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RESUMEN

La investigacion abordada tuvo como objetivo general hallar la incidencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion del usuario en un Centro de Desarrollo Integral
de la Familia, Junin - 2022. El estudio correspondiente es de tipo basico y de corte
correlacional causal, su enfoque fue cuantitativo, se us6 un disefio no experimental
transversal. La muestra estuvo constituida por 60 usuarios del CEDIF
pertenecientes al departamento de Junin. Para poder medir las variables se ultilizo
el Cuestionario de SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman & Berry (1992), que
alcanzé una confiabilidad muy buena con un valor de alfa de Cronbach = 0.90 y el
Cuestionario de Satisfaccion Kotler (2013) el cual tuvo una confiabilidad muy buena
con un valor de =0.909. Los cuestionarios se aplicaron de forma digital, para
recabar la informacién se utilizd herramientas tecnoldgicas.

Los resultados se obtuvieron mediante la prueba de Regresion Logistico
Ordinal, donde se determin6 un Chi-cuadrado 37.707; p 0.000 indicando un buen
ajuste del modelo de regresién, obteniendo un coeficiente de Nagelkerke R?=0.634,
que refiere que la calidad del servicio incide en un 63.4% sobre la satisfaccion de
los usuarios, asimismo, el coeficiente Wald (p 0.000<0.05) indica que la calidad del
servicio contribuye a la prediccion de la satisfaccion de los usuarios, contrastando
que, existe el riesgo de que los usuarios presenten un nivel medio de satisfaccion
al manifestarse una calidad de servicio en niveles regulares. Lo cual muestra una
dependencia entre las variables de nivel alto (Area 0.856), dando paso al rechazo
de la Ho y aceptacion de la Hg, concluyendo que: La calidad del servicio tiene un
impacto de influencia significativo en la satisfaccion de los usuarios que son
atendidos en un Centro de Desarrollo Integral de la Familia, de Junin para el afio
2022.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion del Usuario, Valor Percibido,

Expectativas del usuario, Conformidad del Usuario.
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ABSTRACT

The general objective of the research addressed was to find the incidence of the
quality of the service in the satisfaction of the user in a Center for Integral
Development of the Family, Junin - 2022.The corresponding study is of a basic and
causal correlational type, its approach was quantitative, and a non-experimental
cross-sectional design was used. The sample consisted of 60 users of the CEDIF
belonging to the department of Junin. In order to measure the variables, the
SERVQUAL Questionnaire of Zeithaml, Parasuraman & Berry (1992) was used,
which achieved a very good reliability with a value of Cronbach's alpha = 0.90 and
the Kotler Satisfaction Questionnaire (2013) which had a very good reliability with a
value of =0.909. The questionnaires were applied digitally; technological tools were
used to collect the information.

The results were obtained through the Ordinal Logistic Regression test,
where a Chi-square 37.707 was determined; p 0.000 indicating a good fit of the
regression model, obtaining a Nagelkerke coefficient R2= 0.634, which refers that
the quality of service affects 63. Likewise, the Wald coefficient (p 0.000<0.05)
indicates that the quality of service contributes to the prediction of user satisfaction,
contrasting that there is a risk that users present a medium level of satisfaction when
the quality of service is at regular levels. The quality of the service has a significant
influencing impact on the satisfaction of the users who are cared for in a

Comprehensive Family Development Center in Junin for the year 2022.

Keywords: Service Quality, User Satisfaction, Perceived Value, User

Expectations, User Compliance.



I.- INTRODUCCION

La investigacion tiene como objeto ahondar en la calidad del servicio y
determinar la incidencia en la satisfaccion de los usuarios en un Centro de
Desarrollo Integral de la Familia (CEDIF), Junin - 2022. Del mismo modo, se
pretende ampliar los saberes enesta area de estudio, ya que a la fecha viene
siendo limitada la investigacion en los CEDIF, evidencia de ello la escasa
literatura referente a esta institucion.

La necesidad de estudiar el tema nace en virtud a la actual realidad que
existe en la calidad de servicio en las instituciones del estado, existiendo
ineficiencias en la atencién, en el area fisica, operativa y otros, afectando a la
ciudadania y viéndose reflejado en los bajos niveles de satisfaccion de los
pobladores. En ese sentido, la calidad en el servicio al usuario es un punto
primordial que se debe desempefiar dentro las instituciones; sin importar la
estructura, la naturaleza de sus operaciones y el tamafo, demostrando de esa
manera la capacidad que poseen para realizar el trabajo; debido a que es la
primera imagen que se da a los usuarios, ademas que ayuda a mantener la
preferencia de los mismos (Brewer, 2018). Por lo que, la importancia de la
satisfaccion del usuario permite conocer la posibilidad de la confianza que tiene
en la empresa a futuro (Toalombo et al, 2021); en ese sentido, muchas
instituciones del estado solicitan que los usuarios califiguen el grado de
satisfaccion ya que viene hacer una buena forma de conocer la percepcion que
tienen los mismos sobre el servicio que se oferta (Ventura, 2020). Debido a ello,
este estudio desea reflejar la percepcién que tienen los usuarios del CEDIF para
poder satisfacer sus expectativas en la atencion y poder disefiar estrategias que
permitan adecuados niveles de satisfaccion en los usuarios.

Por lo expuesto, el presente estudio tendra la siguiente estructura.

El capitulo uno contempla los aspectos generales de la investigacion e
incluye la realidad problemética. El capitulo dos contiene los antecedentes
nacionales e internacionales, la teoria en la cual se fundamenta la investigacion,
la formulacion del problema, justificacion, hipétesis y objetivos. El capitulo tres
integra la metodologia utilizada en la investigacion, dando a conocer el disefio,

enfoque, alcance y muestreo de la misma. A su vez, en este apartado se



especifica los instrumentos para el recojo y analisis de los datos cuantitativos.
El capitulo cuatro contempla los resultados; en el capitulo cinco se plasman la
discusion, las conclusiones estan contenidas en el capitulo 6 y en el 7 se
presentan las recomendaciones.

Con referencia a la realidad planteada, la calidad del servicio es un tema
que ha sido explorado durante mucho tiempo en la investigacion, principalmente
en el campo del marketing. Se utiliza cominmente para evaluar servicios y
productos en relacion con los servicios prestados al publico, pero también se
aplica a los servicios prestados al publico porgobiernos o estados (Andaleb,
2018). La calidad del servicio ha sido estructurada precedentemente como un
conjunto de componentes que tienen un impacto significativo en la satisfaccion
y retencién del usuario (Zeithaml et al., 2017).

En este sentido, el entorno actual del mercado y los rapidos cambios
asociados a las entidades implican la implantacién de nuevas estructuras para
gestionar los procesos de forma dinamica y flexible, con el fin de coberturar las
exigencias de los usuarios con estandares excepcionales de excelencia y
calidad. Hoy en dia, los servicios se estan transformando en uno de los
importantes pilares de las economias a nivel mundial (Soster et al., 2022). La
Organizacion Mundial del Comercio (2020) en el Informe Anual para el primer
trimestre del 2021, afirmé un crecimiento de en un 10,8% con respecto al 2020,
pronosticandose esa tendencia hacia los préximos afios.

Hoy en dia, la calidad es una estrategia eficaz para aumentar la
satisfaccion del usuario y, por lo tanto, las organizaciones deben centrar sus
esfuerzos en las necesidades del usuario para superar las expectativas del
usuario y cumplir con las preferencias del usuario (Machado, 2016). En los
estudios se concluyen que la calidad del servicio es una guia para que las
organizaciones alcancen la satisfaccion de los usuarios (Jacob et al., 2017;
Pérez, 2018 & Sanchez, 2015). No obstante, las personas en Latinoamérica
viven en una realidad donde, en menor o mayor dimension, el inadecuado
réegimen de la calidad del servicio Administrativo Publico Nacional es
perjudicial, indudablemente también la satisfaccion de los usuarios es negativa;
esto se exterioriza en los retrasos para pagar los impuestos, los tramites que

significan tiempo y dinero, los aguardos permanentes en los hospitales o postas



publicas, las demoras en las intervenciones de parte de las Instituciones, entre
otros (Brewer, 2018).

El sector de la administracion publica se enfrenta a numerosos retos que
plantean los érganos decisorios, asi como a desventajas en la gestion por falta
de recursos. En el Peru la calidad de los servicios publicos no es la mejor segun
la opinidn de los ciudadanos, y esto se debe a muchas razones, el tiempo de
espera de los servicios publicos, segun los usuarios es largo, las
infraestructuras son inadecuadas para los servicios ofertados, el personal de
atencioén tiene desconocimiento del tema, perciben el trato como inadecuado en
la atencion, etc. (Aranda Formacion Grupo, 2020). Pero, ¢por qué surgen estas
dificultades? el hecho es que, a diferencia de las empresas privadas, el estado
posee el monopolio de los servicios publicos, a consecuencia de ello los
beneficiarios no cuentan con el derecho a decidir quién presta un determinado
servicio. Otra causa es la corrupcion de los responsables de brindar el servicio,
a su vez entra a tallar la ineficiencia de los trabajadores y de los procesos que lo
soportan (Ventura,2020).

Debido a ello, la ciudadania se manifiesta de disimiles formas sobre la
insatisfaccion en los servicios publicos, a través de la conflictividad social, la
desconfianza en los politicos, la insatisfaccién del sistema econdémico, entre
otras causas; haciendo que se pierda la legitimidad del gobierno y se rompa la
gobernabilidad democrética del pais. En base a estas deficiencias surge la
necesidad de estudiar el tema en las instituciones publicas. Siendo los
indicadores abordados inherentes ya que existen una correlacion directa que
establece la organizacién que brinda los servicios con los usuarios; por ello, la
apreciacion en la calidad del servicio es un componente que posee efecto en la
satisfaccion de los usuarios (Acosta et al., 2018). Mientras la calidad en el
servicio esta basada en las dimensiones del modelo SERVQUAL la satisfaccion
es una definicion mas extensa que no Unicamente tiene que ver con el resultado
de la retribucion que sobrelleva el servicio, sino también implican factores
situacionales y personales (Peralta, 2006).

Ante esta realidad planteada, la entidad del estado que esta investigacion
tomara énfasis son los CEDIF, esta institucion brinda servicios especializados

encauzados al fortalecimiento de las familias, promocionando relaciones



familiares solidarias y respetuosas, centrando importancia en la esfera integral
de la familia. En los CEDIF se efectian actividades de corte preventivo
promocional como aprestamiento basico, escuela de padres, talleres socio
formativos, consejeria familiar, estimulacion temprana, refuerzo escolar,
actividades recreativas y deportivas, formacion ocupacional y biohuertos. La
evaluacion interna a los CEDIF transferidos a los gobiernos locales en 2018,
arrojo los siguientes resultados, el nivel de satisfaccion de las y los usuarias/os
nifios y adolescentes fue de un 61% de satisfaccion en relacion a los servicios
delimitados que brinda el CEDIF; no obstante, un 15% se halla poco satisfecho
y un 2% refiri6 insatisfaccion. En relacion a las entrevistas realizadas a las y los
directoras/es del CEDIF transferidos (7/15) cuentan con algunos mecanismos
para identificar periédicamente y exclusivamente la satisfaccion de los usuarios
que recibieron la atencion; que se dan a través de fichas, entrevistas, y
encuestas. Adicionalmente solo algunos CEDIF establecieron medidas en
relacion a los resultados de estos componentes.

En ese sentido, el servicio a los usuarios, debe actualizarse y evaluarse
periodicamente. Es de total importancia que se ejecuten adiestramientos a todo
el personal para preparar a los empleados bajo una cultura de atencién; al no
hacerlo, se vera afectada la permanencia de los usuarios (Arias, 2019). Debido
a ello, se ve la necesidad imperante de contar con estudios en los CEDIF de
Junin, con la finalidad de mejorar la planificacidon, organizacion y sostenimiento
de su poblacion objetiva.

Para orientar el objeto de estudio se formularon algunas incégnitas, siendo
el problema general ¢Cual es la incidencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del usuario en un Centro de Desarrollo Integral de la Familia, Junin
- 2022? Y las preguntas especificas, son tres: ¢Cual es la incidencia de la
calidad del servicio en el valor percibido por los usuarios en un Centro de
Desarrollo Integral de la Familia, Junin -2022? ¢Cual es la incidencia de la
calidad del servicio en las expectativas del usuario en un Centro de Desarrollo
Integral de la Familia, Junin - 2022? y ¢ Cual es la incidencia de la calidad del
servicio en la conformidad del usuario en un Centro de Desarrollo Integral de la
Familia, Junin - 20227



Por otro lado, se tuvo en cuenta para el abordaje del estudio la justificacion
tedrica, practica y metodoldgica.

Con referencia a la justificacion teérica, la calidad del servicio y la
satisfaccion son concepciones muy afines entre si, ya que ambas acepciones
estan orientadas al usuario (Chirinos et al., 2018), siendo este vinculo descrito,
explorado, estudiado y desarrollado por muchos autores, en los que sobresalen
los siguientes: Gronroos (1984), aseverd que se consiguen niveles de calidad
tolerables cuando la calidad percibida compensa las expectativas que tiene el
usuario; Parasuraman et al. (1985), puntualizan que la satisfaccion del usuario
se da por la valoracion que asignan los clientes a la calidad de servicio, del
producto y del precio; y Chirinos et al. (2018), sefialan en sus exploraciones que
coexiste una relacién entre la calidad y satisfaccion, que al mismo tiempo es
causal, precisando a la satisfaccion como resultado de la calidad. En ese
sentido, la Organizacion Internacional de Estandarizacion (1ISO), que detalla en
la actual 1ISO 9001-2015 que la calidad es fundamental para conseguir la
satisfaccion de los usuarios.

