mismo dia y tienen que
solicitar atencién al siguiente dia generando aun mas incomodidad. Con lo
expresado se puede decir que la gerencia regional de administracién del Gobierno
Regional de Ancash en el servicio que brinda de tramite documentacion, se
evidencia que los usuarios presentan una inadecuada percepcion de la calidad en
el servicio por los problemas de demora en sus tramites, la empatia que presentan
los trabajadores en la atenciones que realizan, generando que los usuarios
presentan malestar con el servicio, junto a ello se tiene que la oficina que atiende
cuenta con una capacidad limitada, generando que algunos usuarios no cuenten
con un sitio especifico para realizar la espera de sus tramite y tengan que esperar
parado fuera de la oficina, mas aun con la pandemia se ha reducido el aforo por el
distanciamiento que deben tener y no se cuenta con el espacio necesario para que

todos esperen sentados. Por estos motivos se tiene la iniciativa del estudio.

Con lo expresado se plantea como problema principal o general ¢ Qué relacién
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion en trdmite documentario de la
gerencia regional de administracion del Gobierno Regional de Ancash, 20217
Luego se establecen como problemas especificos: Primero, ¢, Qué relacidon existe
entre los elementos tangibles y la satisfaccion en tramite documentario?; Segundo:
¢, Qué relacion existe entre la fiabilidad y la satisfaccion en tramite documentario?;
Tercero: ¢, Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en
tramite documentario?; Cuarto: ¢ Qué relacion existe entre seguridad y la
satisfaccion en trdmite documentario?; Quinto: ¢ Qué relacién existe entre la

empatia tangibles y la satisfaccion en tramite documentario?

Al hacer referencia sobre la justificacién que se presenta en el estudio se tiene a la
relevancia social, sustentada en el andlisis de la gerencia analizada y como se

administra los recursos, en relacion a la satisfaccion que presentan los usuarios



que recurren a diario a realizar sus tramites, la justificacién a nivel practico al ser
un estudio de la rama cuantitativa se presentan resultados estadisticos que
permiten conocer los niveles que se presenta en cada variable, dando a conocer
los puntos fuertes y vulnerables del estudio, en el caso del nivel metodologica el
estudio plantea instrumentos que permiten el andlisis de las variables y podran ser
utilizados en futuros estudios para conocer como se presenta la problematica
analizada, finalmente en la justificacion teorica con los resultados que se
encuentren y a las conclusiones que se arriben se podran utilizar en futuros estudio
como antecedentes y continuar profundizando con esta problemética que se

encuentra presente en toda entidad publica.

El objetivo general que se plantea en el estudio: Determinar relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion en tramite documentario de la gerencia regional de
administracion del Gobierno Regional de Ancash, 2021. Luego se establecen como
objetivos especificos: Primero, determinar relacion entre los elementos tangibles y
la satisfaccion en tramite documentario. Segundo: Determinar relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion en tramite documentario. Tercero: Determinar relacion
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en trdmite documentario. Cuarto:
Determinar relacién entre seguridad y la satisfaccion en tramite documentario.
Quinto: determinar relacion entre la empatia tangibles y la satisfaccion en tramite

documentario.

A modo de hipoétesis general se tiene: Existe relacion significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccién en tramite documentario de la gerencia regional de
administracion del Gobierno Regional de Ancash, 2021. Luego se establecen como
hipétesis especificas: Primero, existe relacion significativa entre los elementos
tangibles y la satisfaccion en trdmite documentario. Segundo: Existe relacién
significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion en tramite documentario. Tercero:
Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en
tramite documentario. Cuarto: Existe relacion significativa entre la seguridad y la
satisfaccion en tramite documentario. Quinto: Existe relacion significativa entre la

empatia tangibles y la satisfaccion en tramite documentario.



II. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes se tiene en el contexto internacional a Hidalgo
(2019), desarroll6 un estudio el cual se basa en el analisis de la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuarios en una entidad de Abanto — Ecuador, para ello se
formulé como objetivo dar a conocer como se presenta la relacion de los elementos
seleccionados en el estudio, aplicado al disefio no experimental, realizando
observaciones que permitan conocer la percepcion de los sujetos que conformaron
la muestra de 270 clientes, logrando concluir: Se ha evidenciado una relacion
significativa en el estudio con un valor de significancia de 0.000, ubicada por debajo
del 0.05, por lo tanto se procedi6 a realizar el rechazo de su hipotesis planteada
como nula, con ello se logré determinar que la calidad de servicio es determinado
por la percepcion que presenten los usuarios al momento de recibir el servicio para
ello los usuarios se basan en los aspectos tangibles como la distribucién y
condiciones que presentan al ser atendidos, ademas en la parte emocional como

el trato que reciben.

Otro estudio que presenta concordancia con lo realizado es de Remache
(2019), con el analisis para la relacion que se presenta entre la calidad de servicio
y la atencién al usuario en una entidad de Guayaquil — Ecuador, con una muestra
censal, se enfocaron en analizar los datos bajo el enfoque cuantitativo, presentando
resultados que permitan el analisis de la percepcidn que se tenga, luego de ello se
tiene el disefio no experimental, a través de percepciones que se realicen, logrando
concluir: Se ha logrado registrar un valor de relacion de 0.579 entre la calidad de
servicio con la satisfaccién que presentan los usuarios, con un valor de significancia
de 0.048, ubicada por debajo del 0.05, logrando realizar la comprobacion de la

hipétesis del estudio y procediendo con el rechazo planteado en su hipétesis nula.

Ademas se tiene el aporte de Rivera (2019), quien desarrollo un estudio que
se basaba en conocer como se relaciona la calidad del servicio que se brinda en la
empresa con la satisfaccion que sienten los usuarios, para ello se basé en los
lineamientos que se mencionan en los estudios cuantitativos, basados en pruebas
estadisticas para analizar los objetivos y en el disefio no experimental por se realiza

observaciones evitando intervenir en el comportamiento de la muestra conformada



por 180 cleintes, logrando concluir: El valor de p (sig. = .000) es mucho menor que
el grado de importancia .05, con ello se acepta la especulacién propuesta en este
vistazo, es decir, el agrado del proveedor influye en el orgullo de los exportadores
de la Organizacion Greenandes en el pais de Ecuador, debido a los resultados
recibidos dentro de la prueba de hipotesis bajo el coeficiente de Spearman, cuyo
resultado cambid a .0457, lo que indica que existe una leve datacion efectiva entre
ambas variables estudiadas por el investigador. En virtud de los resultados, se hizo
posible mostrar que cada una de las escalas de la version muestra valores terribles
junto con elementos tangibles con una nocién media de 6,36 sobre una expectativa
de 6, cuarenta y cinco, dando una apertura 0.00. que, a pesar de ser genuino, ofrece

un costo bajo, es lo que mas confianza genero en los clientes exportadores.

Bajo lo mencionado se tiene a Ros (2016), con su estudio realizado que se
basa en permitir analizar qué relacién se presenta entre la calidad del servicio con
la satisfaccion del usuario de una empresa de Murcia en Espafia, con una muestra
de 141, para ello se plante6 como propdésito alinearse al enfoque cuantitativo,
presentando resultados numéricos para responder a los objetivos establecidos en
el estudio con disefio no experimental, logrando concluir: La calidad del servicio y
el placer del consumidor son constructos intensamente asociados, a pesar de que
comparten algunas similitudes y variaciones. Existe una guerra de palabras positiva
en cuanto a la datacion causal que ocurre entre ambos conceptos, en particular por
cuestiones asociadas a su definicion. Algunos autores muestran que la percepcion
de excelente es un factor determinante de la satisfaccion de la persona, mientras
qgque para otros es un resultado muy importante. Esta divergencia en las
consecuencias indica que no existe una datacion causal inequivoca entre cada uno
de los constructos y que la naturaleza de esta datacidn dependera de las

caracteristicas del portador bajo evaluacion.

En el contexto nacional se tiene la investigacion por parte de Troncos et al.
(2020), con su estudio el cual se basa en conocer los aspectos resaltantes que se
presenta en la relacién de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, para
ello se enfocaron en analizar los datos bajo el enfoque cuantitativo, presentando

resultados que permitan el analisis de la percepcidon que se tenga, luego de ello se



tiene el disefio no experimental, a través de percepciones que se realicen, logrando
concluir: Posterior a la finalizacion de las pruebas estadisticas realizadas, se ha
alcanzado el objetivo principal en el sentido de que, Existe relacion altamente
significativa entre la CS y SC en una empresa de transporte de cargo en Santa
Anita 2018 (r= 0. 854**; sig.=0.000). con lo mencionado se puedo determinar los
aspectos relevantes de como los aspectos que conforman a la calidad en el servicio

favorecen a la satisfaccion que puedan presentar los usuarios.

El aporte de Gonzales y Huanca (2020), desarrollaron su estudio basado en
el andlisis de calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una entidad privada
de Arequipa, para ello presentaron como objetivo dar a conocer el nivel de relacion
presentado en el estudio, aplicando la metodologia cuantitativa para mostrar los
resultados de su estudio y logrando concluir: Se registro la existencia de relacion
significativa (0.504; sig. = 0.000) entre las variables analizadas, dando a conocer
que los factores que determinan la satisfaccion en los usuarios se basa en las
estrategias que aplique la entidad para fortalecer la calidad en el servicio que se
brinda, para ello es importante que la entidad implemente mecanismos que ayuden
a fortalecer las competencias de los trabajadores para incrementar la calidad del

servicio brindado y con ello mejorar la satisfaccion que presenten los usuarios.

El desarrollo del estudio realizado por Rafael (2021), basado en analizar como
se presenta la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una
entidad de Huaraz, para ello presentaron como objetivo dar a conocer el nivel de
relacion presentado en el estudio, aplicando la metodologia cuantitativa para
mostrar los resultados de su estudio y logrando concluir: Se ha obtenido una
relacion significativa (Rho = 0.670; sig. = 0.000) entre la calidad del servicio que se
brinda a los usuarios y la satisfaccion que sienten al ser atendidos por el personal,
de la misma manera se procedio a realizar el rechazo de la hipotesis nula. Con ello
se logro dar a conocer que los usuarios requieren que se mejore los servicios que

se ofrece para recurrir con la frecuencia a consumir sus productos que se ofrece.

En la misma linea Damiani (2019), desarrollo un estudio que se basa en

conocer la relacion que presenta la calidad del servicio con la satisfaccion que



pueda presentar el usuario, para ello se basd en el enfoque cuantitativo
presentando resultados numéricos que respondan a los objetivos del estudio,
ademas alineado al disefio no experimental, donde se evite la manipulacion de
datos, logrando concluir: Si, puede haber un impacto de tamafio completo en los
elementos tangibles dentro del orgullo del consumidor de la empresa, el Tumi, la
confiabilidad tiene un efecto enorme en el orgullo del consumidor de la empresa, Si
hay un efecto considerable de la Capacidad de respuesta en la Satisfaccion del
cliente de la organizacion, el impacto de la Seguridad en la Satisfaccion del
consumidor de la organizacién en Los 12 meses 2018 existe, pero de manera
tendencial, existe Influencia de la Empatia en la Satisfacciéon del Cliente de la

empresa comercial.