Sobre la base de la justificacion practica, es necesario que las instituciones
publicas busquen destacar asiduamente las expectativas de sus clientes,
sobresaliendo aun méas en las dimensiones donde las expectativas de los
usuarios son mas altas; esto ayudard a mantener la competitividad y a su vez,
ayudaria positivamente a las Instituciones (Aboubakr & Bayoumy, 2022). En ese
sentido, mediante los resultados que arroje la investigacion los CEDIF de Junin
podran implementar estrategias y formular propuestas para mejorar en las
diferentes dimensiones de estudio. Los beneficios obtenidos se volcaran en la
institucion y en la poblacién, pues la investigacion contribuird a mejorar la calidad
del servicio.

Finalmente, se tuvo en cuenta la justificacibn metodoldgica. Una contribucién
valiosa de esta investigacion es la validacion del instrumento SERVQUAL para
utilizarlos en la medicion de la calidad y satisfaccion en los CEDIF, aportacion
significativa para conocer aspectos que deben ser mejorados con la intencion de
mejorar la satisfaccion del ciudadano y, en consecuencia, mejorar la calidad

brindada. Ademas, a nivel nacional existen escasas pesquisas sobre la calidad



de servicio y satisfaccion del usuario con relacion a servicios publicos en esta
institucién, debido a ello la investigacion ayuda a ahondar en el tema.

Para la investigacion se redactaron los consiguientes objetivos siendo el
objetivo general: Determinar la incidencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del usuario en un Centro de Desarrollo Integral de la Familia, Junin
- 2022; y siendo los objetivos especificos, determinar la incidencia de la calidad
del servicio en el valor percibido por los usuarios en un Centro de Desarrollo
Integral de la Familia, Junin - 2022. Determinar la incidencia de la calidad del
servicio en las expectativas del usuario en un Centro de Desarrollo Integral de la
Familia, Junin - 2022. Asi como también, determinar la incidencia de la calidad
del usuario en la conformidad del usuario en un Centro de Desarrollo Integral de
la Familia, Junin - 2022.

Dando sustento a la investigacion se trazo hipétesis de trabajo, siendo la
proposicién general que la calidad de servicio incide significativamente en la
satisfaccion del usuario en un Centro de Desarrollo Integral de la Familia, Junin
- 2022. Siendo las especificas la calidad del servicio incide significativamente en
el valor percibido por los usuarios en un Centro de Desarrollo Integral de la
Familia, Junin — 2022; la segunda proposicion, la calidad del servicio incide
significativamente en las expectativas del usuario en un Centro de Desarrollo
Integral de la Familia, Junin — 2022 y finalmente, la calidad del servicio incide
significativamente en la conformidad del usuario en un Centro de Desarrollo

Integral de la Familia, Junin - 2022.



II. MARCO TEORICO

Después de haber examinado los diversos trabajos de investigacién sobre las
variables de estudio, se hallaron trabajos precedentes, realizados a nivel
nacional las cuales contribuyeron a fortalecer la investigacion. Respecto a los
antecedentes nacionales se consideraron los siguientes.

Chauca (2022) determin6 la cohesién entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la atencion brindada en un hotel en Lima. Se realizé
una investigacion de tipo basica, de nivel descriptivo correlacional y transversal,
basado en un enfoque cuantitativo. A través de la prueba de correlacion
estadistica de Spearman, se puedo evidenciar que existe entre las variables un
grado de correlacién positivo bajo, teniendo un ,233. Se arriba a la siguiente
conclusién que a medida que la calidad de servicio acrecienta, la variable de
satisfaccion también lo hace, esta correlacion es débil ya que posiblemente
existen otros factores que influyen de forma directa a la variable 1.

Azén (2021) tuvo como propasito analizar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en una Corporacion de Arequipa. Realizo un
estudio descriptivo correlacional no empirico, de tipo basico, con una poblacion
y muestra de 80 usuarios. Las estadisticas registran un coeficiente de correlacion
Rho de Spearman de 0,929 y un valor p de 0,000 menor que 0,01, significa, que
existe una vinculacion directa, alta y relevante en las variables cotejadas en el
estudio. Concluyendo que a mayor calidad proporcionada mas alta sera la
satisfaccion que experimenten los usuarios.

Rodriguez (2021) trazo como objetivo hallar el nivel de correspondencia
entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario en el distrito Seis. La
metodologia de trabajo pertenece a un estudio basico, disefio correlacional no
empirico. Se manejo un grupo de investigacion de 40 empleados, la precision
del cuestionario se determiné0 en base al criterio de expertos y para la
confiabilidad se hizo uso del Alfa de Cronbach, obteniendo un 0.816, es decir, un
nivel de confianza alto. Los resultados indican que se necesita potenciar la
calidad del servicio, pues en la percepcion del grupo encuestado, la calidad del

servicio se encuentra en un nivel medio, con un 62,5% a nivel de empatia; el



57,5% en cuanto a seguridad; 60% de confiabilidad; 67.5% en comunicacion
interpersonal y 65% en capacidad de respuesta.

Vigo et al. (2020) determinaron la dependencia entre calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente en un Laboratorio Clinico en Pacasmayo. Realizaron
una investigacion cuantitativa, de disefio correlacional y de tipo experimental, su
muestra fue 50 usuarios. En cuanto al resultado, se determina la relacion entre
las variables discutidas (Rho = 0,617**). Se concluye, que hay relacion en las
variables estudiadas y sus dimensiones (seguridad, empatia, factores tangibles,
confiabilidad y capacidad de respuesta).

Rios (2019) plante6 determinar el vinculo entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en la Oficina de Tramites, Registro y Certificacion de la
Universidad Peruana Los Andes en Huancayo. Para lo cual, utilizé una
investigacion de tipo basica, correlacional usando el método descriptivo. Tuvo
como muestra 66 alumnos de la Facultad de Ciencias de la Salud. Los resultados
proyectaron un coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0,889 lo que
determina la existencia de una correlacién fuerte y positiva de las variables,
siendo estadisticamente significativa (p = 0,000< 0.05). Se determiné una
relacion significativa en las variables de estudio, asimismo, se percibe una

correlacion significativa en las dimensiones de ambas variables.

Se han considerado los siguientes antecedentes internacionales:

Lynn et al. (2022) examinaron y explicaron como la calidad del servicio
electronico impacta en la satisfaccion y la lealtad del cliente de Tokopedia y el
papel del género en esta influencia. El estudio uso una metodologia de tipo
cuantitativa de disefio correlacional, tuvieron una muestra de 110 encuestados.
Los resultados dan muestras que el indice de la variable se considera valido
porque tiene un valor de carga superior a 0,70 o un valor del estadistico t superior
a 1,96; en consecuencia, se puede concluir que todos los indicadores de este
estudio se consideran positivos. Las conclusiones muestran que factores como
la capacidad de respuesta, la comodidad, la privacidad, el rendimiento, la
confiabilidad y la lealtad del cliente poseen un nivel significativo en la satisfacciéon
del cliente. También se determina que la variable independiente con relacion a

la lealtad del cliente varia segun el género.



Toalombo et al. (2021) analizaron la calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en el ejercicio del rafting en el Canton Tena. Fue abordada desde una
investigacion cuantitativa y de nivel descriptivo, usaron una muestra de 385
clientes. Concluyeron que la brecha entre las impresiones y opiniones de los
compradores fue la confiabilidad, la tangibilidad y la empatia, las cuales son
esenciales para la ejecucion de una estrategia de calidad, por ello es necesario
poder implementar dichas estrategias. Asimismo, se obtuvo un vinculo positivo
entre las variables analizadas.

Henao (2019) propuso un modelo para explicar la influencia de la calidad
del servicio (QS), el valor percibido (VP) y las expectativas (EXP) en la
satisfaccion del cliente (SAT) de los clientes de una empresa colombiana
dedicada al rubro de las telecomunicaciones. La metodologia usada fue
cuantitativa de tipo correlacional y disefio transversal. Los datos se
compusieron por 324 usuarios de las primordiales localidades del pais mediante
encuestas virtuales. Los resultados muestran que la calidad y satisfaccion del
servicio esta directamente afectada por las expectativas y el valor percibido de
usuario de manera directa e indirecta. También permitié verificar que la
dimension de tangibilidad es mas importante a comparacion de otras
dimensiones.

Hidalgo (2019) tuvo como finalidad formular un plan para mejorar la calidad
del servicio y satisfaccion al cliente en la financiera Ambato. La metodologia
utilizada fue de corte transversal, disefio correlacional, de nivel explicativo y
de enfoque cuantitativo. La poblacién de estudio abarco a 450 clientes, no
obstante, se utiliz6 una muestra de 270 clientes activos. De acuerdo a la
estadistica de Pearson ambas variables exponen una significancia menor a
0.05, quiere decir, que se obtuvo un alto grado de fiabilidad estadistica,
ratificando la hipotesis planteada. Se arriba a la conclusién que ambas variables
se encuentran entrafiablemente relacionadas, dado que si un usuario obtiene
un servicio adecuado se forja una satisfaccién positiva al servicio y el usuario
fideliza la marca.

Rivera (2019) mantiene como fin principal estimar la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente de Greenandes en Guayaquil Ecuador. La

investigaciéon se llevd a cabo de manera cuantitativa, utilizando métodos



descriptivos y deductivos. El estudio estuvo conformado por 180 usuarios. El
resultado refleja una correlacibnde Spearman de 0,457, que significa que
coexiste una correspondencia positiva enambas variables. Concluyendo que la
primera variable estd por debajo de las expectativas de los clientes. Los
hallazgos mé&s importantes conducen a una enorme brecha negativa en
confiabilidad y capacidad de respuesta, que debe minimizarse mediante la
simplificacion de procesos y el establecimiento de una estrategia de exportacion
de servicios centrada en el cliente.

La investigacion se sostiene en el modelo SERVQUAL fue publicado en el
afio 1988, desarrollado por un grupo de investigadores estadounidenses,
Parasuraman, Zeithaml & Berry. Tuvieron como paradigma la desconfirmacion
de las expectativas, que sostiene que la satisfaccion de los clientes esta
respaldada por algun estandar de vinculacion previo al uso del servicio o a la
compra del producto (Parasuraman et al., 1988). SERVQUAL, es un método de
indagacién comercial que surgié como una necesidad de contar con una escala
para cuantificar la calidad de servicio y obtener las expectativas de los clientes
para conocer de qué manera valoran el servicio recibido (Matsumoto, 2014). Por
consiguiente, este modelo se focaliza en calcular la calidad ambiental,
administrativa y técnica, contando para ello cinco dimensiones: a) capacidad de
respuesta, b) fiabilidad, c) tangibilidad, d) seguridad y e) empatia (Zalatar, 2012);
que se describirdn detalladamente méas adelante.

SERVQUAL es una herramienta breve de escala variada, altamente fiable
y valido que las organizaciones pueden usar para percibir mejor las expectativas
del cliente y el servicio percibido, dentro de sus ventajas primordiales es que
exponen la idea que los usuarios tienen de un negocio o marca, antes de realizar
contacto con la oferta, permitiendo entender lo que en realidad los usuarios
entienden por los mensajes que se transmiten a través de los canales de las
empresas (Zeithaml et al., 1993).

Gronrooss (1984) planted el Modelo de la Imagen, que integra tres
componentes dentro en su conceptualizacion de calidad del servicio en relacion
a la percepcion que tienen los usuarios; el primero es el componente de la
calidad técnica, se entiende que el servicio tiene la particularidad de ser

intangible y que el vinculo al recibirlo asumira una relevancia en la percepcion

10



gue el usuario posea del servicio; el segundo mecanismo tiene que ver con la
calidad funcional. Va orientado a como el cliente toma el servicio y la experiencia
de como se le brindo el servicio, finalmente el Ultimo componente es la imagen
corporativa, teniendo como base la vision del usuario en relacién a la empresa
con la experiencia de calidad obtenida. Esta dimension es vital y viene vinculada
a los factores intrinsecos de la empresa, que de exposicidn al usuario le permite
formarse una visidbn Optima o de negacion hacia la empresa (Aboubakr &
Bayoumy, 2022).

El modelo HEDQUAL fue disefiado por Icli y Anil, en Turquia en el afio
2014, basado en el modelo SERVPERF, teniendo como pilar evaluar la calidad
del servicio educativo en area de posgrado, conforme al discernimiento que el
estudiante posee del trabajo del educador (Luo & Photchanachan, 2022). Este
modelo incluye las propiedades mas apreciadas por el estudiantado en el
contexto de su experiencia sobre la base de su aprendizaje (Dunn, 2022). En
ese marco, HEDQUAL se encauz6 en calcular la eficacia en el nivel de MBA y
demostrar los componentes determinantes y algidos de la calidad en el servicio
desde la vision estudiantil (Icli & Anil, 2014)

Para la primera variable, existen muchas definiciones en la literatura con
relacion al concepto de calidad; Cerda et. al. (2018) definieron a la calidad como
la capacidad de satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes que
reciben un servicio o un bien. La calidad se consigue mediante la mejora, el
redisefio de procesos y la gestién, para obtener procesos mas eficientes y
efectivos, asimismo, el reajuste de los procesos encierra el cambio continto
asegurando la mejora de la calidad en las diversas actividades (Instituto para la
Calidad - PUCP, 2020).

El concepto de calidad de servicio, esta enfocado al criterio del comprador
o consumidor encima de la excelencia y supremacia de los productos (Zeithaml,
1988). Aplicando esa definicién en la calidad del servicio figuraria un criterio
global vinculada con el predominio del servicio ofertado, es decir que la calidad
percibida de los servicios se define en el modelo de Brechas como el contraste
entre las percepciones y expectativas del consumidor (Parasuraman, Zeithaml &
Berry, 1988). En este aspecto, la calidad del servicio es relativa (subjetiva), ya

gue conlleva una escala de contemplacion mas alta que cualquiera de los
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caracteres determinados del producto y cuenta con una particularidad
multifacética (De Andrade et al., 2019). Dicho de otra manera, la calidad de
servicio es determinada en funcién a las peculiaridades que tiene un servicio o
un producto, las cuales seran sometidas a un criterio de valor, que pendera de
los valores, el contexto y las preferencias del usuario.

La calidad de servicio es conceptualizada y medida a nivel de la percepcion
del consumidor y no a nivel de la empresa; en atencion a lo cual, conviene que
las organizaciones centren su esmero en las expectativas de los usuarios para
procurar cumplir o superar con el producto (Camison, et al., 2018). Cabe resaltar,
gue la calidad de servicio se establece por las diferentes percepciones poseen
los clientes de acuerdo a su requerimiento, es entonces donde deben concordar
los atributos que el usuario demande sobre un producto o servicio, para que, de
esa manera, se satisfaga la necesidad en la situacion precisa (Mikhaylov et al.,
2018). Ahora bien, la calidad del servicio es el horizonte méximo que las
organizaciones han seleccionado para satisfacer a sus usuarios, a su vez, esos
usuarios asignan el nivel del servicio que alcanza una empresa, por medio de
necesidades y expectativas (Jiménez et al., 2018). Es decir, solo pueden
competir las empresas que aplican los mejores estandares de calidad y brinden
la mas amplia gama de servicio al cliente de acuerdo con sus necesidades.

En el pasado, al comprar un bien o servicio, los usuarios tenian pocas
opciones, no eran tomados en cuenta, solo tenian que contentarse con lo que
habia en el mercado. Sin embargo, debido a la feroz competencia, a los
desarrollos tecnoldgicos, la creciente competencia internacional y la saturacion
del mercado; la calidad del servicio se ha tornado cada vez mas indispensable
para las empresas (Dunn, 2022). Hoy en dia, tanto los bienes como los servicios
deben reajustarse y adaptarse a los clientes satisfaciendo en primer lugar sus
necesidades (Ogunnowo et al., 2015). En ese sentido, la calidad del servicio esta
encaminada a garantizar la satisfaccién de los clientes. Sino se brinda la atencién
debida a esta area, se perderan usuarios, la lealtad de los usuarios y también se
conducira a una mala recomendacion de la empresa y del producto, lo que
significaria afectar gravemente la reputacion de la organizacion (Castafieda,
2021).

12



Los consumidores son mas exigentes cada vez, buscan no sélo el mejor
precio, también calidad, buen servicio, ambiente agradable, comodidad, trato
adecuado del personal y rapidez en el servicio (De Andrade et al.,2019). Cabe
recordar que la calidad del servicio no solo se utiliza para mejorar la relacion con
los clientes, sino que también se puede utilizar en este ambito para implementar
estrategias de extension a la organizacion interna de la empresa, ayudando a la
organizacion a satisfacer mejor las necesidades y optimizar los procesos
operativos. Por lo que brindar un servicio de calidad no debe verse como una
estrategia 0 area de negocios, sino como una cultura organizacional (Zavaleta,
2018).

Si un usuario no se halla satisfecho con el servicio o la atencion,
probablemente brindard malas referencias y exponga su experiencia personal a
otros clientes. En cambio, si los clientes reciben un buen servicio y una adecuada
atencion, es probable que vuelvan a comprar nuestros productos o nos visiten
nuevamente y que recomienden a otros consumidores. Estos aspectos deben
ser considerados porque, si se entienden y aplican correctamente, se puede
lograr una ventaja competitiva y marca una diferencia significativa entre una y
otra empresa (Chen et al., 2022).

La gestion de la calidad de servicio es un concepto extenso y abstracto, es
decir, una estructura no observable que, sin otras variables directamente
observables, no puede visualizarse y medirse facilmente, ni siquiera mediante la
percepcion (Grossu et al., 2022). El modelo GAP se desarroll6 para poder
estimar la calidad mejorada general de los bienes o servicios entregados y, a
partir de una recomendacion teorica, contiene 5 brechas (o discrepancias) que
van entretejiendo la informacion del cliente y de la organizacidén para contar con
un enfoque estructurado de la calidad del servicio desde las expectativas del
servicio deseado (ES) hasta el servicio percibido (SP) creando la llamada brecha
en la GCS (Utami et al., 2021).
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Tabla 1

Modelo de Gestion de la Calidad de Servicio (GAP)

Discrepancias GAP

Discordancia entre el servicio esperado y el servicio percibido estableciendo Gap/ 5
mediante dicha dimensién el nivel de calidad obtenido.

Disimilitud entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa. Gap/ 4
Discrepancia entre las descripciones o reglas de calidad del servicio y las Gap/3
prestaciones.

Diferencia entre las percepciones de los altos directivos y las Gap/2
especificaciones de las politicas de calidad.

Discordancia entre las expectativas del servicio y los discernimientos que se Gap/1

fundan los directivos sobre lo que espera el usuario sobre el servicio.

Fuente: Parasuraman et al., 1988. Adaptado por Huaroto (2022)

La tipificacion de los elementos que definen la Gestién de la calidad ha
llevado al desarrollo de herramientas que permiten la medicion global de sus
dimensiones, especialmente en formas de escalas multipunto basadas en la
percepcion del usuario (Chen et al., 2022). A manera de conclusion, ain no
existe un consenso suficiente sobre qué es la gestion de la calidad, por lo que
las escalas creadas muestran un alto grado de variabilidad en la tipificacion de
los factores determinantes del éxito, asi como una falta de perspectiva de la
estructura general.

Para la primera variable, Parasuraman et al. (1985) subsiguiente a sus
estudios usaron la estadistica y consiguieron hallar la correlacién entre las 5
dimensiones que miden la calidad de servicio y lo clasificaron de la siguiente
manera:

Aspectos Tangibles: Se determinan al conjunto de equipos,
infraestructuras, incluyen los empleados y los insumos de comunicacion
manejados en la prestacion del servicio entregado (Parasuraman, et. al., 1985).
En esa misma base, Begazo (2015) conceptualiza los bienes como objetos
fisicos de intercambio y los servicios como objetos de intercambio no fisicos, lo
que requiere hacer tangible la prestacion del servicio para mejorar la seguridad
de los usuarios. Asi mismo, Torres et al. (2015) menciona que los aspectos

perceptibles representan las subestructuras fisicas, como el personal, los
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insumos de comunicacién y los equipos. Esta dimension, se refiere a lo que los
usuarios sienten sobre el servicio que estdn a punto de recibir, incluye también
a los empleados que apoyan las operaciones del negocio, estos deben estar bien
identificados con un uniforme o gafete, ademas deben encontrarse capacitados
para dar orientaciones precisas a los visitantes, etc.

Fiabilidad: Esta dimension involucra el grado de precision y cuidado en el
servicio esperado o entregado (Parasuraman, et. al., 1985). Kleine (2015)
refuerza esta definicion especificando que la fiabilidad es la capacidad para
realizar una ocupacion determinada, cuando es utilizado bajo ciertas
circunstancias y durante un cierto periodo de tiempo. A su vez, Torres et. al
(2015) nos mencionan que la fiabilidad es la capacidad de efectuar de forma
confiable y cuidadosa el servicio ofrecido. En cuanto a la fiabilidad es la
capacidad del negocio o empresa para brindar un servicio con buen
desenvolvimiento y precision, para ello se deben tener en cuenta, la eficiencia
gue se da cuando un servicio o producto se entrega sin retraso en recursos o
tiempo, del mismo modo, se tiene que hacer énfasis en la eficiencia, se describe
al hecho de que el servicio entregado cumpla la promesa a la vista del cliente,
pase lo que pase.

Capacidad de Respuesta: Se define como la Disposicion y voluntad del
colaborador para realizar de manera adecuada y oportuna durante el desempefio
esperado o el servicio brindado (Parasuraman, et. al., 1985). En esa integracion
de ideas Meehan & Dawson (2002) sefialaron que la capacidad de respuesta de
una organizacion debe ser precisa y agil; teniendo en cuenta la disposicién a dar
el apoyo a los usuarios y brindar un servicio pertinente (Torres et. al, 2015). En
esta dimensién se incluyen indicadores como la agilidad, disposicién y
comunicacion, por lo que no solo consiste en mirar el proceso de adquisicion,
también se debe tener en cuenta la atencion al cliente, incluyendo la respuesta
a incertidumbres, los tiempos de aguardo entre un pedido y otro, o la solucién de
problemas, no dejando de lado, el servicio de seguimiento tras la finalizacion de
un expediente o compra.

Seguridad: Se refiere al nivel de comprension y cortesia del colaborador
durante la ejecucion del servicio esperado o el servicio prestado (Parasuraman,

et. al.,, 1985). En base a este constructo Torres et. al (2015) refuerzan la idea
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inicial, al mencionar que el conocimiento, la responsabilidad, la forma de atencion
de los trabajadores, su competencia para infundir confianza y credibilidad
contribuyen en mejorar la calidad del servicio (Torres & Vasquez, 2015). En este
apartado es donde resplandece la capacidad de los empleados en contacto con
los clientes y potenciales clientes, puesto que la confidencialidad se concierta de
peculiaridades que ofrecen confianza a quienes se acercan al negocio. Ello
determina la escala de competitividad que poseen del servicio o producto que
prometen, sumando a ello la credibilidad, la amabilidad y la disponibilidad de
tiempo.

Empatia: Implica el grado de interés individual dado o esperado en el
transcurso del servicio (Parasuraman et al., 1985). Este concepto es ratificado
por Torres et al. (2015) quien precisa que es una expresion del cuidado y
preocupacion individual que las empresas tienen por sus clientes. Por su parte,
Begazo (2015) lo define como la capacidad de deducir las emociones,
pensamientos y sentimientos de un cliente, asimismo percibir y compartir a partir
del reconocimiento del otro de ser similar. Estd dimension hace énfasis en el
servicio personalizado que se ofrece, al fin de cuentas, no todo el mundo tiene
las mismas necesidades o dificultades, ni siquiera la misma personalidad, de ahi
gue es importante que se observen en el servicio estas discrepancias en los
usuarios para servirles lo mejor posible.

Para abordar la segunda variable, se parte en los estudios sobre la calidad,
el valor percibido y el precio que repercuten en gran medida en la satisfaccion
del usuario. Adecuando el modelo presentado por Zeithaml, Bojanic (1996)
realizo algunas innovaciones, (imagen 1) en el cual considera una composicion
de diferentes particularidades intrinsecas y extrinsecas ya que frecuentemente
son subjetivas, con dificultad para el andlisis y la distincién entre ellas, a manera
de ejemplo los usuarios valoran la capacidad de respuesta de los empleados de
una empresa, las promociones, las marcas y otros elementos. Es importante
sefalar, que este modelo descart6 las contemplaciones de alto nivel ya que no
existia una explicacion objetiva de lo que eran y en como se podria aplicar, del
mismo modo, planteo los niveles altos de percepcion del valor de compra estan
debajo de las altas escalas de satisfaccion del cliente, ya que la satisfaccion

acarreard a repetir la compra y de esa manera se da el respaldo a la marca a
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través del tiempo; por consiguiente, la satisfaccion del cliente serd utilizado como
la variable del resultado en vez de ser vista como la variable de compra (Bojanic,
1996).

Figura 1
Modelo de medios-fines de precio, calidad y valor

Atributos
Extrinsecos,
Intrinseccs

Walor
Percibido

Frecic d=
Calidad

Precio
honetario
Percibido

Percepcidn
de Sacrificio

Frecio Mo
honetario
Percibido

Nota: Adaptado de Consumer perceptions of price, value and satisfaction in the hotel industry:

An exploratory study, Bojanic, D. C. (1996).

De acuerdo a Parasuraman et al. (1985) la percepciéon de la calidad del
servicio de los usuarios esta relacionado a la dimension de la brecha entre el
servicio percibido y esperado, los cuales dependeran de la indole de las brechas
gue guardan relacién con la comercializacion, disefio y prestacion del servicio
(satisfaccion). Al analizar el costo y la calidad, es preciso diferenciar entre precio
objetivo-calidad y percibido-calidad; el precio objetivo se delimita como el precio
real del producto (Bojanic, 1996), mientras que el precio percibido se refiere a lo
gue se otorga o se priva al tener un producto (Zeithaml, 1988). Generalmente, los
usuarios no suelen recordar el precio real tanto de los productos como de los
servicios, debido a que los precios se conciben a nivel de la importancia que cifre
el consumidor por el producto (Dickson & Sawyer, 1986; Zeithaml, 1982).
Asimismo, los usuarios cobran relevancia en cosas como los costos de
exploracion, la comodidad y el tiempo invertido, de esta manera hacen una

valoracion del precio no monetario; por lo que, el sacrificio total percibido, se da
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en base al precio monetario y no monetario percibido, afectando la apreciaciéon

del valor que el usuario le da a un producto o servicio (Bojanic, 1996).

Anderson et al. (1994) disefiaron un modelo donde analizan como las
expectativas de los consumidores, el precio y la calidad afectan la satisfaccion
del usuario y como estos elementos podrian afectar la rentabilidad de la empresa.
Sahagun (2011) uso este mismo disefio, no obstante, hizo ciertas modificaciones,
mostrando cémo el precio y el valor percibido repercuten la satisfaccion del
usuario. En otras palabras, sustituye la expectativa del cliente por el valor
percibido, no toma en cuenta la variable calidad y rentabilidad ya que son

tomadas adjuntamente dentro de los valores percibidos.

Figura 2

Modelo de satisfaccion

Satisfaccidn

Valor
Percibido

Nota: Adaptado de Precio, valor percibido y satisfaccion en los servicios educativos

universitarios: teoria y prueba empirica, por Sahagun (2011).

En la literatura especializada encontramos diversas definiciones acerca de
la segunda variable. Sin embargo, cabe recalcar que existen tres elementos
generales en la satisfaccion, las cuales incluyen una respuesta cognitiva,
comportamental y emocional (Delgado et al., 2021). Para iniciar, se define a la
satisfaccion del usuario como aquella reaccion positiva 0 negativa posterior a
adquirir un producto o un servicio (Mora, 2011). Lo que se indica es, que la
satisfaccion de los usuarios resulta del cumplimiento o incumplimiento de sus
expectativas y necesidades. Entonces, para que se pueda llegar al logro de la

satisfaccion del usuario es importante entender los procesos implicados en
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proporcionar el valor al usuario, de esa manera se podran identificar los puntos
de mejora (Delgado et al., 2021).