Maturrano (2019), estuvo a cargo del estudio que presenté como finalidad
analizar la relacion que se presenta entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en un gobierno regional de Lima, para ello presentaron como objetivo dar
a conocer el nivel de relacién presentado en el estudio, aplicando la metodologia
cuantitativa, realizando un analisis a 217 usuarios para determinar los resultados
presentados y logrando concluir: Se determind la existencia de relacion significativa
(Rho = 0.866; sig. = 0.000) entre los elementos seleccionados para el desarrollo del
estudio, dando a conocer que las entidades publicas requieren mejorar sus
procesos administrativos, debido a que son determinantes para la evaluacion de la
calidad del servicio por los usuarios y que la percepcion que se tiene de los servicios
publicas es deficiente, por la imagen que se brinda en distintas entidades publicas

del pais.

Arbulu y Fernandez (2020), durante el estudio se pretendié conocer como se
relaciona la calidad en el servicio que se brinda en la empresa, en relacion a la
satisfaccion del usuario, para ello se basé en analizar de manera cuantitativa,
presentando los resultados numéricos del estudio y basandose en el disefio no
experimental, logrando concluir: Si bien, la interaccion muestra mejor que la
subdimensién con la puntuacion mas baja es el comportamiento (5,6%), lo que
demuestra que esta pequefia pero considerable variedad de clientes confia en que

los trabajadores se toman el tiempo para resolver y atender sus solicitudes. , e



incluso en el caso de que no puedan determinarlo personalmente y deberian ir a
echarle un vistazo. Lo mismo opina con el rating de experiencia (2,8%), donde
esperan que los trabajadores ya no tuvieran la informacion a la hora de responder

determinadas preguntas.

Luego se tiene el fundamento tedrico, presentando a la calidad en el servicio,
es el potencial para satisfacer a los beneficiarios (clientes) debido a una lista de
medidas que simbolizan la manera en que el proveedor se presenta a los clientes,
cuyas dimensiones tiene incluidas a: Tangibilidad, seguridad, empatia y
confiabilidad (Kotler, 2001). Zeithaml y Parasuraman (2004) describi6 el proceso en
el que los clientes ejecutan una evaluacibn comparativa de cada uno de los
servicios prestados. Mientras que Sureshchandar et al. (2002) dijeron que las
empresas de prestacion de servicios logran beneficiarse de una ventaja competitiva

exitosa sobre la competencia a través de la satisfaccion correcta del proveedor.

El significado de la calidad ha sido validado dentro de la disciplina de
operaciones, pero poco estudiado y realizado dentro de la zona de proveedores,
debido a que dentro de esta Ultima existe una diferencia entre satisfacer las
expectativas de los clientes y satisfacer sus deseos. Para las empresas es un
impedimento para medir la calidad del servicio que se ofrece a sus clientes porque
les resulta muy dificil emitir un juicio sobre algo intangible. En realidad, la
heterogeneidad de los servicios hace que todo el mundo entienda de otra manera
su primera porque no todo el mundo la valora igual. La calidad se convierte en un
reto para este tipo de empresas ya que su sostenibilidad se basa principalmente en

Su recompra y asesoramiento, entre otros (Berdugo et al., 2016).

Para la seleccion de las dimensiones se tiene a Silva et al. (2021), menciona

a las siguientes dimensiones para analizar la calidad del servicio en una entidad:

La dimension aspectos tangibles hasta ahora se representa a traves de los
elementos asociados con el advenimiento de los empleados y la organizacion.
EvalGa la apreciacion de los clientes, en el primer ejemplo, con admiracion al
entorno fisico de la empresa, es decir, el equipo utilizado para ofrecer el vehiculo y

el disefio del desarrollo (Murali y col., 2016).



La dimension confiabilidad consiste en las competencias de la organizacion
para prestar de forma correcta y fiable los servicios que presta y la voluntad de los

empleados para prestar el proveedor (Zhang y Hou, 2013).

La dimension responsabilidad evalla la atencion del personal con admiracion
por el deseo y la voluntad de ayudar a los clientes, asi como ofrecer chispa y
transporte eficiente (Torres et al., 2018).

La dimension confianza considera la seguridad que el personal transmite a los
clientes a través de los conocimientos y habilidades del proveedor suministrado,
ademas de cortesia en el interés, mirada experta, competencia técnica y

comportamiento interpersonal (Cervantes et al., 2018).

Finalmente, la dimensidn empatia Esta relacionado con la atencion y el interés
personalizado que presenta la organizacion, considerando factores como el horario

del proveedor y las pautas de atencion al cliente (Alvarez, 2018).

La calidad referente al servicio ha sido un tema especialmente debatido en los
altimos afios en la empresa textil, pensando que hay una ampliacion de conceptos
al respecto. El proveedor de primera se considera como una estrategia primaria
para bordear la forma y capacidad organizacional, ademas toma en cuenta las
expectativas y deseos de los clientes y la importancia del recurso humano, lo que
permite ofrecer respuestas a esas necesidades y sugerencias. Lo cual garantizara

la satisfaccion de los servicios que se estan ofreciendo (Shagui et al., 2021).

Segun Castro y Moros (2015), en el sistema financiero internacional, la calidad
es considerada una palabra importante para la supervivencia de un empleador. La
primera categoria del servicio es el portador, la provisién, la ayuda, la
recomendacion, el proveedor después de los ingresos relacionado con el portador
principal, de alguna manera la medicién humana es A cada segundo del proveedor
Lo satisfactorio del proveedor inspira un compromiso con un determinado grado de
agrado para un proveedor. El objetivo es vender mediante la presentacion de los
servicios previstos para cada comprador: desde la recepcion, pasando por el

asesoramiento, servicio postventa. Este tamafo 2d es visible regularmente en



datos asociados con las infraestructuras de TI. Adicionalmente ubicamos las siglas
QoS para calificar este tipo de compromiso (Pollack, 2017).

Landa (2015) cit6: Calidad del servicio cada estandar es dificil de disociar en
el tiempo que hablamos de un vinculo directo que las instituciones constituyen con
los clientes. A veces, se incluyen millas en un articulo en particular, sin distinguirlas
de los articulos a los que los clientes pueden acceder. También advirtié6 que la
gestion de portadores agradables es un conglomerado de meétodos que los
establecimientos de fitness tienen como un excelente régimen, sus funciones y
compromisos brindan una forma consistente, un servicio placentero preferido a la
competencia. La calidad del control del servicio compromete la organizacion ideal

de la sucesién burocratica.

Cuando se habla de la calidad en el servicio se construye dentro de la mente
de los usuarios de un servicio y se basa totalmente en conocer los deseos de los
clientes y superar las expectativas o esperanzas que los usuarios tienen de un
servicio determinado. La excepcionalidad del proveedor tiene una relacion
instantanea con el orgullo del patréon (lzquierdo, 2021), en este buen juicio los
usuarios que se exponen a ofertas de alta calidad descubren un mayor deleite,
produciéndoles complacencia e infligiéndoles la conviccién de volver a generar
transacciones con la organizacion, asi como realizar acciones de asesoramiento de
la entidad. Para las entidades publicas del Pert es de maxima importancia tener
usuarios felices y asegurar los mejores servicios, de acuerdo con el marco de la

normativa de modernizacion de la nacion (Arciniegas y Mejias, 2017).

Referente al sustento de la segunda variable que es satisfaccion se tiene
Landa (2015), es la medida en que un trabajador se reconoce a si mismo con la
entidad y necesita seguir asistiendo enérgicamente a ella. Los trabajadores
dedicados a la organizacion suelen disponer de la informacion de asistencia
adecuada, cumplen espontaneamente las reglas del grupo y sugieren las

cotizaciones inferiores de rotacion.

Thompson (2015) argumentd que: La satisfaccion es un requisito critico para

asegurar un lugar en el intelecto de los clientes y, por lo tanto, dentro del mercado.
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El rendimiento general percibido menos las perspectivas proporciona una etapa de
placer. Ademas, el deleite también se considera un deleite efectivo y dindmico del

cuidado adquirido.

Malpartida et al. (2021), menciona que la satisfaccion que presenta el usuario
es una garantia por la destreza y conocimiento del personal que brindo la atencién,
que se interpreta en la verosimilitud, confianza y de manera tacita un menor riesgo.
Varias clinicas y centros hospitalarios no miran la idoneidad del profesional que
tienen. La coherencia, trata de la competencia del cuerpo de trabajadores que sirve
para ofrecer y ejecutar el proveedor mas oportuno. El modelo maximo no inusual
es la estancia injustificada en pacientes hospitalizados. La no emisién en vivo es
una de las discrepancias fundamentales en la retribucion de los establecimientos

de cobertura a las deudas del transportista.

Referente al sustento de las dimensiones de la satisfaccion del usuario se
tiene a lo expresado por Morocho y Santos (2018), quien menciona que la
satisfaccion se basa en el estado emocional del usuario por la percepciéon que
presenta del servicio, mencionado a lo siguiente: calidad funcional percibida, luego
se presenta a calidad técnica percibida, de ahi se presenta a confianza, ademas de

valor percibido y expectativa.

Calidad funcional percibida, hace referencia a la brecha existente entre el
precio de las expectativas antes de poder recibir el proveedor y la creencia después
de recibirlo. Refiriéndose a la forma en que el proveedor se proporciona y la forma
en que percibe el tratamiento y crea una fotografia de la empresa comercial (Alvarez
et al., 2021). Se refiere a los procesos que se cuenta en la entidad para realizar a
la atencion de los usuarios, para ello se debe establecer estrategias que permitan

fortalecer optimizar a la hora de atender a los usuarios.

Calidad técnica percibida, esta basada en las caracteristicas inherentes al
transportista, en las cuales se cumplen las tacticas importantes para elegir los
productos o servicios, sin embargo, el empleado siempre acompafa al cliente hasta

lograr su objetivo (Garcia et al., 2020). Se basa en la percepcion que presenta el
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usuario por parte del personal que lo atiende, enfocado en la capacidad para

resolver las dudas surgidas al momento de realizar su tramite.

Valor percibido, como fruto de los antecedentes desencadenantes de la carga
percibida: el gran y el sacrificio percibido. Para ellos, el cargo puede ser un indicador
del sacrificio que se debe hacer para obtener un producto excelente o, ademas,
exhibirlo de primera. En cuanto a la evaluacion de los principios previstos, el valor
percibido debe describirse como la valoracion global que hace el consumidor de la

utilidad de un intercambio de cortejo (Henao, 2021).

Confianza, Segun Gordillo et al. (2020), se acepta aproximadamente como
verdadero y es el resultado final de una fotografia ofrecida por el empleador, basada
principalmente en la reputacion, la asistencia social, el placer, entre otros. Lo que
resulta en forma de concordia 0 asociatividad por causa de una persona tanto de la

entidad como del adquirente.

Expectativa, los clientes configuran sus expectativas con respecto al
desemperio general de las funciones de los servicios o0 productos antes de realizar
una compra. Una vez que los productos o servicios se compran y utilizan, el cliente
compara las expectativas de las caracteristicas de los productos o servicios con el
desempefio general real de los servicios o productos, el uso de una calificacion de
"mejor que" o "peor que". De esta forma, una vez que las agencias cumplen con
estas expectativas, construyen la lealtad de los compradores o los convierten en un

comprador y un cliente de capacidad (Valdivieso, 2014).