Asimismo, Montalvo (2020) mencioné que la satisfaccion que tiene el
cliente se complementa con la atencién que ha recibido el usuario en las diversas
maneras y que es utilizada como un elemento para estimar las intervenciones
del servicio brindado, las cuales son observadas a nivel de procesos,
procedimientos, estructura y resultados. En concordancia Kotler (2013)
manifesto que la satisfaccién del usuario se da a consecuencia de contrastar el
rendimiento que percibe de un servicio o producto mediante sus expectativas,
por lo que la satisfaccion del usuario es una variable trascendental para la
gestion de los servicios, es ahi donde cobran notabilidad las expectativas del
usuario reflejandose en el resultado efectivo del servicio que se ofrece.

Siguiendo las posturas planteadas, los aportes de Zavaleta (2021) guardan
relacion con las definiciones planteadas anteriormente, ya que sostiene, que un
cliente puede sentir conformidad positiva cuando el servicio que recibe supera
sus expectativas o puede sentir disconformidad si existen fallas en el servicio
esperado. En resumen, un cliente se sentira a gusto siempre y cuando reciba lo
esperado del proveedor, pero se encontrara en disgusto cuando el resultado de
una prestacion o compra sea inferior o fallida a lo esperado.

La Satisfaccion del usuario y la Calidad del Servicio son elementos
importantes para una adecuada gestion de la calidad en el servicio, por lo que
tendra una importancia decisiva el conocer qué buscan los usuarios en la
actividad de adquisicion (Cuong, 2020). Por su parte, Ruiz et al. (2018) afirmaron
qgue hoy en dia alcanzar la satisfaccion total del usuario es una prioridad para
posicionarse en el pensamiento de los usuarios y, por ende, en el emporio
comercial. En consecuencia, el objetivo de mantener contento al usuario, se ha
perfeccionado mas allende de los horizontes de la mercadotecnia para
establecerse en uno de las metas esenciales en todos los campos funcionales:
produccion, talento humano, finanzas, inversion, abastecimiento, etc. (Chiriboga
et al., 2018); esto quiere decir, que se debe ser consciente de que la satisfaccion
de los usuarios no solo esta supeditada por el servicio o producto en si, sino por

todos los componentes que lo involucran; por esa razon, las perspectivas que
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los usuarios tengan de la adquisicion del servicio durante y posteriormente de la
compra determinan un papel cardinal.

Es verdad que las expectativas de los usuarios son elementos menos
manejables para las instituciones, ya que dependen del usuario; sin embargo, se
pueden controlar dentro de lo posible, proporcionando idénticamente lo que se
ofrece. También se debe considerar lo que brinda la competencia y tener clara
la idea de aquello que los clientes buscan de los servicios, solo de esa manera
se podra conocer lo que los usuarios esperan (Minta, 2018).

Para la segunda variable, se tomara en cuenta la postura de Kotler (2013)
quien refiere que la satisfaccion del usuario esté vinculada a tres elementos, los
cuales son: Valor percibido, Expectativas del usuario y Conformidad del usuario.

Valor percibido: Describen el valor percibido como el analisis de un cliente
de la diferencia entre todas las ganancias y los costos totales de una oferta
comercial en comparacion con una oferta competitiva (Kotler & Armstrong
(2013). Mientras que Parasuraman (1997) tiende a ser mas especifico en este
punto indicando que el valor percibido es la percepcion que tiene cada usuario
de lo que obtiene versus lo que proporciona. En esa misma direccién Kotler &
Keller (2012) precisan al valor percibido por los usuarios como la discrepancia
entre la valoracidén que el usuario hace a razon de todos los costos y beneficios
qgue implica el producto. Es decir, el costo total para el usuario tiene que ver con
la valoracion de los costos psicoldgicos, la energia, el tiempo y el dinero invertido,
de manera que, el valor percibido es la disparidad del beneficio total con el costo
total. La satisfaccion y la calidad de servicio ambas se encuentran intimamente
relacionadas, aunque sean constructos diferenciados, esta correlacional también
involucra una cercania al estudio, porque muchos autores aseveran gque la
calidad percibida del servicio por los usuarios seria un antecedente de la
satisfaccion del servicio contemplado (Alejos, 2015).

Expectativas del Usuario: Para Kotler (2003) la expectativa del usuario se
origina del resultado de una o de estas cuatro escenas, la primera es la
comunicacion que se produce boca oreja, la cual implica una alta credibilidad, la
segunda tiene que ver con las promesas realizadas del servicio, la tercera esta
determinada por la experiencia pasada, por lo cual el usuario cuenta con una

experiencia anterior y la dltima implica fundamentalmente las promesas
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implicitas del servicio por lo que llegan a ser de manera explicita. Las
expectativas que mantiene el usuario estan vinculadas con lo que esperan recibir
como servicio, debido a lo cual, si se acepta la coexistencia de una calidad
técnica y ademas otra mancomunada a los elementos intangibles o del proceso
de prestacion, se podria decir de expectativas intangibles y tangibles (Marzo &
Cols. 2002). Tal como se ha estipulado, las expectativas de los usuarios
abastecen de un estandar de evaluacion, formandose como creencias acerca de
lo que sucedera a nivel de procesos y resultados en una préxima situacion de
consumo (Revolledo et al.,, 2018). De acuerdo a este planteamiento, la
satisfaccion del usuario estara determinada por la emocién que viene
congregada por un balance entre las perspectivas del usuario y el servicio
prestado por la empresa.

Conformidad del usuario: Estd dimensién es definida por Kotler (2003)
como la sensacion de poder experimentar placer o desilusién al confrontar el
resultado percibido o el rendimiento de un producto adquirido frente a las
expectativas que tenia. Por otro lado, la satisfaccion no es semejante a la
fidelidad, puesto que la fidelidad es entendida como estar dispuestos a sacrificar
temporalmente nuestros intereses, puesto que el éxito del vinculo se soporta a
largo plazo (Cuong, 2020). Investigadores mas recientes conciben que la
conformidad del usuario es una respuesta emocional que procede de la
valoracién cognitiva (Montalvo, 2020).

Kotler (2003), plantea 3 elementos en la conformidad del usuario: 1)
Insatisfaccidon, aquella que es producida cuando el desempefio percibido por el
usuario no cubre las expectativas planteadas. 2) Satisfaccion: se obtiene cuando
el desempefio percibido concuerda con las expectaciones del usuario; y 3)
Complacencia: la cual es producida cuando el desempefio percibido sobrepasa

las expectativas de los usuarios.
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacién
3.1.1 Tipo de investigacion

El presente estudio de investigacion utiliz6 una metodologia cuantitativa.
Debido a que se determind la incidencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del usuario, para ello se utilizé procedimientos estadisticos que
permitieron explicar el comportamiento de las variables y comparar el nivel de
influencia entre estas variables (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). En
esa misma linea, Bernal (2010) sustenta que las investigaciones cuantitativas
se realizan a través de la medida frente a los fendmenos sociales,
correspondientemente en sus particularidades, esto implica derivarlo de un
marco conceptual relevante para el problema que se analiza y, que a través de
un conjunto de postulados se pueda revelar similitudes, relaciones o influencia
entre las variables examinadas a modo de deduccion.

El tipo de investigacion es de tipo aplicada, también recibe la denominacion
de “investigacidon empirica o practica”, es caracterizada porque indaga la
aplicacion en el manejo de los conocimientos alcanzados, a su vez se obtienen
otros (Murillo, 2008).

3.1.2 Disefio de investigacion

La investigacion cuenta con un disefio no experimental, de nivel correlacional
causal y de corte transversal. El estudio mantuvo un disefio no experimental
debido a que las variables de estudio no fueron manipuladas, es decir, no hubo
influencia directa del investigador, como lo afirmaron Hernandez-Sampieri &
Mendoza (2018). Este disefio se refiere a estudios realizados sin manipular
variables y donde se limitan a observar fenbmenos y cdmo estos ocurren en el
medio natural para que puedan ser estudiados.

El nivel que se utilizé para esta investigacion fue de alcance correlacional
causal, la finalidad de este tipo de disefio es de analizar y describir variables,
teniendo en cuenta su interrelacion y su incidencia. (Hernandez-Sampieri &

Mendoza, 2018). Fue de corte transversal ya que la informacion se recolecto
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en un tiempo establecido, aplicando a la muestra en un momento en especifico.

(Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Gracias a este planteamiento, el nivel de investigacion se ha establecido

segun el siguiente esquema:

Figura 3

Metodologia de la investigacion

Muestra de
Estudio

Variable 2

Nota: Las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).
Adaptado por Huaroto (2022).

En donde:

M: Usuarios del CEDIF
V1: Calidad de Servicio
V2: Satisfaccion del Usuario

R: Coeficiente de correlacion entre las variables
Variables y operacionalizacion
Definicion conceptual

Variable independiente: Calidad de servicio

La evaluacion general del usuario referente a la superioridad o excelencia,
obtenida al comparar las expectativas del consumidor (lo que los usuarios
consideran que las instituciones de servicios deben brindar) y sus percepciones

del desempefio del servicio (Parasuraman et al., 1998).
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Definicion operacional

La variable Calidad de servicio se ha obtenido a través de un cuestionario el
cual incluye 22 preguntas, este instrumento pertenece a una escala de
medicion Likert, es de tipo ordinal las cuales se validan en 5 dimensiones:
Aspectos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y empatia.

Los datos obtenidos fueron trabajados en el programa SPSS.
Variable dependiente: Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion del usuario se da a consecuencia de contrastar el rendimiento
percibido de los productos o servicios con las expectativas del usuario, por lo
que la satisfaccion del usuario es una variable trascendental para la gestion de
los servicios, es ahi donde cobran notabilidad las expectativas del usuario

reflejandose en el resultado efectivo del servicio que se ofrece (Kotler, 2013).
Definicion operacional

La variable Satisfaccion del usuario esta determinada por medio de la encuesta
las cuales incluyen 15 preguntas, siendo evaluadas a través de la escala Likert.
Las dimensiones a ser evaluadas son: Rendimiento percibido, expectativas y
nivel de satisfaccion; las cuales fueron almacenadas en el programa SPSS.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacion

Una poblacién de estudio son una agrupacion de casos que estan limitados,
definidos y disponibles como criterio para elegir una muestra que cumpla con
una serie predeterminada de criterios. (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018),

En tal sentido, los sujetos de estudio estuvieron conformados por usuarios
que reciben la atencion en los CEDIF, Junin. La poblacion estuvo constituida

por 136 usuarios.

Criterios de inclusion
Usuarios de cualquier edad.

Usuarios convocados para el seguimiento del proceso.
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3.4.

Usuarios que son atendidos en los CEDIF de Junin.
Usuarios que hayan accedido al consentimiento informado.

Usuarios que hayan realizado al 100% los cuestionarios.

Criterios de exclusion

Usuarios que no son atendidos en los CEDIF de Junin.

Usuarios que no hayan accedido al consentimiento informado.

Usuarios con diagnostico crénico de algun trastorno psicolégico y/o alteracion
del pensamiento.

Usuarios que no hayan respondido al 100% los cuestionarios.

3.3.2 Muestra

La muestra es un grupo representativo de la poblacién de la que se esta
recolectando los datos, debiendo ser esta representativa si queremos
generalizar los resultados (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

En base a lo expuesto, la muestra conformada para el estudio fue de 60
usuarios los cuales accedieron de manera voluntaria a participar en el estudio
y cumplieron con los requisitos establecidos en funcién a los criterios de

exclusion e inclusion.

3.3.3 Muestreo

Se utilizo el muestreo no probabilistico ya que se realizé de manera consiente
y arbitraria por la investigadora, estos muestreos son utilizados ampliamente
en investigaciones, donde es imperativo seleccionar participantes con
caracteristicas especificas predefinidas para el estudio. (Hernandez-Sampieri
& Mendoza, 2018).

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La Encuesta
De acuerdo con Gallardo (2017) refiere que, la encuesta es una técnica para
dar consentimiento de un método o medida para otorgar una exhibicion ante la

muestra seleccionada en el estudio a través de un informe para las
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contestaciones. La investigacion abordada hizo uso de la técnica de la

encuesta.

Instrumento

Los instrumentos se ejecutan por intermedio de la aplicacion de un cuestionario
brindado a la muestra de seleccion. En ese sentido, Andrade & Torres (2018),
detallaron que, el instrumento es el cuestionario el cual incluye un aglomerado
de incognitas mas influyentes para alcanzar la informacion concerniente a una
escala de respuesta. Por ello, para conocer las variables de estudio en la
poblacién se utilizaron los instrumentos que se dan a conocer por medio de las

fichas técnicas, que se detallaran en lineas posteriores.

Cuestionario

Teniendo en cuenta lo planteado por Carrasco (2007) menciona que el
cuestionario es la herramienta con un alto indice de utilizacion cuando se
analiza un considerable niumero de personas, debido a que, se puede conseguir
respuestas inmediatas mediante preguntas.

Ficha técnica del instrumento
Instrumento 1: Calidad de Servicio

Ficha técnica

Nombre del Instrumento: Encuesta para medir la calidad de servicio
Autores: Encuesta original de Parasuraman et al. (1988). Modelo
SERVQUAL.

Adaptado por: Juan Victor Arrestegui Garcia

Afo: 2020

Tipo de instrumento: Cuestionario.

Objetivo: Recoleccién de datos para medir la calidad de servicio
Numero de item: 22

Aplicacion: Encuesta directa

Tiempo de administracion: 25 minutos

Normas de aplicacion: El usuario seleccionara en cada item segun lo que

estime.
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Escala: Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Indeciso, En desacuerdo y
Totalmente de acuerdo.

Niveles y rango: Se proponen los siguientes

Buena  (81-110)

Regular (51-80)

Mala (22-50)

Ficha técnica del instrumento

Instrumento 2: Satisfaccion del Usuario

Ficha técnica

Nombre del Instrumento: Cuestionario de satisfaccion del cliente

Autor: Kotler (2013)

Adaptado por: Arrestegui Garcia, Juan Victor

Ano: 2020

Tipo de instrumento: Cuestionario.

Objetivo: Recoleccion de datos para medir la satisfaccion del cliente

Numero de item: 15

Aplicacion: Encuesta directa

Tiempo de administraciéon: 15 minutos

Normas de aplicacién: El estudiante seleccionara en cada item segun lo que
estime.

Escala: Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Indeciso, En desacuerdo y
Totalmente de acuerdo.

Niveles y rango: Se proponen los siguientes

Buena  (55-75)

Regular (35-54)

Mala (15-34)
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Validez

Hernandez et al. (2014) mantuvieron que el modelo en que un instrumento mide
una determinada variable se hace a través de la validez, y ésta es corroborada

por juicio de peritos o expertos.

Tabla 2

Relacion de Validadores

Validador Grado Resultado
Académico

Mildred Jénica Ledesma Cuadros Doctora Aplicable
Juan José Danielli Roca Doctor Aplicable
Consuelo del Pilar Clemente Castillo  Doctora Aplicable

Confiabilidad del instrumento

Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) refirieron que la confiabilidad reside en
la medicién del instrumento para certificar resultados coherentes y solidos con la
muestra del estudio. Por su parte, Corral (2009) determind que antes de ejecutar
el trabajo en el campo es fundamental corroborar los instrumentos en una
muestra piloto, las cuales contengan las mismas caracteristicas y condiciones
del campo de investigacion; en esa linea, considera que un pequefio grupo de
personas que no incluyan a la muestra elegida pero si a la poblacién o al grupo
con peculiaridades semejantes a la muestra, debe ser considera para la muestra
piloto.

De conformidad con lo expuesto, los instrumentos planteados para medir las
variables, fueron probados en un grupo de 30 usuarios los cuales son atendidos
en los CEDIF de Junin, mismos que no se incluyeron en la muestra general. Bajo
los datos recolectados, se logré hallar la confiabilidad de los instrumentos,
haciendo uso de la prueba de consistencia interna Alfa de Cronbach.

A decir Hernandez et al. (2014) de la prueba de fiabilidad Alfa de Cronbach
se obtienen coeficientes con valores que oscilan de 0 a 1, donde el valor obtenido

determina la magnitud de la confiabilidad, ya que: O refiere nula confiabilidad, 0.1
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a 0.24 indican muy baja, 0.25 a 0.49 es baja, 0.5 a 0.75 es regular, 0.76 a 0.89
es aceptable, 0.90 a 0.99 es elevada y 1 refiere una perfecta confiabilidad.

Bajo este procedimiento, en la Tabla 3, se determin6 que el Cuestionario
de Calidad de Servicio muestra una confiabilidad de magnitud elevada (alfa=
0.913). Asimismo, el Cuestionario de Satisfaccién del Usuario presentado en la
tabla 4 indica una confiabilidad de magnitud elevada (alfa= 0.909).

Tabla 3
Confiabilidad Cuestionario de Calidad de Servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,913 22

Fuente: Elaboracion Propia (2022)

Interpretacion:

Teniendo en cuenta la escala propuesta por De Vellis (2006):
Por debajo de .60 es inaceptable

De .60 a .65 es indeseable.

Entre .65 y .70 es minimamente aceptable.

De .70 a .80 es respetable.

De .80 a .90 es buena

De .90 a 1.00 Muy buena

El coeficiente de Alfa de Cronbach es de 0.913 lo cual indica que el grado

de confiabilidad del instrumento es muy buena.
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Tabla 4
Confiabilidad cuestionario de Satisfaccion del Usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 0

Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

, 909 15
Fuente: Elaboracion Propia (2022)

Interpretacion:
Teniendo en cuenta la escala De Vellis (2006) se determiné que el coeficiente
de Alfa de Cronbach para esta variable es de 0.909 indicando que el grado de

confiabilidad del instrumento es muy bueno.

3.5. Procedimientos

El procedimiento que se siguié en el estudio trazo una serie de pautas que
facilitaron alcanzar con factibilidad el objetivo del estudio, los cuales se dan a
conocer a continuacion:

Primero, se efectu6 una indagacion del contexto de la problematica
determinando los disimiles aspectos que se establecieron en el fenémeno de
estudio;

Segundo, se realizé un analisis fundamentado de diferentes fuentes
tedricas lo cual apoyo el sustento y direccion del estudio;

Tercero, se escogi6 de las distintas teorias los instrumentos de recoleccion
para los datos los cuales estuvieron orientados a las variables y las
dimensiones de la investigacion;

Cuarto, se establecié y eligié la poblacién y muestra de investigacion;
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Quinto, se aplicé los instrumentos en un determinado momento y de esa
manera se recolecto los datos de los 60 usuarios, consiguiendo medir el
comportamiento de las variables analizadas.

Sexto, se emplearon procedimientos estadisticos que ayudaron a presentar
los datos de forma concisa y breve, trasladando la interpretacion de la
informacion a los resultados del estudio; y

Séptimo, en base a los descubrimientos se arribaron a las conclusiones y

recomendaciones.

Métodos de analisis de datos

El analisis de los datos se establecid acorde a los subsiguientes pasos los
cuales permitieron verificar de manera estadistica la informacion recogida:
Primero, los datos que se obtuvieron fueron tabulados en una base de datos
sistematica, item por item de forma agrupada por cada dimension, indicadores
y variables planteadas, por lo cual se hizo uso del software Excel y SPSS
version 25.

Segundo, la informacién recogida se utilizd para realizar un andlisis de tipo
estadistico descriptivo, mostrando la informacién de manera sucinta en graficos
y conforme a los niveles planteados en los baremos, donde se computaron los
porcentajes y las frecuencias simples.

Tercero, se ejecutod el andlisis inferencial teniéndolos bajo un nivel del 5%
de significancia (a = 0.05) y 95% de nivel de confianza, admitiendo
esquematicamente que si el valor de Sig p < 0.05 entonces se rechaza la
hipotesis nula y se admite la hipétesis alterna, de lo contrario si Sig. p-valor

> 0.05, se tomard la hipotesis nula y se refutard la hip6tesis alternativa.

Cuarto, se determiné que los datos de las variables se derivan de una
distribucion especifica, mediante la estadistica de Kolmogorov-Smirnov las
cuales son usados para muestras mayores de 50 elementos. En ese sentido,
para contrastar las hipétesis se tuvieron en cuenta lo siguiente: Se usaria una
prueba estadistica no paramétrica (r de Pearson), si se halla normalidad si fuera
lo contrario se usuraria la prueba estadistica paramétrica (Rho de Spearman).

En la investigacion la distribucion de las variables no es normal, utilizandose
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para ello la estadistica de Rho de Spearman, dispuesta para variables de
categoria ordinal.

Aspectos éticos

La investigacion se realizd cumpliendo con las normas éticas, utilizando para la
base cientifica, libros, articulos cientificos, revistas y otros. Los cuales
estuvieron alineados a los parametros cientificos para dar peso al estudio que
se realiz6 en el CEDIF. Del mismo modo, se hizo uso del programa Turnitin
para confirmar la autenticidad del estudio, porque la ética es un valor al que
todo profesional debe adherirse en el desarrollo de su carrera. Finalmente, se
desarrollo la investigacion siguiendo el reglamento APA, evitando el plagio,
mencionando adecuadamente las citas y siendo respetuosos de los derechos

de autor.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados Descriptivos

Tabla 5
Calidad de servicio percibido por los usuarios

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0.0%
Regular 18 30.0%
Bueno 42 70.0%
Total 60 100.0%

Figura 4
Calidad de servicio percibido por los usuarios
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ikl g

Malo Regular Bueno
Calidad de Servicio

EnlaTabla5y Figura 4, se determiné que el 70% (42) de los usuarios atendidos
en los CEDIF de Junin estiman en un nivel bueno la calidad del servicio
prestado, por su parte, el 30% (18) perciben un servicio en nivel regular, y

ninguno de los usuarios refiere que este sea de mal nivel.
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Tabla 6

Satisfaccion de los usuarios atendidos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 0 0.0%
Media 23 38.3%
Alta 37 61.7%
Total 60 100.0%

Figura 5
Satisfaccion de los usuarios atendidos
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En la Tabla 6 y Figura 5, se determind que el 61.7% (37) de los usuarios
atendidos en los CEDIF reportan un nivel alto de satisfaccion por el servicio
prestado, por su parte, el 38.3% (23) refieren un nivel medio de satisfaccion por
la atencion suministrada, mientras que ninguno de los usuarios indica un bajo

nivel de satisfaccion.

34



Tabla 7
Calidad de servicio vs la satisfaccion de los usuarios

) ) Calidad de Servicio
Satisfaccion

. Malo Regular Bueno Total
del Usuario
fx % fx % fx % fx %
Baja 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Media 0 00% 17 283% 6 10.0% 23 38.3%
Alta 0 0.0% 1 1.7% 36 60.0% 37 61.7%
Total 0 0.0% 18 30.0% 42 70.0% 60 100.0%
Figura 6

Calidad de servicio vs la satisfaccion de los usuarios
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Satisfaccion del Usuario

En la Tabla 7 y Figura 6, se determind que mientras la calidad del servicio se
sitle en un nivel malo, ninguno de los usuarios presenta una satisfaccion baja,
media o alta; cuando la calidad de servicio es de nivel regular, el 28.3% (17) de
los usuarios presentan una satisfaccion en nivel medio y solo el 1.7% (1) se
ubican en un nivel alto de satisfaccion; por su parte, cuando la calidad del
servicio es de nivel bueno, el 60% (36) de los usuarios presenta un alto nivel

de satisfaccion y el 10% (6) se ubican en un nivel medio.
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Tabla 8

Calidad de servicio vs el valor percibido por los usuarios

Calidad de Servicio

Valor

o Malo Regular Bueno Total
Percibido

fx % fx % fx % fx %

Baja 0 0.0% 1 1.7% 0 0.0% 1 1.7%
Media 0 0.0% 17 283% 5 83% 22 36.7%
Alta 0 0.0% 0 0.0% 37 61.7% 37 61.7%
Total 0 0.0% 18 30.0% 42 70.0% 60 100.0%
Figura 7

Calidad de servicio vs el valor percibido por los usuarios
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Valor Percibido

En la Tabla 8 y Figura 7, se determind que mientras la calidad del servicio se
sitie en un mal nivel, ninguno de los usuarios percibe un valor por el servicio
bajo, medio o alto; cuando la calidad de servicio es de nivel regular, el 28.3%
(17) de los usuarios valorizan la atencion en un nivel medio y solo el 1.7% (1)
perciben un valor en nivel bajo; por su parte, cuando la calidad del servicio es
de nivel bueno, el 61.7% (37) de los usuarios refieren un alto nivel de valor por

el servicio y el 8.3% (5) valorizan la atencion en un nivel medio.
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Tabla 9

Calidad de servicio vs las expectativas de los usuarios

Expectativa

Calidad de Servicio

_ Malo Regular Bueno Total
del Usuario
fx % fx % fx % fx %
Baja 0 0.0% 1 1.7% 0 0.0% 1 1.7%
Media 0 00% 16 26.7% 19 31.7% 35 58.3%
Alta 0 0.0% 1 1.7% 23 383% 24 40.0%
Total 0 0.0% 18 30.0% 42 70.0% 60 100.0%
Figura 8
Calidad de servicio vs las expectativas de los usuarios
’ 38.3%
40.0%
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Expectativa del Usuario

En la Tabla 9 y Figura 8, se determin6 que mientras la calidad del servicio se

sitie en un mal nivel, ninguno de los usuarios presenta unas expectativas en

nivel bajo, medio o alto; cuando la calidad de servicio es de nivel regular, las

expectativas del 26.7% (16) de los usuarios es cubierta en nivel medio y solo

en el 1.7% (1) se cubren las expectativas en un nivel bajo y alto

respectivamente; por su parte, cuando la calidad del servicio es de nivel bueno,

el 38.3% (23) de los usuarios presenta un alto nivel de expectativas cubiertas y

en el 31.7% (19) se cubren medianamente las expectativas esperadas.
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Tabla 10

Calidad de servicio vs la conformidad de los usuarios

Calidad de Servicio
Conformidad

. Malo Regular Bueno Total
del Usuario
fx % fx % fx % fx %
Baja 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Media 0 00% 11 183% 1 1.7% 12  20.0%
Alta 0 0.0% 7 11.7% 41 683% 48 80.0%
Total 0 0.0% 18 30.0% 42 70.0% 60 100.0%
Figura 9

Calidad de servicio vs la conformidad de los usuarios
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En la Tabla 10 y Figura 9, se identific6 que mientras la calidad del servicio se
sitte en un mal nivel, ninguno de los usuarios presenta una conformidad en
nivel bajo, medio o alto; cuando la calidad de servicio es de nivel regular, el
18.3% (11) de los usuarios presenta una conformidad en nivel medioy el 11.7%
(7) se encuentran altamente conformes; por su parte, cuando la calidad del
servicio es de nivel bueno, el 68.3% (41) de los usuarios presenta un alto nivel
de conformidad por el servicio prestado y solo el 1.7% (1) refiere una

conformidad en nivel medio.
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4.2. Resultados Inferenciales

4.2.1 Determinacion de la normalidad de los datos

La normalidad de los datos se determina mediante la prueba de
Kolmogorov-Smirnov (n>50), para evaluar el supuesto de que los datos
en las variables se ajusten a una distribucién tedricamente especifica

(normal), a un nivel de significancia del 5% (0.05).

Tabla 11

Prueba de normalidad de los datos de las variables

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl p
Calidad de Servicio 442 60 ,000
Satisfaccion del Usuario ,400 60 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la Tabla 11, mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov se determiné
un valor de p 0.000< 0.05, lo cual demuestra que la distribucion de los
datos de las variables calidad de servicio y satisfaccién del usuario es
anormal, correspondiendo el uso de estadisticos no paramétricos en el
contraste de hipétesis, en el caso de estudio la prueba de Regresion
Logistica Ordinal.