La satisfaccion de los servicios publicos del pais es uno de los factores mas
polémicos que se afronta en la gestion publica, muchas de las entidades publicas
presentan una mala imagen del servicio que ofrecen a la poblacion y por lo tanto se
requiere que se adopten medidas que permitan que se fortalezca los procesos y se
logre las expectativas de la poblacion (Flores y Delgado, 2020). En la actualidad las
entidades publicas del pais no se preocupan por mejorar los servicios y elevar la
satisfaccion de los usuarios, reflejado en las constantes quejas que realiza la
poblacién en los diferentes medios de comunicacién sobre su malestar por el

servicio que reciben (Ubaldo, 2019).
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[l. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo, de acuerdo a las particularidades que presenta el estudio se consideré
basica, de acuerdo a ello se basa en fuentes tedricas que sirven de respaldo a las
variables para analizar un contexto de problematica (Salgado, 2018). En el caso del
estudio se realiz6 una revisién de la literatura que sirvié de sustento a las variables
para determinar el analisis requerido. Enfoque, de acuerdo a la finalidad que
presenta enfoque cuantitativo, enfocado en la presentacion de resultados
estadisticos que permitan el analisis de las opiniones de los integrantes de la
muestra de estudio (Ochoa, 2019). En el desarrollo del estudio se considerd la
aplicacion de instrumentos en el proceso de presentacion de resultados

estadisticos.

Disefio, se considera no experimental — correlacional. Segun el autor Neill y
Cortez (2018), define al disefio no experimental como estudios enfocados en la
observacion, evitando distorsionar el contexto y comportamiento de los sujetos que
se encuentran involucrados en la problematica analizada. Montalvan et al. (2019),
define al estudio correlacional como andlisis de informacién por medio de
instrumentos con el propdsito de conocer el grado de relacidon que se presente entre
dos variables. El alcance temporal que presenta el estudio es transversal, puesto
que los instrumentos se aplicaron en un solo momento, determinado entre la

investigadora y los sujetos que integren la muestra de andlisis (Gallardo, 2017).

Figura 1. El esquema que presenta el estudio correlacional

0.

02
Dénde:
M: muestra
O1: analisis de la variable calidad de servicio
02: analisis de la variable satisfaccién del usuario
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R: Relacion de las variables
3.2. Variables y operacionalizacion

Espinoza (2019), refiere que el proceso de operacionalizacion de variable
presenta como finalidad descomponer en dimensiones e indicadores para poder

formular las interrogantes que formaran parte del instrumento.
Variable 1: Calidad de servicio

Definicion conceptual: esta se entiende como la brecha existente entre las
expectativas que desea percibir el cliente y sus percepciones o mejor dicho aquello
que obtiene después de recibir un servicio (Silva et al., 2021).

Definicion operacional: se refiere a la percepcion que presentan el usuario al
momento que es atendido en la entidad y evaluado en sus dimensiones e

indicadores establecidas por medio de instrumentos (Ver anexo 01).
Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual: Pueda expresarse como una respuesta positiva, puede no
significar necesariamente que la calidad del servicio sea buena, llegando a ser lo

contrario, que las expectativas son bajas. (Morocho y Santos, 2018).

Definicién Operacional: Se considera como un estado emocional relacionado con
la atencion que recibe, en el estudio se analiza por medio de sus dimensiones e

indicadores de acuerdo al instrumento (Ver anexo 01).

3.3.Poblacion, Muestra'y muestreo
Poblacién, Segun Cohen y Gomez (2019), definen a la poblacion como la
agrupacion de sujetos dentro de un contexto que presente problematica y el
investigador se encuentre analizando, teniendo como referencia si es muy
extensa se tiene que extraer una muestra y si se presenta alcance a todos se
puede considera una muestra de tipo censo. En el caso del estudio la poblacion
la conforman 500 usuarios que son atendidos durante una semana en

promedio.

Muestra, De acuerdo a lo definido por Concepcion et al (2019), la muestra es
una parte representativa de la poblacion y cuando se tiene una cantidad

alcanzable por la investigadora se toma como muestra al total de la poblacion,
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considerando como muestra de tipo censo. En el caso del estudio se considera
como muestra a los sujetos que son 217 usuarios. Para ello se aplicé el

muestreo probabilistico aleatorio.

Formula para hallar la muestra:
B N.Z%.p.q
(N—1).e2+Z2%p.q

n

N= Tamafio de la poblacién. 500 usuarios (poblacion)

Z= Nivel deseado de confianza. 99% [ 2.58]
P= Porcentaje estimado de la|50% [0.5]

muestra.
Q= Porcentaje estimado de la|50% [0.5]
muestra.
E= Error méximo aceptable. 10% [0.1]

. C p 500.2.582.0.5.0.5
Aplicacion de la formula:n = =217
(500-1).0.12+2.582.0.5.0.5

La muestra indica que la aplicacién de la encuesta se debe
realizar a 217 usuarios.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica, se consideré por Cabezas et al. (2018), como la accion que realiza
el investigador con la finalidad de obtener los datos necesarios que permitan
responder a los objetivos establecidos, para ello aplica su instrumento como medida
de anotacion. En el caso del estudio se considero la técnica de la encuesta, bajo

los lineamientos del enfoque cuantitativo.

Instrumento, se define por Baena (2017), como un medio digital o escrito
donde los sujetos que conforman la muestra realizan las anotaciones de la
percepcion gue tienen, relacionada a la problematica que se encuentra analizando.
En el caso del estudio se considero el cuestionario con opciones cerradas, por estar

ubicada dentro del enfoque cuantitativo.

Validez, en este proceso la investigadora tom6 como referencia el juicio de 3
expertos (ver anexo 02) para analizar y realizar la valoracion de consistencia
interna, donde a conocer el grado de pertinencia que presenten los items de los

instrumentos evaluados (Cienfuegos y Cienfuegos, 2016).
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Confiabilidad, se considera como un proceso estadistico que se basa en
realizar una prueba piloto conformada por 15 usuarios que no presenten vinculacion
con la muestra de estudio, luego se desarrolla la base de datos que permita el
calculo del alfa de Cronbach, considerando confiable cuando su valor se encuentre
mas cercano a 1. Mostrando la V1 un alfa de Cronbach igual a 0.76 con 22 items
analizados y en la V2 un alfa de Cronbach igual a 0.82 con 19 items analizados
(Ver Anexo 03).

3.5. Procedimientos

Al mencionar a los procedimientos aplicados en el estudio se tiene a la
redaccion de la carta de presentacion para ser ingresada por mesa de partes a la
entidad, luego de un periodo se obtiene la respuesta, siendo aceptada y proceder
con las coordinaciones necesarias que permitan el ingreso y la extraccion de
informacion para realizar el desarrollo de las actividades programadas en la
aplicacion de los instrumentos. En este proceso se elaboran los instrumentos en un
formulario de google para ser aplicados mediante envios de correo electronico y
WhatsApp, luego de obtener las respuestas se realizan la organizacion de
informacion en una base de datos y se obtienen los resultados que permitan

analizar los objetivos propuestos en el estudio.

3.6. Método de Anélisis de datos

En esta fase del estudio se consideran el manejo de los programas de Excel
2019y el SPSS para la elaboracion de la base de datos y obtencion de informacion.
En el caso de la estadistica descriptiva, fue de gran aporte porque permitié analizar
a las variables por medio de tablas de frecuencia y figuras de barra, que permitan
evidenciar los niveles en los que se presenta, segun la percepcién de los sujetos

gue integren la muestra.

En el caso de la estadistica inferencial, se tiene el manejo de la prueba de
normalidad para conocer la distribucion que presente la muestra y se utilizé el Rho
Spearman por ser un método no paramétrico mas adecuado que permita analizar

los niveles de relacion que se presenten en los objetivos propuestos.
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3.7. Aspectos Eticos

Las consideraciones éticas consideradas en el estudio es la originalidad,
puesto que en todo el desarrollo del estudio se plantean citaciones que permita
identificar la fuente de la informacion colocada en el estudio, teniendo como
referencias la técnica de citado de APA, otro elemento considerado es el
anonimato, puesto que al momento de recoger las opiniones de los sujetos no se

registran sus nombres, ni cualquier informacion que permitan identificarlos.
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IV. RESULTADOS

En esta parte del estudio se presentan los hallazgos obtenidos con la aplicacion de
los instrumentos, para ello se tiene en cuenta los procesos estadisticos que

permitieron obtener el analisis pertinente, para ello se detalla lo siguiente:

4.1 Analisis descriptivo

El desarrollo de los resultados se basa en las opiniones proporcionados por los 217
usuarios encuestados, para ello se realiz6 la tabulacién con el programa Excel 2021
y con el SPSS, para presentar los resultados en tablas que permitan su analisis por

medio de la estadistica descriptiva e inferencial.
Estadistica descriptiva

Tabla 1

Niveles de los elementos tangibles en la entidad

Niveles Fi %
Deficiente 72 33.2%
Regular 99 45.6%
Eficiente 46 21.2%
Total 217 100.0%

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

Luego de realizar la tabulacién de las opiniones se ha evidenciado que la
dimensiones elementos tangibles ha presentado al 45.6% como regular, luego se
ha mostrado al 33.2% como deficiente y por ultimo el 21.2% de los usuarios dieron
a conocer que es eficiente. Con lo descrito se puede analizar que la distribucion de
la oficina, ademas de las condiciones de sala de espera son determinantes para

analizar la calidad del servicio que presenta la entidad.
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Tabla 2

Niveles de la fiabilidad en la entidad

Niveles Fi %
Deficiente 79 36.4%
Regular 106 48.8%
Eficiente 32 14.7%
Total 217 100.0%

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

Al mencionar a la dimensioén fiabilidad se tiene que el 48.8% lo consideran
como regular, mostrando que aun se presentan inconvenientes en la entidad para
fortalecer la gestion que se realiza, luego se ha evidenciado que el 36.4% opinaron
que es deficiente, luego se ha dado a conocer que el 14.7% lo evalian como
eficiente. Con ello se puede evidenciar que solo una pequefia parte de la poblacién

se encuentran conforme con el servicio que ofrece la entidad.
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Tabla 3

Niveles de la capacidad de respuesta en la entidad

Niveles Fi %
Deficiente 61 28.1%
Regular 110 50.7%
Eficiente 46 21.2%
Total 217 100.0%

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

Al realizar el diagnéstico de la capacidad de respuesta se ha registrado que
el 50.7% lo perciben como regular, luego se ha dado a conocer que el 28.1% lo
encuentran como deficiente, ademas se ha mostrado que el 21.2% opinan que es
eficiente. Con ello se logré dar a conocer que gran parte de los usuarios que
realizan tramites de manera cotidiana consideran que aun hace falta implementar

estrategias que permitan agilizar los procesos que desarrolla la entidad.

20



Tabla 4

Niveles de la seguridad en la entidad

Niveles Fi %
Deficiente 67 30.9%
Regular 101 46.5%
Eficiente 49 22.6%
Total 217 100.0%

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

Al mencionar a la seguridad que se tiene que el 46.5% lo encuentran como
regular, luego se ha dado a conocer que el 30.9% lo analizan como deficiente,
finalmente se ha registrado que el 22.6% lo perciben como eficiente. Los usuarios
sienten que se requiere que la informacion que se le brinda sea veraz y confiable,
muchas veces cuando son informados de sus tramites por el personal de la entidad,

no siempre es certera y se demoran en los procesos que se realizan.
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Tabla 5

Niveles de la empatia en la entidad

Niveles Fi %
Deficiente 75 34.6%
Regular 106 48.8%
Eficiente 36 16.6%
Total 217 100.0%

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

A Al mencionar a la empatia se ha mostrado que el 48.8% lo ubica como
regular, luego de ello se tiene que el 34.6% lo evallda como deficiente, ademas de
ello se tiene que el 16.6% lo percibe como eficiente. El trato es uno de los factores
determinantes en la satisfaccion que presenten los usuarios, por eso los
trabajadores deben ser empéticos al momento de tener contacto con los usuarios
para que se logre los objetivos institucionales.
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Tabla 6

Niveles de la calidad del servicio en la entidad

Niveles Fi %
Deficiente 50 23.0%
Regular 134 61.8%
Eficiente 33 15.2%
Total 217 100.0%

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

Al realizar el andlisis de la calidad de servicio se ha mostrado que el 61.8% lo
considera como regular, luego se tiene que el 23.0% lo ubica como deficiente y el
15.2% considera que es eficiente. Como se puede apreciar segun los resultados la
calidad de servicio que presenta la entidad se percibe de manera regular, por lo
tanto, la direccidon requiere que se tomen medidas correctivas que ayuden a
fortalecer las competencias de los profesionales y mejorar la atencién que se brinda

a los usuarios.
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Tabla 7

Niveles de la calidad funcional percibida

Niveles Fi %
Deficiente 77 35.5%
Regular 105 48.4%
Eficiente 35 16.1%
Total 217 100.0%

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

Luego de realizar la tabulacion de las opiniones se ha evidenciado que la
dimension calidad funcional percibida mostrando que el 48.4% opinan que es
regular, luego se tiene que el 35.5% considera que es deficiente, ademas de ello
se tiene que el 16.1% considera es eficiente. Mantener satisfechos a los usuarios

implica brindarle el servicio esperado y cumplir con las expectativas que presentan.
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Tabla 8

Niveles de la calidad técnica percibida

Niveles Fi %
Deficiente 88 40.6%
Regular 93 42.9%
Eficiente 36 16.6%
Total 217 100.0%

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

Al mencionar el analisis realizado de la calidad técnica percibida se tiene que

el 42.9% considera que es regular, luego se tiene que el 40.6% opina que es

deficiente, luego de ello se tiene que el 16.6% considera que es eficiente. Con ello

se dio a conocer que los usuarios consideran que la calidad que reciben por parte

de los trabajadores de la entidad requiere ser mejorada para tener la informacion

mas clara y contar con los alcances necesarios para resolver las dudas de los

usuarios.
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Tabla 9

Niveles de valor percibido

Niveles Fi %
Deficiente 61 28.1%
Regular 111 51.2%
Eficiente 45 20.7%
Total 217 100.0%

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

Al mostrar los resultados encontrados del valor percibido se tiene que el 51.2%
considera que es regular, luego se ha mostrado que el 28.1% considera que es
deficiente, ademas se evidencia que el 20.7% considera que es eficiente. Con lo
demostrado en el estudio se dio a conocer que las expectativas son respondidas
de manera regular por los trabajadores, requiriendo que se apliguen medidas

correctivas para mejorar la gestion que se realiza.
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Tabla 10

Niveles de confianza en el servicio recibido

Niveles Fi %
Deficiente 69 31.8%
Regular 102 47.0%
Eficiente 46 21.2%
Total 217 100.0%

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

Al mencionar a los valores alcanzados para la confianza se ha mostrado que
el 47.0% considera que es regular, luego se ha evidenciado que el 31.8% opina
gue es deficiente, finalmente se tiene que el 21.2% lo evalla como eficiente. Con
ello se ha dado a conocer lo importante que es reforzar la confianza que sienten los

usuarios en el servicio que se brinda por la entidad.
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Tabla 11

Niveles de expectativas en el servicio recibido

Niveles Fi %
Deficiente 69 31.8%
Regular 102 47.0%
Eficiente 46 21.2%
Total 217 100.0%

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

Cuando se realiza la descripcion de las expectativas se ha reflejado que el
47.0% opinan que es regular, luego se tiene que el 31.8% consideran que es
deficiente, luego el 21.2% lo analizan como eficiente. Con lo desarrollado se ha
dado a conocer lo importante que tiene alcanzar las expectativas de los usuarios

para ello se debe aplicar estrategias que permitan fortalecer los procesos
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Tabla 12

Niveles de satisfaccion del usuario

Niveles Fi %
Deficiente 52 24.0%
Regular 133 61.3%
Eficiente 32 14.7%
Total 217 100.0%

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

Al referirse a la satisfaccion del usuario se ha mostrado que el 61.3% lo
evalian como regular, luego se ha reflejado que el 24.0% lo encuentran como
deficiente y el 14.7% lo ubican como eficiente. Con lo desarrollado se ha dado a
conocer que la entidad debe contar con estandares de calidad y analizar de manera
constante como se percibe la satisfaccion que presentan los usuarios para aplicar

estrategias que permitan fortalecer sus competencias.
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4.2 Andlisis inferencial

Este andlisis inicia con la prueba de normalidad

de datos para conocer la

distribucion que presenta la muestra, para ello se ha utilizado el método de

Kolmogorov-Smirnov® para muestras superiores a 50, presentado en la siguiente

tabla.

Tabla 13

Normalidad de datos

Kolmogorov-Smirnov@

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,145 217 ,000 ,915 217 ,000
Satisfaccién del ,133 217 ,000 917 217 ,000

usuario

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

Al realizar el analisis de los valores alcanzados para la prueba de normalidad por

medio del método de Kolmogorov-Smirnov? se ha reflejado un valor de sig.= 0.000

para ambas variables, que al ser menor que el margen 0.05 se ubican dentro de la

distribucion no paramétrica, por lo tanto, el método mas adecuado para demostrar
la relacidén que se presenta entre las variables es el Rho de Spearman.
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Prueba de hipdtesis general

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion en
tramite documentario de la gerencia regional de administracion del Gobierno

Regional de Ancash, 2021.

Ho: No existe relacién significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion en
tramite documentario de la gerencia regional de administracion del Gobierno

Regional de Ancash, 2021.

Tabla 14

Relacion que se presenta entre la calidad del servicio y la satisfaccién en tramite
documentario

Calidad de Satisfaccion
servicio del usuario

Calidad de servicio Coeficiente de 1,000 ,789™
correlacion

S Sig. (bilateral) . ,000

% N 217 217

(%. Satisfaccion del Coeficiente de ,789™ 1,000
9 usuario correlacion

2 Sig. (bilateral) ,000 .

4 N 217 217

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

Interpretacion:

De acuerdo a las caracteristicas presentadas se ha obtenido un valor de relacion
de 0.789, interpretada como positiva considerable entre la calidad del servicio y la
satisfaccion que presentan los usuarios, mostrando que la entidad requiere que se
implementen mecanismos que fortalezcan los procesos y se pueda lograr la mejora
de la satisfaccion que presenten los usuarios. Segun la prueba de hipétesis se ha
alcanzado un valor de significancia de 0.000 considerada como menor al 0.05, por
lo tanto, se procede a realizar el rechazo de la hip6tesis nula y aceptar la hipétesis

de investigacion.
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Prueba de hipotesis especifica 1:

Hi: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccién en

tramite documentario.

Ho: No existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion

en tramite documentario.

Tabla 15

Relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion en trdmite documentario

Elementos Satisfaccion
tangibles del usuario

Elementos tangibles  Coeficiente de 1,000 , 705"

= correlacion
E Sig. (bilateral) . 000
2 N 217 217
ﬂ Satisfaccion del Coeficiente de ,705™ 1,000

2 usuario correlacion
T Sig. (bilateral) 000 .
N 217 217

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

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

De acuerdo a las caracteristicas presentadas se ha obtenido un valor de relacién
de 0.705, interpretada como positiva considerable entre los elementos tangibles y
la satisfaccién que presentan los usuarios, mostrando que la entidad requiere que
se implementen mecanismos que fortalezcan los procesos y se pueda lograr la

mejora de la satisfaccion que presenten los usuarios.

Segun la prueba de hipotesis se ha alcanzado un valor de significancia de 0.000
considerada como menor al 0.05, por lo tanto, se procede a realizar el rechazo de

la hipotesis nula y aceptar la hipotesis de investigacion.
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Prueba de hipotesis especifica 2:

Hi: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion en tramite

documentario.

Ho: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion en tramite

documentario.

Tabla 16

Relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion en tramite documentario

Satisfaccion
Fiabilidad del usuario
Fiabilidad Coeficiente de 1,000 157"
S correlacién
£ Sig. (bilateral) . 000
8 N 217 217
ﬁ Satisfaccion del Coeficiente de 757" 1,000
E usuario correlacion
T Sig. (bilateral) ,000 .
N 217 217

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

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

De acuerdo a las caracteristicas presentadas se ha obtenido un valor de relaciéon
de 0.757, interpretada como positiva considerable entre la fiabilidad y la satisfaccion
gue presentan los usuarios, mostrando que la entidad requiere que se implementen
mecanismos que fortalezcan los procesos y se pueda lograr la mejora de la

satisfaccion que presenten los usuarios.

Segun la prueba de hipotesis se ha alcanzado un valor de significancia de 0.000
considerada como menor al 0.05, por lo tanto, se procede a realizar el rechazo de

la hipotesis nula y aceptar la hipotesis de investigacion.
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Prueba de hipotesis especifica 3:

Hi: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en

tramite documentario.

Ho: No existe relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

en tramite documentario.

Tabla 17

Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en tramite documentario

Capacidad
de Satisfaccion
respuesta  del usuario
Capacidad de Coeficiente de 1,000 , 720"
S respuesta correlacion
£ Sig. (bilateral) . 000
8 N 217 217
ﬁ Satisfaccion del Coeficiente de 720" 1,000
E usuario correlacion
T Sig. (bilateral) ,000 .
N 217 217

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

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

De acuerdo a las caracteristicas presentadas se ha obtenido un valor de relaciéon
de 0.720, interpretada como positiva considerable entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion que presentan los usuarios, mostrando que la entidad requiere que
se implementen mecanismos que fortalezcan los procesos y se pueda lograr la

mejora de la satisfaccién que presenten los usuarios.

Segun la prueba de hip6tesis se ha alcanzado un valor de significancia de 0.000
considerada como menor al 0.05, por lo tanto, se procede a realizar el rechazo de

la hipotesis nula y aceptar la hipotesis de investigacion.
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Prueba de hipotesis especifica 4:

Hi: Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion en tramite

documentario.

Ho: No existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion en tramite

documentario.

Tabla 18

Relacion entre seguridad y la satisfaccion en tramite documentario

Satisfaccion
Seguridad del usuario

Seguridad Coeficiente de 1,000 , 745"

S correlacién
£ Sig. (bilateral) . 000
3 N 217 217
ﬁ Satisfaccion del Coeficiente de 745" 1,000

2 usuario correlacion
T Sig. (bilateral) ,000 .
N 217 217

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

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

De acuerdo a las caracteristicas presentadas se ha obtenido un valor de relacién
de 0.745, interpretada como positiva considerable entre la seguridad y la
satisfaccion que presentan los usuarios, mostrando que la entidad requiere que se
implementen mecanismos que fortalezcan los procesos y se pueda lograr la mejora

de la satisfaccion que presenten los usuarios.

Segun la prueba de hipotesis se ha alcanzado un valor de significancia de 0.000
considerada como menor al 0.05, por lo tanto, se procede a realizar el rechazo de

la hipotesis nula y aceptar la hipotesis de investigacion.
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Prueba de hipotesis especifica 5:

Hi: Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfacciéon en tramite

documentario.