Segun Pignataro (2016) la prioridad con el modelo logistico es
describir la conducta de una variable dependiente Y categdrica con
soporte en una o varias variables independientes Xk. En este sentido,
dado que las variables en estudios son categéricas ordinales, el modelo
de regresion ordinal permite determinar la incidencia de la calidad del

servicio sobre la satisfacciéon del usuario.

Prueba de hipotesis general

Hc: La calidad de servicio incide significativamente en la satisfaccion del

usuario en un Centro de Desarrollo Integral de la Familia, Junin -2022.
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Ho: La calidad de servicio no incide significativamente en la satisfaccion
del usuario en un Centro de Desarrollo Integral de la Familia, Junin -

2022.

Tabla 12
Informacion de ajuste del modelo de regresion entre la calidad del servicio

y la satisfaccion del usuario

Logaritmo de la Chi-
Modelo verosimilitud -2  cuadrado al Sig.
Solo interseccion 43,154
Final 5,447 37,707 1 ,000

Funcion de enlace: Logit.

La Tabla 12, muestra un coeficiente Chi-cuadrado de verosimilitud X?=
37.707 y un valor de p 0.000<0.05, lo cual indica un buen ajuste del
modelo de regresion, es decir, la calidad del servicio permite explicar la

satisfaccion del usuario.

Tabla 13
Bondad de ajuste del modelo de regresion entre la calidad del servicio y

la satisfaccion del usuario

Chi-
cuadrado gl Sig.
Pearson ,000 0 1,000
Desvianza ,000 0 1,000

Funcién de enlace: Logit.

La Tabla 13, muestra un coeficiente Chi-cuadrado de Pearson X2= 0.000
y un valor de p 1.000>0.05, lo cual indica un buen ajuste del modelo de

regresion para predecir la satisfaccion del usuario a través de la calidad

del servicio.
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Tabla 14
Coeficientes de determinacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del usuario
Cox y Snell 467
Nagelkerke ,634
McFadden 472

Funcion de enlace: Logit.

La Tabla 14, muestra un coeficiente de determinacién de Nagelkerke R2=
0.634, significando que la calidad del servicio incide en un 63.4% sobre la

satisfaccion del usuario.

Tabla 15
Estimaciones de parametros predictivos entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario

Intervalo de
confianza al
95%

Desv. Limite Limite

Estimacion Error Wald gl Sig. inferior superior

Umbral  [Satisfaccion -1,792 ,441 16,511 1 ,000 -2,656  -,927
del Usuario
=2]

Ubicacion [Calidad de -4,625 1,119 17,068 1 ,000 -6,819 -2,431
Servicio=2]
[Calidad de 0@ . . 0
Servicio=3]

Funcién de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.
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En la Tabla 15, las variables del modelo de regresion muestran un
coeficiente de Wald asociado a un valor de significancia p 0.000<0.05,
indicando que la variable independiente contribuye a la prediccion de la
variable dependiente. En este caso, se puede predecir que existe el riesgo
de que los usuarios presenten un nivel medio de satisfaccion (Satisfaccion
del Usuario= 2), al manifestarse una calidad de servicio en niveles

regulares (Calidad de Servicio= 2).

Figura 10
Curva COR para explicar la incidencia de la calidad del servicio sobre la

satisfaccion del usuario
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En la Figura 10, se determind un area bajo la curva 0.856 de nivel alto,
indicando que a través de los datos clasificados en el modelo de regresion
se puede predecir que la calidad del servicio incide en la satisfaccion de
los usuarios en un Centro de Desarrollo Integral de la Familia de Junin.
De tal manera, se rechaza la Ho y se acepta la Hg, contrastando que: La
calidad de servicio incide significativamente en la satisfaccion del usuario

en un Centro de Desarrollo Integral de la Familia, Junin -2022.
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Prueba de la primera hipétesis especifica

Hei: La calidad del servicio incide significativamente en el valor percibido
por los usuarios en un Centro de Desarrollo Integral de la Familia,
Junin -2022.

Ho: La calidad del servicio no incide significativamente en el valor
percibido por los usuarios en un Centro de Desarrollo Integral de la
Familia, Junin -2022.

Tabla 16
Informacion de ajuste del modelo de regresion entre la calidad del servicio

y el valor percibido por los usuarios

Logaritmo de

la verosimilitud Chi-
Modelo -2 cuadrado al Sig.
Solo interseccion 55,019
Final 5,298 49,721 1 ,000

Funcion de enlace: Logit.

La Tabla 16, muestra un coeficiente Chi-cuadrado de verosimilitud X?=
49.721 y un valor de p 0.000<0.05, lo cual indica un buen ajuste del
modelo de regresion, es decir, la calidad del servicio permite explicar el

valor percibido por los usuarios.

Tabla 17
Bondad de ajuste del modelo de regresién entre la calidad del servicio y

el valor percibido por los usuarios

Chi-
cuadrado al Sig.
Pearson ,000 1 1,000
Desvianza ,000 1 1,000

Funcion de enlace: Logit.
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La Tabla 17, muestra un coeficiente Chi-cuadrado de Pearson X?= 0.000
y un valor de p 1.000>0.05, lo cual indica un buen ajuste del modelo de
regresion para predecir el valor percibido por los usuarios a través de la

calidad del servicio.

Tabla 18
Coeficientes de determinacion entre la calidad del servicio y el valor

percibido por los usuarios

Cox y Snell ,563
Nagelkerke , 132
McFadden ,564

Funcion de enlace: Logit.

La Tabla 18, muestra un coeficiente de determinacién de Nagelkerke R2=
0.732, significando que la calidad del servicio incide en un 73.2% sobre el

valor del servicio percibido por los usuarios.

Tabla 19
Estimaciones de pardmetros predictivos entre la calidad del servicio y el

valor percibido por los usuarios

Intervalo de
confianza al 95%
Desv. Limite
Estimacion Eror Wald gl Sig. inferior -t
superior
Umbral [Valor Percibido = -26,993 1,029 688,157 1 ,000 - -24,976
1] 29,010
[Valor Percibido = -2,001 ,476 17,645 1 ,000 -2,935 -1,068
2]
Ubicacion [Calidad de -24,160 ,000 1 . - -24,160
Servicio=2] 24,160
[Calidad de 02 . . 0
Servicio=3]

Funcién de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.
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En la Tabla 19, las variables del modelo de regresibn muestran un
coeficiente de Wald asociado a un valor de significancia p 0.000<0.05,
indicando que la variable independiente contribuye a la prediccion de la
variable dependiente. En este caso, se puede predecir que existe el
riesgo de que los usuarios presenten un nivel bajo y medio de valor
percibido sobre el servicio (Valor Percibido= 1; Valor Percibido= 2), al
manifestarse una calidad de servicio en niveles regulares (Calidad de

Servicio= 2).

Figura 11
Curva COR para explicar la incidencia de la calidad del servicio sobre el

valor percibido por los usuarios
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En la Figura 11, se determind un area bajo la curva 0.891 de nivel alto,
indicando que a través de los datos clasificados en el modelo de
regresion se puede predecir que la calidad del servicio incide en el valor
del servicio percibido por los usuarios en un Centro de Desarrollo Integral
de la Familia de Junin. De tal manera, se rechaza la Ho y se acepta la
Hei1, contrastando que: La calidad del servicio incide significativamente
en el valor percibido por los usuarios en Centros de Desarrollo Integral
de la Familia, Junin -2022.
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Prueba de la segunda hipétesis especifica

He2: La calidad del servicio incide significativamente en las expectativas
del usuario en un Centro de Desarrollo Integral de la Familia, Junin
-2022.

Ho: La calidad del servicio no incide significativamente en las
expectativas del usuario en un Centro de Desarrollo Integral de la
Familia, Junin -2022.

Tabla 20
Informacioén de ajuste del modelo de regresion entre la calidad del servicio

y las expectativas del usuario

Logaritmo de la Chi-

Modelo verosimilitud -2  cuadrado al Sig.
Solo interseccion 24,803
Final 8,291 16,511 1 ,000

Funcion de enlace: Logit.

La Tabla 20, muestra un coeficiente Chi-cuadrado de verosimilitud X2=
16,511 y un valor de p 0.000<0.05, lo cual indica un buen ajuste del
modelo de regresion, es decir, la calidad del servicio permite explicar las

expectativas de los usuarios.

Tabla 21
Bondad de ajuste del modelo de regresion entre la calidad del servicio y

las expectativas del usuario

Chi-
cuadrado gl Sig.
Pearson ,119 1 , 730
Desvianza ,216 1 ,642

Funcién de enlace: Logit.
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La Tabla 21, muestra un coeficiente Chi-cuadrado de Pearson X?= 0.119
y un valor de p 0.730>0.05, lo cual indica un buen ajuste del modelo de
regresion para predecir las expectativas de los usuarios a través de la

calidad del servicio.

Tabla 22
Coeficientes de determinacion entre la calidad del servicio y las

expectativas del usuario

Cox y Snell 241
Nagelkerke ,310
McFadden ,184

Funcién de enlace: Logit.

La Tabla 22, muestra un coeficiente de determinacién de Nagelkerke R2=
0.310, significando que la calidad del servicio incide en un 31% sobre las

expectativas de los usuarios.

Tabla 23
Estimaciones de pardmetros predictivos entre la calidad del servicio y las

expectativas del usuario

Intervalo de
confianza al
95%
Desv. Limite Limite
Estimacion Error Wald gl Sig. inferior superior
Umbral  [Expectativa -6,067 1,376 19,451 1 ,000 -8,763 -3,371
del usuario = 1]
[Expectativa -,195 ,310 ,397 1 ,529 -,803 412
del usuario = 2]
Ubicacion [Calidad de -3,131 1,073 8,508 1 ,004 -5235 -1,027
Servicio=2]
[Calidad de 02 . . 0
Servicio=3]

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.
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En la Tabla 23, no todas las variables del modelo de regresion muestran
un coeficiente de Wald asociado a un valor de significancia p 0.000<0.05,
indicando que hay variables independientes que no contribuyen a la
prediccion de la variable dependiente. En este caso, se puede predecir
que existe el riesgo de que los usuarios presenten un nivel bajo de
expectativas (Expectativas del Usuario= 1), al manifestarse una calidad

de servicio en niveles regulares (Calidad de Servicio= 2).

Figura 12
Curva COR para explicar la incidencia de la calidad del servicio sobre las

expectativas del usuario
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En la Figura 12, se determiné un area bajo la curva 0.715 de nivel
moderado, indicando que a través de los datos clasificados en el modelo
de regresion se puede predecir que la calidad del servicio incide en la
expectativa del usuario en un Centro de Desarrollo Integral de la Familia,
Junin. De tal manera, se rechaza la Ho y se acepta la Hez, contrastando
que: La calidad del servicio incide significativamente en las expectativas

del usuario en un Centro de Desarrollo Integral de la Familia, Junin -2022.
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Prueba de la tercera hipotesis especifica

Hes: La calidad del servicio incide significativamente en la conformidad
del usuario en un Centro de Desarrollo Integral de la Familia, Junin
-2022.

Ho: La calidad del servicio no incide significativamente en la
conformidad del usuario en un Centro de Desarrollo Integral de la
Familia, Junin -2022.

Tabla 24
Informacion de ajuste del modelo de regresion entre la calidad del

servicio y la conformidad del usuario

Logaritmo de la Chi-

Modelo verosimilitud -2  cuadrado al Sig.
Solo interseccion 31,837
Final 5,297 26,540 1 ,000

Funcion de enlace: Logit.

La Tabla 24, muestra un coeficiente Chi-cuadrado de verosimilitud X?=
26,540 y un valor de p 0.000<0.05, lo cual indica un buen ajuste del
modelo de regresion, es decir, la calidad del servicio permite explicar la
conformidad de los usuarios.

Tabla 25
Bondad de ajuste del modelo de regresion entre la calidad del servicio y

la conformidad del usuario

Chi-
cuadrado gl Sig.
Pearson ,000 0 1,000
Desvianza ,000 0 1,000

Funcion de enlace: Logit.
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La Tabla 25, muestra un coeficiente Chi-cuadrado de Pearson X?=0.000
y un valor de p 1.000 >0.05, lo cual indica un buen ajuste del modelo de
regresion para predecir la conformidad de los usuarios a través de la

calidad del servicio.

Tabla 26
Coeficientes de determinacion entre la calidad del servicio y la

conformidad del usuario

Cox y Snell ,357
Nagelkerke ,565
McFadden 442

Funcion de enlace: Logit.

La Tabla 26, muestra un coeficiente de determinacion de Nagelkerke R?=
0.565, significando que la calidad del servicio incide en un 56.5% sobre

la conformidad de los usuarios.

Tabla 27
Estimaciones de parametros predictivos entre la calidad del servicio y la

conformidad del usuario

Intervalo de
confianza al
95%
Desuv. Limite Limite
Estimacion Error Wald gl Sig. inferior superior
Umbral  [Conformidad -3,714 1,012 13,462 1 ,000 -5,697 -1,730
del usuario =
2]
Ubicacion [Calidad de -4,166 1,122 13,792 1 ,000 -6,364 -1,967
Servicio=2]
[Calidad de 0@ . . 0
Servicio=3]

Funcién de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.
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En la Tabla 27, las variables del modelo de regresibn muestran un
coeficiente de Wald asociado a un valor de significancia p 0.000<0.05,
indicando que la variable independiente contribuye a la prediccion de la
variable dependiente. En este caso, se puede predecir que existe el
riesgo de que los usuarios presenten un nivel medio de conformidad
(Conformidad del Usuario= 2), al manifestarse una calidad de servicio en

niveles regulares (Calidad de Servicio= 2).