Ho: No existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion en tramite

documentario.

Tabla 19
Relacion entre la empatia y la satisfaccion en tramite documentario

Satisfaccion
Empatia del usuario

Empatia Coeficiente de 1,000 , 755"

= correlacion
£ Sig. (bilateral) . 000
8 N 217 217
ﬁ Satisfaccion del Coeficiente de ,755™ 1,000

-8 usuario correlacion
T Sig. (bilateral) 000 .
N 217 217

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

Nota. datos de acuerdo a resultados

Interpretacion:

De acuerdo a las caracteristicas presentadas se ha obtenido un valor de relacion
de 0.755, interpretada como positiva considerable entre la empatia y la satisfaccion
gue presentan los usuarios, mostrando que la entidad requiere que se implementen
mecanismos que fortalezcan los procesos y se pueda lograr la mejora de la

satisfaccion que presenten los usuarios.

Segun la prueba de hipotesis se ha alcanzado un valor de significancia de 0.000
considerada como menor al 0.05, por lo tanto, se procede a realizar el rechazo de

la hipotesis nula y aceptar la hipotesis de investigacion.
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V. DISCUSION

Segun lo registrado para el objetivo general que fue determinar la relacion que
se presenta entre la calidad del servicio y la satisfaccion en tramite documentario
de la gerencia regional de administracion del Gobierno Regional de Ancash, de
acuerdo a las caracteristicas presentadas se ha obtenido un valor de relacién de
0.789, interpretada como positiva considerable entre la calidad del servicio y la
satisfaccion que presentan los usuarios, mostrando que la entidad requiere que se
implementen mecanismos que fortalezcan los procesos y se pueda lograr la mejora
de la satisfaccion que presenten los usuarios. Segun la prueba de hipétesis se ha
alcanzado un valor de significancia de 0.000 considerada como menor al 0.05, por

lo tanto, se procede a realizar el rechazo de la hipotesis nula.

Datos que llegaron ser comparados con, Maturrano (2019), quien estuvo a cargo
del estudio que presento como conclusién: Se determiné la existencia de relacion
significativa (Rho = 0.866; sig. = 0.000) entre los elementos seleccionados para el
desarrollo del estudio, dando a conocer que las entidades publicas requieren
mejorar sus procesos administrativos, debido a que son determinantes para la
evaluacion de la calidad del servicio por los usuarios y que la percepcion que se
tiene de los servicios publicas es deficiente, por la imagen que se brinda en distintas
entidades publicas del pais. De la misma manera se aproxima a Hidalgo (2019),
desarroll6 una investigaciéon que le permiti6 concluir. Se ha evidenciado una
relacion significativa en el estudio con un valor de significancia de 0.000, ubicada
por debajo del 0.05, por lo tanto se procedié a realizar el rechazo de la hipotesis
nula, con ello se logré determinar que la calidad de servicio es determinado por la
percepcion que presenten los usuarios al momento de recibir el servicio para ello
los usuarios se basan en los aspectos tangibles como la distribucion y condiciones
que presentan al ser atendidos, ademas en la parte emocional como el trato que
reciben. De acuerdo a los datos mostrados de los 3 estudios, se concluye que, toda
entidad publica requiere mecanismos que permitan fortalecer o en algunos casos
mejorar sus procesos administrativos, puesto que la percepcién que se tiene de los

servicios que brinda las entidades publicas es deficiente.
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La calidad en el servicio, es el potencial para satisfacer a los beneficiarios
(clientes) debido a una serie de medidas que simbolizan la manera en que el
proveedor se presenta a los clientes, cuyas dimensiones son: Tangibilidad,
confiabilidad, seguridad y empatia (Kotler, 2001). Zeithaml y Parasuraman (2004)
describio el proceso en el que los clientes realizan una evaluacién comparativa de
todos los servicios prestados. Mientras que Sureshchandar et al. (2002) dijeron que
las empresas de prestacion de servicios pueden beneficiarse de una ventaja
competitiva exitosa sobre la competencia a través de la satisfaccion correcta del

proveedor.

Segun lo registrado para la hipétesis especifica 1 que se basé en, existe
relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion en tramite
documentario, de acuerdo a las caracteristicas presentadas se ha obtenido un valor
de relacion de 0.705, interpretada como positiva considerable entre los elementos
tangibles y la satisfaccion que presentan los usuarios, mostrando que la entidad
requiere que se implementen mecanismos que fortalezcan los procesos y se pueda
lograr la mejora de la satisfaccion que presenten los usuarios. Segun la prueba de
hipétesis se ha alcanzado un valor de significancia de 0.000 considerada como
menor al 0.05, por lo tanto, se procede a realizar el rechazo de la hipotesis nula.
Los hallazgos mostrados presentan una concordancia con lo registrado por Ros
(2016), su estudio le permitié concluir, que la calidad del servicio y el placer del
consumidor son constructos intensamente asociados, a pesar de que comparten
algunas similitudes y variaciones. Existe una guerra de palabras positiva en cuanto
a la datacion causal que ocurre entre ambos conceptos, en particular por cuestiones
asociadas a su definicibn. Algunos autores muestran que la percepcion de
excelente es un factor determinante de la satisfaccidon de la persona, mientras que
para otros es un resultado muy importante. Esta divergencia en las consecuencias
indica que no existe una datacion causal inequivoca entre cada uno de los
constructos y que la naturaleza de esta datacién dependera de las caracteristicas
del portador bajo evaluacion. El significado de la calidad ha sido validado dentro de
la disciplina de operaciones, pero poco estudiado y realizado dentro de la zona de
proveedores, debido a que dentro de esta Ultima existe una diferencia entre

satisfacer las expectativas de los clientes y satisfacer sus deseos. Para las
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empresas es un impedimento para medir la calidad del servicio que se ofrece a sus
clientes porque les resulta muy dificil emitir un juicio sobre algo intangible. En
realidad, la heterogeneidad de los servicios hace que todo el mundo entienda de
otra manera su primera porque no todo el mundo la valora igual. La calidad se
convierte en un reto para este tipo de empresas ya que su sostenibilidad se basa
principalmente en su recompra y asesoramiento, entre otros (Berdugo et al., 2016).

Segun lo registrado para la hipotesis especifica 2 que se baso en, existe
relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion en trdmite documentario, de
acuerdo a las caracteristicas presentadas se ha obtenido un valor de relacion de
0.757, interpretada como positiva considerable entre la fiabilidad y la satisfaccion
gue presentan los usuarios, mostrando que la entidad requiere que se implementen
mecanismos que fortalezcan los procesos y se pueda lograr la mejora de la
satisfaccion que presenten los usuarios. Segun la prueba de hipétesis se ha
alcanzado un valor de significancia de 0.000 considerada como menor al 0.05, por
lo tanto, se procede a realizar el rechazo de la hipétesis nula. Los hallazgos
mostrados presentan una concordancia con lo registrado por Troncos et al. (2020),
con su estudio que se basé en conocer los aspectos resaltantes que se presenta
en la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, quien logré
concluir: Posterior a la finalizacidén de las pruebas estadisticas, se ha alcanzado el
objetivo general en el sentido de que: Existe relacién altamente significativa entre
la CS y SC en una empresa de transporte de cargo en Santa Anita 2018 (r= 0.
854**; sig.=0.000). con lo mencionado se puedo determinar los aspectos relevantes
de como los aspectos que conforman a la calidad en el servicio favorecen a la
satisfaccion que puedan presentar los usuarios. De todo lo manifestado podemos
mencionar que, se debe tomar en cuenta la dimension y la variable estudiada por
los responsables y/o representantes de cualquier institucion, para asi percibir de
manera favorable la satisfaccion de los usuarios o clientes. La dimension
confiabilidad consiste en las competencias de la organizacién para prestar de forma
correcta y fiable los servicios que prestay la voluntad de los empleados para prestar

el proveedor (Zhang y Hou, 2013).
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Segun lo registrado para la hipétesis especifica 3 que se basoé en, existe
relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en tramite
documentario, de acuerdo a las caracteristicas presentadas se ha obtenido un valor
de relacion de 0.720, interpretada como positiva considerable entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion que presentan los usuarios, mostrando que la entidad
requiere que se implementen mecanismos que fortalezcan los procesos y se pueda
lograr la mejora de la satisfaccion que presenten los usuarios. Segun la prueba de
hipotesis se ha alcanzado un valor de significancia de 0.000 considerada como
menor al 0.05, por lo tanto, se procede a realizar el rechazo de la hip6tesis nula.
Los hallazgos mostrados presentan una concordancia con lo registrado por Damiani
(2019), desarrollo un estudio que se basa en conocer la relacion que presenta la
calidad del servicio con la satisfaccién que pueda presentar el usuario, para ello se
basoé en el enfoque cuantitativo presentando resultados numéricos que respondan
a los objetivos del estudio, logrando concluir: Si, puede haber un impacto de tamafio
completo en los elementos tangibles dentro del orgullo del consumidor de la
empresa, el Tumi, la confiabilidad tiene un efecto enorme en el orgullo del
consumidor de la empresa, si hay un efecto considerable de la Capacidad de
respuesta en la Satisfaccion del cliente de la organizacién, el impacto de la
Seguridad en la Satisfaccién del consumidor de la organizacion en Los 12 meses
2018 existe, pero de manera tendencial, existe Influencia de la Empatia en la
Satisfaccion del Cliente de la empresa comercial. Con los datos de los 2 estudios
concluimos que, al tener una mejor capacidad de respuesta también se ve reflejada
en una buena satisfaccion al cliente o usuario, cual sea el tipo de instituciéon o
empresa.La calidad referente al servicio ha sido un tema especialmente debatido
en los Ultimos afios en la empresa textil, pensando que hay una ampliacién de
conceptos al respecto. El proveedor de primera se considera como una estrategia
primaria para bordear la forma y capacidad organizacional, ademas toma en cuenta
las expectativas y deseos de los clientes y la importancia del recurso humano, lo
gue permite ofrecer respuestas a esas necesidades y sugerencias. Lo cual
garantizara la satisfaccion de los servicios que se estan ofreciendo (Shagui et al.,
2021).
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Segun lo registrado para la hipétesis especifica 4 que se basoé en, existe
relacion significativa entre seguridad y la satisfaccion en tramite documentario, de
acuerdo a las caracteristicas presentadas se ha obtenido un valor de relacion de
0.745, interpretada como positiva considerable entre la seguridad y la satisfaccion
que presentan los usuarios, mostrando que la entidad requiere que se implementen
mecanismos que fortalezcan los procesos y se pueda lograr la mejora de la
satisfaccion que presenten los usuarios. Segun la prueba de hipdtesis se ha
alcanzado un valor de significancia de 0.000 considerada como menor al 0.05, por
lo tanto, se procede a realizar el rechazo de la hipétesis nula. Los hallazgos
mostrados presentan una concordancia con lo registrado por Arbulu y Fernandez
(2020), en su estudio correlacional le permitid concluir: Si bien, la interaccion
muestra mejor que la subdimension con la puntuacion mas baja es el
comportamiento (5,6%), lo que demuestra que esta pequefia pero considerable
variedad de clientes confia en que los trabajadores se toman el tiempo para resolver
y atender sus solicitudes. , e incluso en el caso de que no puedan determinarlo
personalmente y deberian ir a echarle un vistazo. Lo mismo opina con el rating de
experiencia (2,8%), donde esperan que los trabajadores ya no tuvieran la
informacion a la hora de responder determinadas preguntas. La dimension
confianza considera la seguridad que el personal transmite a los clientes a través
de los conocimientos y habilidades del proveedor suministrado, ademas de cortesia
en el interés, mirada experta, competencia técnica y comportamiento interpersonal
(Cervantes et al., 2018).

Segun lo registrado para la hipotesis especifica 5 que se baso en, existe
relacion significativa entre la empatia y la satisfaccién en tramite documentario, de
acuerdo a las caracteristicas presentadas se ha obtenido un valor de relacion de
0.755, interpretada como positiva considerable entre la empatia y la satisfaccion
que presentan los usuarios, mostrando que la entidad requiere que se implementen
mecanismos que fortalezcan los procesos y se pueda lograr la mejora de la
satisfaccion que presenten los usuarios. Segun la prueba de hipétesis se ha
alcanzado un valor de significancia de 0.000 considerada como menor al 0.05, por
lo tanto, se procede a realizar el rechazo de la hipétesis nula. Los hallazgos
mostrados presentan una concordancia con lo registrado por Rafael (2021), basado

en analizar la relacién de la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario en una
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entidad de Huaraz, logrando concluir: Se ha obtenido una relacion significativa (Rho
= 0.670; sig. = 0.000) entre la calidad del servicio que se brinda a los usuarios y la
satisfaccion que sienten al ser atendidos por el personal, de la misma manera se
procedi6 a realizar el rechazo de la hipotesis nula. Con ello se logré dar a conocer
gue los usuarios requieren que se mejore los servicios que se ofrece para recurrir
con la frecuencia a consumir sus productos que se ofrece. Finalmente, la dimensién
empatia Esta relacionado con la atencion y el interés personalizado que presenta
la organizacion, considerando factores como el horario del proveedor y las pautas

de atencion al cliente (Alvarez, 2018).
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VI. CONCLUSIONES

Luego de realizar el analisis del estudio se tiene como conclusiones a los siguientes

elementos registrados en el estudio:

1. Se determind la existencia de relacion significativa (Rho=0.789; sig. = 0.000)
entre la calidad del servicio y la satisfaccion en tramite documentario de la
gerencia regional de administracién del Gobierno Regional de Ancash,
mostrando que la entidad requiere que se implementen mecanismos que
fortalezcan los procesos y se pueda lograr la mejora de la satisfaccion que

presenten los usuarios. Ademas, se realizo el rechazo de la hipotesis nula.

2. Se determin6 que existe relacion significativa (Rho= 0.705; sig. = 0.000)
entre los elementos tangibles y la satisfaccion en tramite documentario, con
lo descrito se puede analizar que la distribucion de la oficina, ademéas de las
condiciones de sala de espera son determinantes para analizar la calidad del
servicio que presenta la entidad. Por otro lado, se procedié con el rechazo

de la hipétesis especifica nula 1.

3. Se determind que existe relaciéon significativa (Rho= 0.757; sig. = 0.000)
entre la fiabilidad y la satisfaccion en trdmite documentario, mostrando que
uno de los factores determinantes en la satisfaccion se encuentra en la
confiabilidad de informacién que brindan los trabajadores. Por otro lado, se
procedio con el rechazo de la hipotesis especifica nula 2.

4. Se determin6 que existe relacion significativa (Rho= 0.720; sig. = 0.000)
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en tramite documentario,
con ello se logré dar a conocer que gran parte de los usuarios que realizan
tramites de manera cotidiana consideran que aun hace falta implementar
estrategias que permitan agilizar los procesos que desarrolla la entidad. Por

otro lado, se procedio con el rechazo de la hipétesis especifica nula 3.

5. Se determin6 que existe relacion significativa (Rho= 0.745; sig. = 0.000)

entre la seguridad y la satisfaccion en tramite documentario, los usuarios
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sienten que se requiere que la informacion que se le brinda sea veraz y
confiable, muchas veces cuando son informados de sus tramites por el
personal de la entidad, no siempre es certera y se demoran en los procesos
qgue se realizan. Por otro lado, se procedio con el rechazo de la hipotesis

especifica nula 4.

Se determind que existe relacion significativa (Rho= 0.755; sig. = 0.000)
entre la empatia y la satisfaccién en tramite documentario, el trato es uno de
los factores determinantes en la satisfaccion que presenten los usuarios, por
eso los trabajadores deben ser empaticos al momento de tener contacto con
los usuarios para que se logre los objetivos institucionales. Por otro lado, se

procedi6 con el rechazo de la hipétesis especifica nula 5.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Al gerente de la entidad aplicar estrategias que permitan fortalecer las
competencias de los trabajadores para que se mejore el servicio que se
ofrece a los usuarios, aplicando charlas motivacionales para mejorar el trato.

2. Al jefe de personal aplicar capacitaciones relacionadas a atencion al usuario
para que los trabajadores conozcan los mecanismos para atender a los
usuarios y poder solucionar contextos de problematicas.

3. Al jefe de la gerencia regional de administracion motivar a sus trabajadores
para que se involucren con los procesos administrativos que realizan de
manera cotidiana y observar las situaciones de conflictos para brindarles
soluciones oportunas y se evite repercusiones futuras al servicio recibido.

4. A los trabajadores realizar capacitaciones externas a la entidad relacionada
a la atencion a los usuarios para conocer las estrategias que pueden adoptar
cuando se presenten situaciones de conflictos con los usuarios.

5. A los usuarios realizar sus reclamos pertinentes por insatisfaccion que
sientan en el servicio recibido por la gerencia regional de administracion para
dar a conocer su incomodidad y se puedan aplicar medidas correctivas de
los eventos sucedidos.

6. A la comunidad cientifica continuar realizando investigaciones en entidades
publicas para dar a conocer como se presenta la gestion, por ser uno de los

puntos mas vulnerables de nuestro pais.
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ANEXOS

Anexo 01: Operacionalizacion de variables

VARIABLES | DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Variable 1: La “calidad en el|Se refiere a la X1.1. Instalaciones fisicas _
Calidad de | servicio” se entiende | percepcién que | X1 Elementos ﬁg Eg;’r:qp;’nsdgg 82%’;?50%' Ordinal
e tangibles e
servicio (X) como la brecha que presentan los g Y14 Material de
existe  entre las | usuarios al comunicacion
expectativas del | momento de ser 51 No cometor errores
C“ente (lO que qUIere) ate_ndldos en la XZ F b|d d X2.2. Interés en la resolucion
y sus percepciones (lo | entidad y - Flabriaa de problemas
gue obtiene) después | evaluado en sus X2.3. Concluir en el plazo
de recibir un servicio | dimensiones prometido
(Silva et al., 2021). establecidas por X3.1. Co't"?‘borado'res
. : comunicativos
.medlo de Xé%. Capacidad X3.2. Colaboradores rapidos
instrumentos. e respuesta X3.3. Colaboradores
dispuestos a ayudar
X4.1. Colaboradores
) transmiten confianza
X4. Seguridad | X4.2. Clientes se sienten
seguros
X4.3. Colaboradores bien
formados
X5.1. Comprension por las
i necesidades de los clientes
X5. Empatia X5.2. Preocupacion por los
intereses de los clientes
X5.3. Horarios de trabajo
convenientes para los clientes
Variable 2: La satisfaccion que | Se considera com Y1. Calidad Y1.1 Solucién de consultas

pueda expresar el

un estad

funcional percibid

Y1.2 Respuesta de
reclamos




Satisfaccion
en tramite
documentario

(¥)

cliente

significar
necesariamente que,
por ejemplo, la
calidad del servicio
sea buena, sino que
las expectativas son
bajas. Por tanto, los
opera-dores no deben

puede no

suponer que los
servicios  prestados
son adecuados
Unicamente  porque

los clientes no se
guejen (Morocho vy
Santos, 2018).

emocional Y1.3 Intereses y necesidades
relacionado con Y1.4. Nivel de atencién
‘2 Y2. Calidad Y2.1 Calidad profesional
ate_nC|on qu técnica Y2.2 Servicios automatizados
recibe, en { ibid Y2.3 Aplicacion de tecnologia
estudio se analizg ~ Percibida por la entidad
por medio de : :
instrumento Y3.1 Confianza en la entidad
Y3. Valor Y3.2 Proplemas 0
percibido inconvenientes presentados

Y4. Confianza

Y4.1. Recomendaciones del
servicio que se brinda

Y4.2. Preocupacion de

las necesidades de los
usuarios

Y5. Expectativas

Y5.1. Cumplimiento de la
expectativa

Y5.2. Empatia en el
servicio

Y5.3. Conocimiento del
personal

Ordinal
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Matriz de consistencia

Calidad de servicio y satisfaccion en tramite documentario de la gerencia regional de administracion de un Gobierno Regional,

2021
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA
General General General X1 Elementos X1.1. Instalaciones fisicas TIPO DE
tanaibles X1.2. Equipos de oficina ESTUDIO
] . i .. 9 X1.3. Formalidad de El tipo de estudio
(,Cua_lll es la Dete(r'nlnar la Existe relamon personal a realizarse es de
relacion entre la | relacion que se | significativa X1.4. Material de tipo aplicada
calidad del | presenta entre | entre la calidad i '
. . .. comunicacion
servicio 'y la|la calidad del | del servicioy la .
satisfaccion  en | servicio 'y la | satisfaccion en o X2.1. No cometer errores Désé'?dglg'f
tramite satisfaccion en | tramite X2. Fiabilidad | 55 |yerésenla Eltipo de disefio
documentario de | trAmite documentario i
. . resolucién de problemas i
la gerencia | documentario de la gerencia .p aplicado es no
regional de | de la gerencia | regional de X2.3. Concluir en el plazo ei(rZirs'meer'S‘;‘”’I‘"
administracion regional de | administracion prometido correlaci\(l)nal con
del Gobierno | administracion | del  Gobierno ’
. . : X3.1. Colaboradores
Regional de | del  Gobierno | Regional  de X3. Capacidad 0 enft(.)tql:.e
Ancash, 20217 | Regional  de | Ancash, 2021. comunicativos cuantitativo.
de respuesta
Ancash, 2021. X3.2. Colaboradores )
Especificos: | Calidad  de rapidos o
Especificos: servicio (X) X3.3. Colaboradores | Se utilizara toda la
Especificos: Estudi | 'E)l(iSI_e, dispuestos a ayudar poblacién de la
 Estudiar a| relacion : o
vy Cudl es la relacion entre | significativa X4. Seguridad | X4.1. Colaboradores institucion.
relacion entre | 10S €lementos | entre los transmiten confianza
los elementos tan_glfbles_ y la elem_ﬁlntos | X4.2. Clientes se sienten
. satisfaccion tangibles y la
tangibles la ; .,
; Y satisfaccion Seguros
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satisfaccion en
tramite

documentario?;
¢ Cual es la
relacion entre
la fiabilidad y la
satisfaccion en
tramite

documentario?
¢ Cual es la
relacion entre
la capacidad de
respuesta y la
satisfaccion en
tramite

documentario?
¢ Cual es la
relacion la
relacion entre
seguridad y la
satisfaccion en
tramite

documentario?
¢ Cual es la
relacion entre
la empatia
tangibles y la
satisfaccion en
tramite

documentario?

en tramite
documentario.
Conocer la
relacion entre
la fiabilidad y
la satisfaccion
en tramite
documentario.
Establecer la
relacion entre
la capacidad
de respuesta
y la
satisfaccion

en tramite
documentario.
Estudiar la
relacion entre
seguridad y la
satisfaccion

en tramite
documentario.
Conocer la
relacion entre
la empatia
tangibles y la
satisfaccion

en tramite
documentario

en tramite
documentario.
Existe
relacion
significativa
entre la
fiabilidad y la
satisfaccion
en tramite
documentario.
Existe
relacion
significativa
entre la
capacidad de
respuesta y la
satisfaccion
en tramite
documentario.
Existe
relacion
significativa
entre la
seguridad y la
satisfaccion
en tramite
documentario.
Existe
relacion
significativa
entre la
empatia
tangibles vy la

Satisfaccion
en tramite
documentario

(¥)

X5. Empatia

Y1. Calidad

funcional percibida

Y2. Calidad
técnica percibida

Y3. Valor
percibido

X4.3.

formados

Colaboradores bien

X5.1. Comprensién por las
necesidades de los clientes
X5.2. Preocupacion por los
intereses de los clientes
X5.3. Horarios de trabajo
los

convenientes para

clientes

Y1.1 Solucion de consultas
Y1.2 Respuesta de reclamos
Y1.3 Intereses y necesidades

Y1.4. Nivel de atencién

Y2.1 Calidad profesional
Y2.2 Servicios automatizados
Y2.3 Aplicacion de tecnologia

por la entidad

Y3.1 Confianza en la entidad
Y3.2

inconvenientes presentados

Problemas o]

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Técnica: La
técnica a utilizar

serd la encuesta.