Figura 13
Curva COR para explicar la incidencia de la calidad del servicio sobre la

conformidad del usuario.
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En la Figura 13, se determind un area bajo la curva 0.885 de nivel alto,
indicando que a través de los datos clasificados en el modelo de
regresion se puede predecir que la calidad del servicio incide en la
conformidad del usuario en un Centro de Desarrollo Integral de la Familia
de Junin. De tal manera, se rechaza la Ho y se acepta la Hes,
contrastando que: La calidad del servicio incide significativamente en la
conformidad del usuario en un Centro de Desarrollo Integral de la
Familia, Junin -2022.
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V. DISCUSION

El andlisis de discusién se efectud a fin de corroborar la relevancia de los hallazgos
obtenidos en el estudio, conforme los aportes teoricos y las experiencias de otros
investigadores.

En este sentido, de conformidad con el objetivo general de investigacion, al
determinar la incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del usuario en
un Centro de Desarrollo Integral de la Familia, Junin - 2022; se hall6 a través de la
prueba de Regresion Logistica Ordinal, un buen ajuste del modelo que permitio
predecir la incidencia que produce la variable independiente sobre la dependiente
(chi-cuadrado 37.707; p 0.000), demostrando asi, mediante el coeficiente de
Nagelkerke (R?= 0.634) obtenido, que el 63.4% de la satisfaccion de los usuarios
se explica por las variaciones generadas en la calidad del servicio prestado, de tal
manera, se contrastdé que la calidad del servicio contribuye a la prediccion de la
satisfaccion de los usuarios que demandan atencién (p 0.000<0.05); siendo que,
existe el riesgo de que los usuarios presenten un nivel medio de satisfaccion al
manifestarse una calidad de servicio en niveles regulares. Lo cual muestra una
dependencia entre las variables de nivel alto (Area 0.856), dando paso a la
aceptacion de la hipotesis general.

Las evidencias presentadas refieren que, mientras se ofrece en los CEDIF
una atencion amable, segura y confiable, con espacios agradables y ajustados a
las necesidades de las personas, se logra cumplir con las expectativas esperadas
por los usuarios al requerimiento de ayuda, contribuyendo en la sostenibilidad social
de esta localidad, lo cual se corrobora en las investigaciones de Rios (2019),
Chauca (2022) y Azan (2021) quienes determinaron, que a medida que la calidad
de servicio proporcionada aumenta, se espera un alza significativa en la
satisfaccion de los usuarios, aludiendo que se deben explorar todos los factores
gue puedan explicar la influencia directa de la variable calidad sobre la satisfaccion.
En este sentido, se ratifica segun el modelo planteado por Parasuraman, Zeithaml
& Berry (1988) quienes tuvieron como paradigma la desconfirmacion de las
expectativas, que sostiene que los niveles de satisfaccion de los usuarios estan
respaldados por algun estandar de vinculacion previo al uso del servicio 0 a la

compra de un producto. De tal manera, se considera lo planteado por Mora (2011)
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quien define a la satisfaccion del usuario como aquella reaccion positiva o negativa
posterior a adquirir un producto o un servicio.

De acuerdo, al primer objetivo especifico, al determinar la incidencia de la
calidad del servicio en el valor percibido por los usuarios en un Centro de Desarrollo
Integral de la Familia, Junin - 2022; se encontré a través de la prueba de Regresion
Logistica Ordinal, un buen ajuste del modelo que permitié predecir la incidencia que
produce la variable independiente sobre la dependiente (chi-cuadrado 49.721; p
0.000), demostrando asi, mediante el coeficiente de Nagelkerke (R2= 0.732)
obtenido, que el 73.2% del valor del servicio percibido por los usuarios se explica
por los cambios que se generan en la calidad del servicio prestado, en efecto, se
contrasto que la calidad del servicio contribuye a la prediccion de los valores
percibidos por los usuarios atendidos (p 0.000<0.05), siendo que, existe el riesgo
de que los usuarios perciban un nivel bajo y medio de valoracion al manifestarse
una calidad de servicio en niveles regulares. Mostrando una dependencia de nivel
alto entre las variables (Area 0.891), aceptando asi la primera hipétesis especifica.

Los hallazgos obtenidos demuestran que el ofrecimiento de un servicio donde
las personas se sientan cémodas, a gusto e identificadas con sus necesidades,
favorece el concepto que los ciudadanos puedan crear de la asistencia prestada en
los CEDIF, conllevandolos a solicitar de sus servicios cuando lo requieran en otra
oportunidad, hechos que se ratifican en el estudio de Rodriguez (2021), quien
observé la necesidad de potenciar la calidad del servicio para mejorar la
satisfaccion, debido a que la percepcion de los usuarios por la empatia (62.5%), la
seguridad (57.5%), la confianza (60%), la comunicacion (67.5%) y la capacidad de
respuesta (65%) en la atencion es de nivel medio. En esta linea, Vigo et al. (2020)
demostraron que la satisfaccion de los usuarios depende directamente de la
seguridad, la empatia, los factores tangibles, la confiabilidad y la capacidad de
respuesta en la asistencia prestada. Por su parte, Henao (2019), demostr6 bajo un
modelo explicativo, que la calidad y la satisfaccion del servicio son afectadas por el
valor que percibe el usuario en la atencién directa e indirecta. En este sentido, se
sustenta el argumento de Mikhaylov et al. (2018) quienes resaltan, que la calidad
de servicio se establece por las diferentes percepciones que tiene el usuario de

acuerdo a su requerimiento, es entonces donde deben concordar los atributos que
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el usuario demande sobre un producto o servicio, para que, de esa manera, se
satisfaga la necesidad en la situacion precisa.

Conforme, al segundo objetivo especifico, al determinar la incidencia de la
calidad del servicio en las expectativas del usuario en un Centro de Desarrollo
Integral de la Familia, Junin - 2022; se comprob6 mediante la prueba de Regresion
Logistica Ordinal, un buen ajuste predictivo del modelo en el contraste de estas
variables (chi-cuadrado 16.511; p 0.000), demostrando, a través el coeficiente de
Nagelkerke (R2= 0.310) obtenido, que el 31% de las expectativas de los usuarios
se explica por el comportamiento de la calidad del servicio prestado, de tal manera,
se determiné que la calidad del servicio contribuye a la prediccidbn de las
expectativas de los usuarios atendidos (p 0.000<0.05), mostrando que, existe el
riesgo de que los usuarios perciban un nivel bajo de expectativas al manifestarse
una calidad de servicio en niveles regulares. Hecho que refiere una dependencia
de nivel moderado entre las variables (Area 0.715), aceptando asi la segunda
hipotesis especifica.

Estos resultados muestran, que la prestacion de un servicio orientado a cubrir
las demandas requeridas por las personas que buscan ayuda familiar, garantiza
una experiencia satisfactoria, motivando la continuidad de la atencién, al percibir un
esfuerzo por parte de los profesionales y la gerencia de los CEDIF, lo cual se
contrasta en el estudio de Lynn et al. (2022) quienes demostraron que la lealtad y
satisfaccion de los usuarios estdn asociadas significativamente con la capacidad
de respuesta, la comodidad, la privacidad, el rendimiento y la confiabilidad del
servicio prestado. En esta linea, Hidalgo (2019) determiné que si un usuario obtiene
un servicio adecuado se forja una satisfaccion positiva y se promueve la
fidelizacion. Por su parte, Henao (2019) demostré bajo un modelo explicativo, que
la calidad y la satisfaccion del servicio se ven afectadas por las expectativas de los
usuarios. Cabe destacar que estos resultados afianzan el concepto de calidad
expuesto por Cerda et al. (2018) quienes refieren que esta se debe a la capacidad
de satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios que reciben un servicio
0 un bien. En efecto, se distingue lo expuesto por Castafieda (2021) al referir que
la calidad del servicio estd encaminada a garantizar la satisfaccion del cliente, sino

se presta atencidn a esta area, se perderan clientes, la lealtad y también se
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conducira a una mala recomendacion de la empresa y del producto, lo que significa
afectar gravemente la reputacion de las organizaciones.

En referencia al tercer objetivo especifico, al determinar la incidencia de la
calidad del usuario en la conformidad del usuario en un Centro de Desarrollo
Integral de la Familia, Junin - 2022; se constaté mediante la prueba de Regresion
Logistica Ordinal, un buen ajuste predictivo en andlisis de estas variables (chi-
cuadrado 26.540; p 0.000), demostrando a través el coeficiente de Nagelkerke (R2=
0.565) obtenido, que el 56.5% de la conformidad de los usuarios se explica por los
cambios producidos en la calidad del servicio prestado, en este sentido, se
determind que la calidad conlleva a que los usuarios se sientan conformes con la
atencién (p 0.000<0.05), dado que, existe el riesgo de que los usuarios reporten un
nivel bajo de conformidad al manifestarse una calidad de servicio en niveles
regulares. Refiriendo una dependencia de nivel alto entre las variables (Area 0.885),
aceptando por consiguiente la tercera hipotesis especifica.

De acuerdo a estos hallazgos, se evidencia, que mientras en los CEDIF se
brinde un buen servicio, de manera cortes y de forma oportuna, con procesos claros
y adecuados a cada situacion, se garantiza que las personas se sientan conformes
con la asistencia prestada, resultados que se afianzan en la investigacién de
Toalombo et al. (2021) quienes al evidenciar una brecha entre las opiniones e
impresiones de los usuarios sobre la confiabilidad, la tangibilidad y la empatia,
promueven la implementacién de estrategias para garantizar la conformidad de las
personas, debido a que estos factores son esenciales para la ejecucion de la
calidad del servicio. Asimismo, Rivera (2019) al evidenciar en su estudio una brecha
negativa en confiabilidad y capacidad de respuesta, alega que esta debe
minimizarse mediante la simplificacion de procesos y el establecimiento de una
estrategia de servicios centrada en el cliente. Por ende, los resultados corroboran
el modelo de Parasuraman et al. (1988) quienes refieren que la calidad del servicio
figura un criterio global vinculada con el predominio del servicio ofertado, es decir
gue la conformidad de los servicios se define en el modelo de Brechas como el
contraste entre las expectativas y percepciones del consumidor. En esta
perspectiva, se sustenta la propuesta de Cuong (2020) quien refiere que la calidad

en el servicio y la satisfaccién del usuario son elementos importantes para una

55



adecuada gestidon, por lo que tendra una importancia decisiva el conocer qué

buscan los usuarios en la actividad de adquisicion.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

La calidad del servicio tiene un impacto de influencia significativo en la
satisfaccion de los usuarios que son atendidos en un Centro de
Desarrollo Integral de la Familia, de Junin para el afio 2022, dado que
las variables muestran una relacion de dependencia significativa (chi-
cuadrado 37.707; p 0.000), explicada en un 63.4% (R2 de Nagelkerke=
0.634), donde la calidad del servicio contribuye a la prediccion de la
satisfaccion (p 0.000<0.05) en un nivel alto (Area 0.856).

La calidad del servicio incide significativamente en la valorizacién
percibida por los usuarios durante su atencion en un Centro de
Desarrollo Integral de la Familia, de Junin para el afio 2022, dado que
las variables muestran una relacion de dependencia significativa (chi-
cuadrado 49.721; p 0.000), explicada en un 73.2% (R2 de Nagelkerke=
0.732), refiriendo que la calidad del servicio contribuye a la prediccion

de los valores percibidos (p 0.000<0.05) en un nivel alto (Area 0.891).

La calidad del servicio influye significativamente en la cobertura de las
expectativas de los usuarios atendidos en un Centro de Desarrollo
Integral de la Familia, de Junin para el afio 2022, siendo que las
variables muestran una relaciéon de dependencia significativa (chi-
cuadrado 16.511; p 0.000), explicada en un 31% (R2 de Nagelkerke=
0.310), por cuanto la calidad del servicio favorece a una mejor
expectativa del usuario (p 0.000<0.05) en un nivel moderado (Area
0.715).

La calidad del servicio genera un impacto significativo sobre la
conformidad de los usuarios atendidos en un Centro de Desarrollo
Integral de la Familia, de Junin para el afio 2022, dado que las variables
muestran una relacion de dependencia significativa (chi-cuadrado
26.540; p 0.000), explicada en un 56.5% (R? de Nagelkerke= 0.565),
por cuanto la calidad del servicio conlleva a la conformidad de los
usuarios (p 0.000<0.05) en un nivel alto (Area 0.885).
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se sugiere a la gerencia de los Centros de Desarrollo Integral de la
Familia de Junin, promover acciones destinadas a optimizar la atencion
del servicio prestado, fortaleciendo las capacidades, los medios y
meétodos de atencion de los profesionales, mejorando las instalaciones
en las areas, asi como, concientizando al personal sobre las
necesidades de la poblacién, a fin de garantizar un servicio oportuno,

confiable, seguro y de calidad en beneficio de los usuarios.

En este orden, se recomienda la implementacién de talleres y cursos
de formacion sobre cémo abordar a las familias vulnerables, dirigido a
todo el personal que labora en estos Centros, donde se analicen y
comprendan los factores que ponen en riesgo las necesidades y
estabilidad de los ciudadanos de esta localidad, con la finalidad de
orientar la atencion del servicio en mejorar estas problematicas, y
ofrecer una asistencia amable, cordial y confortable, para que los

usuarios se sientan valorados.

Asimismo, se sugiere la promocion de medios e instrumentos que
permitan medir constantemente las fallas que interfieren con el
desarrollo de un buen servicio, donde los usuarios puedan expresar
libremente sus opiniones acerca de la atencion prestada en cada area
de la institucion, logrando identificar los factores que transgreden el

alcance de sus expectativas, tomando asi decisiones oportunas.

Finalmente, es de recomendar la evaluacion periddica del trabajo
realizado en la institucion, coordinando reuniones con los gerentes de
las diferentes unidades que prestan servicio directo a los usuarios, con
el objeto de analizar si los métodos de trabajo implementados estan
surgiendo resultados favorables en la proteccion integral de la familia,
logrando ajustar los procesos que sean necesarios y garantizar que los

usuarios se sientan conformes.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacién

Operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio

Dimensiones Indicadores [tems Escala Nivel'y

Rango

Aspectos Instalaciones 1-2 1. Totalmente en Buena
Tangibles fisicas. desacuerdo. (81-110)
Empleados. 3 2. En desacuerdo. Regular

Materiales. 4 3. Indeciso. (51-80)

Fiabilidad Pr.or.nesclsl. 5 4. De acuerdo. Zhgalsa(l)
Eficiencia. 6.7  5.Totalmente de (22-50)

Eficacia

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Comunicacion
Disposicion
Agilidad

Confianza.
Cortesia.
Habilidad

Atencion.
Comprension.
Necesidades.