Instrumentos: Los
instrumentos seran
los cuestionarios, y

las aplicaciones
Google Forms 'y
Microsoft Excel.
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satisfaccion
en tramite
documentario.

Y4. Confianza

YS5.
Expectativas

Y4.1. Recomendaciones del
servicio que se brinda
Y4.2. Preocupacion de las

necesidades de los usuarios

Y5.1. Cumplimiento de la
expectativa
Y5.2. Empatia en el servicio

Y5.3. Conocimiento  del
personal
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Anexo 02: Instrumento
Cuestionario de la calidad de servicio

Considerado usuario, el siguiente cuestionario tiene la intencién de evaluar la
calidad del servicio de la entidad. Las opiniones podrian ayudar a optimizar la
gestién, en lo que se pueda perfeccionar, ese es el motivo principal para que
conteste con la sinceridad del caso. Debe marcar s6lo una de las alternativas,

poniendo una equis (X) en el cuadro que suponga.

Opciones de respuesta:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° DIMENSIONES / items Opciones de respuesta
DIMENSION 1: Elementos tangibles 1 2 3 4 5

1. |Los equipos que se utilizan dentro de la

entidad son modernos.

2. | Las instalaciones en la entidad son

visualmente atractivas

3. | Los empleados de la entidad tienen buena

presentacion

4. |Las instalaciones de la entidad presentan

orden y limpieza para atender a los usuarios.

DIMENSION 2: Fiabilidad 1 2 3 4 5

5. | Se cumplen con los tiempos de espera
cuando solicita algun servicio dentro de la

entidad

6. | Cuando usted tiene un problema el personal

muestra interés genuino en resolverlo

7. |Los trabajadores proporcionan un buen

servicio a la primera

8. | La atencidn al cliente dentro de la entidad se

realiza en un tiempo razonable




9. | Se esfuerzan para no cometer errores en el
servicio
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta 5
10. | El cliente sabe exactamente el tiempo en que
tardaran en proporcionar el servicio
11. | El servicio en la entidad con relacion al
namero de clientes es relativamente rapido
12. | Los trabajadores de la entidad siempre estan
dispuestos a proporcionar ayuda
13. | Los trabajadores de la entidad atienden las
solicitudes de los clientes rdpidamente
DIMENSION 4: Seguridad 5
14. | Los trabajadores inspiran confianza a los
clientes
15. | Te sientes seguro Yy entidad cuando
interaccionas con los trabajadores de la
papeleria
16. | Los empleados son educados y corteses
17. |Los empleados de la entidad estan
capacitados
DIMENSION 5: Empatia 5
18. | La entidad brinda atencién personalizada
19. | Los trabajadores de la entidad brindan
atencion personal
20. | Los trabajadores de la entidad atienden sus
necesidades especificas
21. | Los trabajadores muestras interés genuino
para atender
22. | Las horas de servicio que la entidad ofrece

son adecuadas
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Cuestionario de la satisfaccion del usuario

Considerado usuario, el siguiente cuestionario tiene la intencion de evaluar la

satisfaccion del usuario de la entidad. Las opiniones podrian ayudar a optimizar

la gestidon, en lo que se pueda perfeccionar, ese es el motivo principal para que

conteste con la sinceridad del caso. Debe marcar s6lo una de las alternativas,

poniendo una equis (X) en el cuadro que suponga.

Opciones de respuesta:

Nunca Casi nunca A veces

Casi siempre

Siempre

1 2 3

4

5

N° DIMENSIONES / items Opciones de respuesta
DIMENSION 1: Calidad funcional | 1 2 3 4 5
percibida

1. | El personal de la entidad ha solucionado
satisfactoriamente mis consultas.

2. | El personal de la entidad ha solucionados
satisfactoriamente los reclamos producidos.

3. |El personal de la entidad conoce mis
intereses y necesidades como usuario.

4. | Me siento seguro del servicio que brinda la
entidad.

5. | La entidad presta un servicio satisfactorio en
comparacion con otras entidades publicas.

DIMENSION 2: Calidad técnica percibida 1 2 3 4 5

6. |Se ha observado mejora en el servicio
ofrecido por la entidad

7. |Ca calidad de los servicios automatizados
son buenos (Teléfono, redes sociales, email,
etc)

8. |Sus expectativas son satisfechas por los
servicios prestados en la entidad.
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conocimientos necesarios acerca de los

servicios prestados.

DIMENSION 3: Valor percibido 5
9. | Se ha observado confianza en la entidad
10. | La cantidad de los servicios prestados en la
entidad satisfacen las expectativas
11. | Se ha tenido problemas o inconvenientes con
los servicios que brinda la entidad.
12. | Existe otra entidad que pueda brindar los
MISmMOS servicios.
DIMENSION 4: Confianza 5
13. | Con la entidad sé que no tendré problemas o
inconvenientes con los servicios prestados.
14. | Recomendaria a otros usuarios los servicios
gue brinda la entidad.
15. | Los servicios prestados por la entidad estan
cerca de los ideales de los usuarios.
16. | La entidad se preocupa por las necesidades
de los usuarios.
DIMENSION 5: Expectativas 5
17. | El servicio que se ofrece en la entidad se
adapta a mis necesidades como usuarios.
18. | El personal de la entidad es claro en sus
explicaciones o informacion que brinda.
19. |El personal de la entidad posee los
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Elementos tangibles Si No Si | No | Si No
I | Los equipos que se utilizan dentro de la entidad son
modernos. % >< >(
2 | Las instalaciones en la entidad son visualmente atractivas | “X N L
3| Los empleados de la entidad tienen buena presentacion | ~ '54 Y
4 | Las instalaciones de la entidad presentan orden y limpieza | ' , 4
para atender a los usuarios. A X N
DIMENSION 2 Fiabilidad 'Si No ['Si | No | Si No
5 | Se cumplen con los tiempos de espera cuando solicita
algtin servicio dentro de la entidad X K X
6 | Cuando usted tiene un problema el personal muestra
interés genuino en resolverlo )K )( X
7 | Los trabajadores proporcionan un buen servicio a la ' !
primera X )( X
8 | Laatencién al cliente dentro de la entidad se realizaenun | ' ;
tiempo razonable X X )L
9 | Se esfuerzan para no cometer errores en el servicio pYe = X
DIMENSION 3 Capacidad de respuesta Si No Si_ | No | i No
10| El cliente sabe exactamente el tiempo en que tardarén en
proporcionar el servicio f X >§
11| El servicio en la entidad con relacion al nimero de clientes
es relativamente rapido A X >§
12 1 Los trabajadores de la entidad siempre estan dispuestos a
proporcionar ayuda )Q 7§ X
13 | Los trabajadores de la entidad atienden las solicitudes de
los clientes répidamente )& X )(,
DIMENSION 4 Seguridad Si No Si No | Si No
14| Los trabajadores inspiran confianza a los clientes X e e
15 | Te sientes seguro y entidad cuando interaccionas con los
trabajadores de la papeleria X X X
16 | Los empleados son educados y corteses X X S
17 | Los empleados de la entidad estan capacitados x ¥ K
DIMENSION 5 Empatia Si_ | No Si_|[No [Si [Ne




18 | La entidad brinda atencién personalizada 24 X .4

19 | Los trabajadores de la entidad brindan atencion personal | \_ ~ X

20 | Los trabajadores de la entidad atienden sus necesidades ;

especificas A X X

21 | Los trabajadores muestras interés genuino para atender | >< N B

22 | Las horas de servicio que la entidad ofrece son adecuadas | < S ¥
Observaciones (precisar si hay
suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable | X] Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

y - ) o . ¢

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: L Dichez Nyze ?\!-C'h”/jf ahdre..... DNI: ......[. §0N29.9. ...,
Especialidad del validador: Ce}ho”?ubl' B A N N R R SR B ST R R s

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. / X ..de./x 2 4.2.del 2022

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente

o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

es conciso, exacto y directo j

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

de los servicios prestados.

N® DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Calidad funcional percibida Si No Si No Si No
1 El personal de la entidad ha solucionado satisfactoriamente mis
consultas. ?‘;J )Q )K
2 El personal de la entidad ha solucionados satisfactoriamente los | :
reclamos producidos. )(\ ‘?L :-X-'
3 El personal de la entidad conoce mis intereses y necesidades como
usuario. ;"( ?< ){
4 Me siento seguro del servicio que brinda la entidad. N ¢ >
5 La entidad presta un servicio satisfactorio en comparacion con otras | )
entidades publicas. ?<' >( 7\
DIMENSION 2 Calidad técnica percibida Si No Si No Si No
6 | Se ha observado mejora en el servicio ofrecido por la entidad ¥ N s
7 Ca calidad de los servicios automatizados son buenos (Teléfono, redes
sociales, email, etc) }( /K )k
8 Sus expectativas son satisfechas por los servicios prestados en la :
entidad. i ° 7~ < >~
DIMENSION 3 Valor percibido Si No Si No Si No
9 | Se ha observado confianza en la entidad e 2 pva
10 | La cantidad de los servicios prestados en la entidad satisfacen las
expectativas ?(‘ X P
11 | Se hatenido problemas o inconvenientes con los servicios que brinda
la entidad. X s X
12 | Existe otra entidad que pueda brindar los mismos servicios. > < <
DIMENSION 4 Confianza Si No Si No Si No
13 | Con la entidad se que no tendré problemas o inconvenientes con los
servicios prestados. i /"Q *
14 | Recomendaria a otros usuarios los servicios que brinda la entidad. ¥ N P
15 | Los servicios prestados por la entidad esta cerca de los ideales de los '
usuarios. s Vi X
16| La entidad se preocupa por las necesidades de los usuarios. = > =
DIMENSION 5 Expectativas Si No Si No Si No
17 | El servicio que se ofrece en la entidad se adapta a mis necesidades
COIMO USuAarios. X }C ?“
18 | El personal de la entidad es claro en sus explicaciones o informacion
que brinda. 7~ )‘i x
19 | El persconal de la entidad posee los conocimientos necesarios acerca
* >~ X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
& g [ ¥ ) ¢
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: w2l lhez .. N RO s \*'C]LO/J/K zudze...... DNI: ...... /3709’ }‘77 ........
Especialidad del validador: ...... @g"f“}n?"b/ LT S — dissaesiabena s nes e SO A AN SR E A AR RA AR AR D ANS A KO w SN NP SR RR S8 A S 4 e A e m e a e AR RS TR
'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. . / X .de./_‘llé /0.del 2022

*Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente

o dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

es conciso, exacto y directo |

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia’' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Elementos tangibles Si No Si | No | Si No
I | Los equipos que se utilizan dentro de la entidad son
modernos. X X %
2 | Las instalaciones en la entidad son visualmente atractivas | %X N X
3 | Los empleados de la entidad tienen buena presentacion X X X
4 | Las instalaciones de la entidad presentan orden y limpieza X
para atender a los usuarios. * X
DIMENSION 2 Fiabilidad Si | No | Si | No | Si | No
5 | Se cumplen con los tiempos de espera cuando solicita
algiin servicio dentro de la entidad K X X
6 | Cuando usted tiene un problema el personal muestra
interés genuino en resolverlo * ¥ ¥
7 | Los trabajadores proporcionan un buen servicio a la
primera )( ¥ ¥
8 | La atenci6n al cliente dentro de la entidad se realiza en un
tiempo razonable )( s X
9 | Se esfuerzan para no cometer errores en el servicio Y ¥ ¥
DIMENSION 3 Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
10| El cliente sabe exactamente el tiempo en que tardardn en
proporcionar el servicio X 7( X
1T | El servicio en la entidad con relacion al nimero de clientes
es relativamente rapido X X x
12 | Los trabajadores de la entidad siempre estén dispuestos a
proporcionar ayuda ¥ ¥ X
13| Los trabajadores de la entidad atienden las solicitudes de
los clientes rapidamente )( ¥ \ﬁ
DIMENSION 4 Seguridad Si_ | Neo Si_|No [Si_ |Ne
14 | Los trabajadores inspiran confianza a los clientes v X ¥
I5 | Te sientes seguro y entidad cuando interaccionas con los X% ¥
trabajadores de la papeleria X
16 | Los empleados son educados y corteses X X X
17 | Los empleados de la entidad estin capacitados X X X
DIMENSION 5 Empatia Si_ | No Si_ | Ne |Si_ | No




18 | La entidad brinda atencion personalizada

19| Los trabajadores de la entidad brindan atencién personal

especificas

20 | Los trabajadores de la entidad atienden sus necesidades

21 | Los trabajadores muestras interés genuino para atender

22 | Las horas de servicio que la entidad ofrece son adecuadas

F| K R [F
¥R X
Rt A

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | | Aplicable después de corregir | | No aplicable| |

va dez

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .= 0.

Ggghﬂﬁ Sblico

Especialidad del validador: ... 00000 . T ————————— A AW A K A

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensidn especifica del constructo

}Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
€5 conciso, exacto y directo

MNota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

Salozor Dematrio  Alberto

..................................... sunshossnasnanasnnnss

28 4e MOY¥0ye1 2022

pn1: . 216¥2090
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ﬁn
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LIC. DEMET 04326

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

N® DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1_Calidad funcional percibida Si No Si | No [ si No
1 El personal de la entidad ha solucionado satisfactoriamente mis
consultas. K A }(
2 El personal de la entidad ha solucionados satisfactoriamente los
reclamos producidos, ?( pt X
3 | El personal de la entidad conoce mis intereses y necesidades como
USUAric. X }( ,X
4 | Me siento seguro del servicio que brinda la entidad. * % b
5 La entidad presta un servicio satisfactorio en comparacién con otras
entidades piblicas. 2 X X-
DIMENSION 2 Calidad técnica percibida Si No Si No Si Mo
6 | Se ha observado mejora en el servicio ofrecido por la entidad b » ¥,
7 Ca calidad de los servicios automatizados son buenos ( Teléfono, redes
sociales, email, ete) }( ’K X
8 | Sus expectativas son satisfechas por los servicios prestados en la }‘( ){
entidad. JP('
DIMENSION 3 Valor pereibido Si Mo Si Mo Si Mo
9 | Se ha observado confianza en la entidad W % Y
10 | La cantidad de los servicios prestados en la entidad satisfacen las
expectativas }L X ><
11 | Se hatenido problemas o inconvenientes con los servicios que brinda %
la entidad. K *
12 | Existe otra entidad que pueda brindar los mismes servicios. %, X .
DIMENSION 4 Confianza Si No Si Mo Si Mo
13 | Con la entidad se que no tendré problemas o inconvenientes con los
servicios prestados, 7( }{ ."(
14 | Recomendaria a otros usuarios los servicios que brinda la entidad. A hd ¥
15 | Los servicios prestados por la entidad esta cerca de los ideales de los X '}i X
USUATIOS.
16 | La entidad se preocupa por las necesidades de los usuarios, X W W
DIMENSION 5 Expectativas Si Mo Si No Si Mo
17 | El servicio que se ofrece en la entidad se adapta a mis necesidades
COMO USUArios. L y I
18 | El personal de la entidad es claro en sus explicaciones o informacidn
que brinda. s F‘ }L
12 | El personal de la entidad posee los conocimientos necesarios acerca R X K

de los servicios prestados.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
/ s A !;!
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: J\lmanZQQ\QmT‘DQNQ{'ﬂO .............. *b ...... DNI: 316420?0 .....................
’ £
Especialidad del validador: _Geshion < D0blea T e =
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado, mdeM 'Qdel 2022
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente CLAD
o dimensién especifica del constructo Y
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, \ ‘ ML —
¢s conciso, exacto y directo 1ic. DEM cﬂ éllalm‘ﬂm;.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Elementos tangibles Si No Si No Si No
I | Los equipos que se utilizan dentro de la entidad son | _ .
modernos. >( - X
2 | Las instalaciones en la entidad son visualmente atractivas | x \ s
3 | Los empleados de la entidad tienen buena presentacion X A A
4 | Las instalaciones de la entidad presentan orden y limpieza X L i
para atender a los usuarios.
DIMENSION 2 Fiabilidad_ Si | No | Si | No | Si | No
3 | Se cumplen con los tiempos de espera cuando solicita
algun servicio dentro de la entidad X X X
6 | Cuando usted tiene un problema el personal muestra
interés genuino en resolverlo X > A~
7 | Los trabajadores proporcionan un buen servicio a la X
primera S A
8 | La atencién al cliente dentro de la entidad se realiza en un
tiempo razonable A x X
9 | Se esfuerzan para no cometer errores en el servicio X *x =
DIMENSION 3 Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
10 | El cliente sabe exactamente el tiempo en que tardarén en X
proporcionar el servicio X X
I | El servicio en la entidad con relacién al nimero de clientes X :
es relativamente répido A ~X
12 | Los trabajadores de la entidad siempre estan dispuestos a
proporcionar ayuda X X >
13| Los trabajadores de la entidad atienden las solicitudes de £ \ ;
los clientes rapidamente ‘ ¢ i
DIMENSION 4 Seguridad Si__| No Si_|[No [Si | No
14 | Los trabajadores inspiran confianza a los clientes > X T
15 | Te sientes seguro y entidad cuando interaccionas con los % L :
trabajadores de la papeleria
16 | Los empleados son educados y corteses X A —
17 | Los empleados de la entidad estén capacitados X Y —
DIMENSION 5 Empatia Si No Si No | Si No




18 | La entidad brinda atencién personalizada

19 | Los trabajadores de la entidad brindan atencién personal
20 | Los trabajadores de la entidad atienden sus necesidades
especificas

21| Los trabajadores muestras interés genuino para atender

22 | Las horas de servicio que la entidad ofrece son adecuadas

KX X Ik
XX e
XP X Al

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ﬁT Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Voo ebtn S Fush Hooe3B3 -
Apellidos y nombres del juez validadg, Dr/ Mg: 1. £ 5300000 “‘}‘7 SO Y i DN iicvianss O S ——
el LAY o d ’ pean
Especialidad del validador: ..........\ L’>\‘°"\~5L‘°“ ....... R A S A B B SR R Gk B S %
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. f‘)_‘QdeOS .:iel 2022
*Relevancia: El ftem ¢s apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo
3Claridad: Sc entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del item,
s conciso, exacto y directo = n&r& 4

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

N" DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1_Calidad funcional percibida Si No Si Mo Si Mo
1 El personal de la entidad ha solucionado satisfactoriamente mis
consultas. - = }T
2 El personal de la entidad ha solucionados satisfactoriamente los
reclamos producidos. X A )
3 El personal de la entidad conoce mis intereses y necesidades como o
USLArio. b bt
4 Me siento seguro del servicio que brinda la entidad. “ AY -
5 La entidad presta un servicio satisfactorio en comparacion con otras i -
entidades piblicas. i
DIMENSION 2 Calidad técnica percibida Si No Si_ | No [ Si No
6 Se ha observado mejora en el servicio ofrecido por la entidad - x N
7 Ca calidad de los servicios automatizados son buenos ( Teléfono, redes
sociales, email, etc) a 3\ -
8 | Sus expectativas son satisfechas por los servicios prestados en la
entidad. X ‘\ﬁ +
DIMENSION 3 Valor percibido Si No Si No | Si No
9 S¢ ha observado confianza en la entidad “ s n
10 | La cantidad de los servicios prestados en la entidad satisfacen las \
expectativas B ~ &
1T | Se ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios que brinda i
la entidad. + =T Al
12 | Existe otra entidad que pueda brindar los mismos servicios.
DIMENSION 4 Confianza Si No Si No Si Mo
13 | Con la entidad se que no tendré problemas o inconvenientes con los 3\ x
servicios prestados. A
14 | Recomendaria a otros usuarios los servicios gue brinda la entidad. A e —
15 | Los servicios prestados por la entidad esta cerca de los ideales de los A B g
usuarios.
16 | La entidad se preocupa por las necesidades de los usuarios. ¥ A e
DIMENSION 5 Expectativas Si No Si_ | No | Si No
17 | El servicio que se ofrece en la entidad se adapta a mis necesidades X B e
COMO USuarios.
18 | El personal de la entidad es claro en sus explicaciones o informacion
gue brinda. X X -
19 | El personal de la entidad posee los conocimientos necesarios acerca | .~ = M
de los servicios prestados.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable M &cable después de correglr i | No aplicable [ |

L -~ Y
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ........ L Efz A7 C&-S .ﬁ,}?{ 1‘1‘?: ............................. y DNI: 'ﬂ‘- 60%8% ....... P o
Especialidad del validador: ................... Ce-)\\cﬂ .......... 4““"' ....................... PR A U F AR AR R T SRR DN S AT A

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensidn especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
€5 conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

.Zn.def.é,‘t?..del 2022

Dol

Firma del Experto Informante,
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ANEXO 03: CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Confiabilidad Alfa de Cronbach de la V1

NUmero de NUmero de ALFA DE
Instrumento )
elementos ltems CRONBACH
Calidad de servicio 15 22 0.76
Confiabilidad Alfa de Cronbach de la V2
NUmero de ALFA DE
Instrumento Personas i
Items CRONBACH
Satisfaccion del usuario 15 19 0.82
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