8-9 acuerdo.

10
11-12
13

14-15
16
17

18-19
20
21-22

Parasuraman, A. Zeithaml, V. A, & Berry, L. L. (1988). SERQUAL: A Multiple-ltem scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing. Adaptado por Huaroto

(2022)



Operacionalizacion de la variable Satisfaccién del usuario

Dimensiones Indicadores [tems Escala Nivel y
rango
Valor percibido - Resultados. 1-2 Buena
: 1. Totalmente en (55-75)
° PercepC|o~nes. 3-4 desacuerdo. Regular
o Desempeno. 5-6 2. Endesacuerdo. (35-54)
3. Indeciso. Mala
4. De acuerdo. (15-34)
Expectativas del o Motivacion. 7.8 5. Totalmente de

usuario

Conformidad del
usuario

(¢]

(0]

o

Experiencias.  g9.10

Insatisfaccion. 11
Satisfaccion.  12.13
Complacencia 1415

acuerdo.

Kotler, P. (2013). Marketing Management. Nueva Jersey: Prentice Hall. Adaptado por Huaroto

(2022)
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Anexo 2: Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

PROBLEMA GENERAL

¢ Cudl es la incidencia de
la calidad del servicio en
la satisfaccion del usuario
en un Centro de
Desarrollo Integral de la
Familia, Junin - 20227

PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

PE1 ¢Cuadl es |Ila
incidencia de la calidad
del servicio en el valor
percibido por los usuarios
en un Centro de
Desarrollo Integral de la
Familia, Junin - 20227

PE2 ¢Cuadl es |Ila
incidencia de la calidad
del servicio en las
expectativas del usuario
en un Centro de
Desarrollo Integral de la
Familia, Junin - 20227

PE3 ¢Cuadl es |Ila
incidencia de la calidad
del servicio en la
conformidad del usuario
en un Centro de
Desarrollo Integral de la
Familia, Junin - 20227

OBJETIVO GENERAL

Determinar la incidencia
de la calidad del servicio
en la satisfaccion del
usuario en un Centro de
Desarrollo Integral de la
Familia, Junin - 2022.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

OE1l Determinar la
incidencia de la calidad
del servicio en el valor
percibido por los usuarios
en un Centro de
Desarrollo Integral de la
Familia, Junin - 2022.

OE2 Determinar la
incidencia de la calidad
del servicio en las
expectativas del usuario
en un Centro de
Desarrollo Integral de la
Familia, Junin - 2022.

OE3 Determinar la
incidencia de la calidad
del usuario en la
conformidad del usuario
en un Centro de
Desarrollo Integral de la
Familia, Junin — 2022.

HIPOTESIS GENERAL

La calidad de servicio incide
significativamente en la
satisfacciéon del usuario en un
Centro de Desarrollo Integral
de la Familia, Junin — 2022.

HIPOTESIS ESPECIFICOS

HE1: La calidad del servicio
incide significativamente en
el valor percibido por los
usuarios en un Centro de
Desarrollo Integral de Ila
Familia, Junin — 2022.

HE2: La calidad del servicio
incide significativamente en
las expectativas del usuario
en un Centro de Desarrollo
Integral de la Familia, Junin —
2022.

HES3: La calidad del servicio
incide significativamente en
la conformidad del usuario en
un Centro de Desarrollo
Integral de la Familia, Junin —
2022.

. . . p Escalade Niveles
Dimensiones Indicadores Items L 0
medicion
rangos
Aspectos o Instalaciones fisicas. 1-2 1.Totalmente Buena
Tangibles o Empleados. 3 en (81-110)
e Materiales 4 desacuerdo. Regular
2 En (51-80)
Fiabilidad |e Promesa. 5 desacuerdo. Mala
A ; (22-50)
« Eficiencia. 6-7 3.Indeciso.
* Eficacia. 8-9 | 4 De acuerdo.
5.Totalmente
Capacidad de |e Comunicacion. 10 de acuerdo.
respuesta o Disposicion. 11-12
« Agilidad. 13
Seguridad | e Confianza. 14-15
e Cortesia. 16
o Habilidad. 17
Empatia e Atencion. 18-19
e Comprension. 20
» Necesidades. 21-22
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO
. . . . Escala de Niveles
Dimensiones Indicadores Items e o]
medicion
rangos
Valor ¢ Resultados. 1-2 1.Totalmente Buena
percibido | e Percepciones. 3-4 en (55-75)
» Desempeiio. 5-6 desacuerdo. | Regular

(35-54)




Expectativas |e Motivacion. 7-8 | 2.En Mala
del usuario | e Experiencias. 9-10 desacuerdo. | (15-34)
3.Indeciso.
Conformidad |e Insatisfaccion. 11 | 4.pe acuerdo.
del usuario | e Satisfaccion. 12-13 | 5 Totalmente
o Complacencia 14-15 de acuerdo.

TIPO Y DISENO DE POBLACION Y - :
INVESTIGACION MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL
Tipo de la Poblacidn: VARIABLE 1. CALIDAD DEL SERVICIO
Investigacion: La poblaciéon de estudio | Técnica: Encuesta Instrumento: Cuestionario DESCRIPTIVA: Se presentaran tablas de contingencia y gréficos para
' esta conformada por 380 | Escala de medicién: Ordinal Tipo: Escala de la presentacioén de los resultados de las dimensiones.
Bésica usurarios en un Centro de | Likert
Disefio: Desarrollo Integral de la | Ficha Técnica: INFERENCIAL: Regresion logistica ordinal

No experimental de corte
transversal

Nivel de disefio:
Correccional causal
Método:

Hipotético Deductivo
Enfoque:

Cuantitativo

Familia, Junin — 2022.

Tamafio de la muestra:
El tamafio de la muestra
es de 90 usurarios de los
Centros de Desarrollo
Integral de la Familia,
Junin — 2022.

Muestreo: Es de tipo no
probabilistica por
conveniencia.

Nombre original: Cuestionario de SERVQUAL
Autores: Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1992)

Adaptado por: Arrestegui Garcia, Juan Victor
Afio: 2020

Duracion: de 25 minutos.

Administracién: Individual

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL
USUARIO

Técnica: Encuesta

Instrumento:

Escala de medicion:

Ordinal

Tipo:

Escala de Likert

Ficha Técnica:

Nombre original: Cuestionario de Satisfaccion
Autores: Kotler (2013)

Adaptado por: Arrestegui Garcia, Juan Victor
Afio: 2020

Duracion: de 15 minutos.

Administracion: Individual.




Anexo 3: Certificado de validez del instrumento

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Servicio

N° DIMENSIOMNES !/ items Pertinencia’ Relevancia® Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Valor percibido Sl1 NO Sl HO Sl HO

1 La institucidon tiene equipos v nuevas tecnologias de apariencia ks ® ®
moderna.

2 Las instalacionesfisicas de |a institucidn son comodasy visualmernte ®
atractivas.

3 Los empleadosde lainstitucidntienen una apariencia pulcra. ® ® ®

4 Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la institucion son ks " "
visualmente atractivos.
DIMENSION 2: Fiabilidad Sl NO Sl NO Sl NO

5 Cuando la institucidn promete hacer algo en cierto tiempo o hacen. ks ks "

5 Cuando los usuarios presentan  algun tipo de problema ywo " k4 ®
inconveniente, lainstitucidn muestra un sincero interés en solucionarlo.

7 Habitualmente la institucion presta un buen servicio. X k4 ®

g8 La institucidn presta su servicio en el tiempo acordado. X k4 ®

g En la institucidn se preocupan enno cometer errores en sus registroso k4 " "
documentas.
DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta Sl HO Sl HO Sl HO

10 Los empleadosde la institucidn informan puntualmente y con sinceridad k4 X ®
acercade todas lascondiciones del servicia.

11 Los empleados de |s institucidn le dedican el tiermpo necesario para k4 X ®
respondera sus preguntas.

12 | Los empleadaos de la institucidn estan dispuestos a brindarle ayuda E ks "
cuandoloreguiere.

13 | Losempleados delainstitucidn ofrecen un servicio rapiday agil. ks ® ks
DIMENSION 4: Seguridad Sl NO Sl NO Sl HO

14 El comporamiento de los  empleados de la institucian le transmite ks " "
confianza.

15 | Se siente segura en lastramites que realiza en la institucian. ® ks "

16 Los empleados de lainstitucion son siempre amahles. X k4 ®

17 Los empleados de lainstitucidn tienen conocirmientos suficientes para kY ® k4
respondera sus preguntas.




DIMENSION 5: Empatia ]| NO sl NO sl NO
18 | Losempleados dela institucian le hacen un seguimiento personalizado. b4 b4 .
19 [ En la institucidn tienen un horario de atencidn adecuado. i i X
20 | Los empleados de la institucidn afrecen informacidn v atencidn b4 H bt
personalizada.
21 | Los empleados de la institucidn buscan lo mejor para los intereses del b4 b4 .
usuario.
22 | Los empleados de la institucidn comprenden sus necesidades b4 H bt
especificas,
Observaciones {precisar si hay suficiencia): Suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Ledesma Cuadres Mildred Jénica

Especialidad del validador: Dra. en Administracién de la Educacidn

1Pertinencia: Elitern coresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

¥ Claridad: 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 dimensidn.

DNI: 09936465

San Juan de Lurigancho, 10 de mayo ¢de 2022

Firma del Experto Informante.




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Satisfaccidén del Usuario

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevanciz Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Valor Percibido sl NO sl NO sl NO

1 Siente gque la institucidn se identifica con usted. b b A

2 Se siente conforme con el desempefio de los empleadosde |a b b A
institucidn.

3 El servicio que otorga la institucién se alinea con una adecuada k4 k4 kA
atencidn.

4 Se siente camodo con el ambiente fisico que ofrece la institucian. k4 k4 kA

5 Le gusta el servicio otorgado por la institucidn. b b A

(2] El desempefio que realizan los empleados de la institucion lo percibe b b A
como algo muy impoartante.
DIMENSION 2: E xpectativa del usuario sl NO ] NO sl HO

7 “alora el esfuerzo que brindan los empleados de la institucian. b b A

g El servicio gque brinda la institucidn es la esperada. k4 k4 kA

g Enla institucién existen las comodidadesparauna buena experiencia k4 k4 kA
con el servicio gque brinda.

10 | En las instalaciones de la institucidn puede relajarse del estrés b b A
labaoral por el confort que le ofrece.
DIMENSION 3: Conformidad del usuario Sl NO Sl NO [S] HNO

11 | Se siente satisfecho con el servicio que brinda la institucion. b b A

12 | Siente que recibe un buen servicio de parte de losempleadosde la b b A
institucidn.

13 | Le satisfacen loshorarios que tienen en |a institucian. k4 k4 kA

14 | Le complace la cortesia de los empleados de la institucidn. k4 k4 kA

15 | Se encuentra satisfecho con la atencidn gque ofrece la institucidn. b b A




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia

Opinidn de aplicahilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ledesma Cuadros Mildred Jénica DHI: 09936465

Especialidad del validador: Dra. en Administracion de la Educacidn

San Juan de Lurigancho, 10 de mayo de 2022
' Pertinencia: El itern corresponde al concepto tedrico formulada,
? Relevancia: El itern es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exactoy directo W A2 P
W ey ri |
o b O

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los fterns planteados son L
suficientes para medir la dimensidn.

Firma del Experto Informante.



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Servicio

Ne DIMENSIONES ! items Pertinencia’ RelevanciaZ Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Valor percibido | NO | NO | NO

1 La institucién tieme equipos y nuevas tecnologias de apariencia
moderna.

2 Las instalaciones fisicas de la institucidn son cdmodas y visualmente
atractivas.

3 | Los empleados de la institucidn tienen una apariencia pulera, * H i

4 Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la institucian san 4 H o
visualmente atractivos.
DIMENSION 2: Fiabilidad sl NO sl NO ] NO

5 Cuando la institucidn pramete hacer algo en cierto tiempo lo hacen, * H i

6 Cuando  los wusuarios presentan  algdn  tipo de  problema  wo x X o
inconveniente, la institucian muestra un sincero interés en solucionarlo.

7 Hahitualmente la institucidn presta un buen servicio. x X 4

8 | Lainstitucidn presta su servicio en el tiermpo acordada, * H *

9 En la institucion se preocupan en no cometer errores en sus registros o 4 H *
documentos.
DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta | NO 51 NO S NO

10 | Los empleados de la institucidn informan puntualmente y con sinceridad * b *
acerca de todas las condiciones del servicio.

11 | Los empleados de la institucidn le dedican el tiempo necesario para * b *
respondera sus preguntas.

12 | Los empleados de la institucidn estan dispuestos a brindarle ayuda by 4 b4
cuando lo requiere.

13 | Los empleados delainstitucidn ofrecen un servicio rapido v agil. X o o
DIMENSION 4: Seguridad sl NO Y| NO sl NO

14 | El comportamiento de los empleados de la institucidn le transmite 4 H #
confianza.

15 | Se siente seguro en los tramites que realiza en la institucian, X X o

16 | Los empleados dela institucidn son siempre amables. X o .

17 | Los empleados delainstitucidn tienen conocimiento s suficientes para * b *
respondera sus preguntas.




DIMENSION 5: Empatia | NO | NO | NO
18 | Los empleados de la institucian le hacen un seguimiento personalizado. H i X
19 | En la institucidn tienen un harario de atencidn adecuado. " A X
20 | Los empleados de la institucidn ofrecen informacién y atencidn kY kY .
personalizada.
21 | Los empleados de la institucidn buscan lo mejor para los intereses del k4 k4 b
usuario.
22 | Los empleados de la institucion comprenden sus necesidades * 4 X
especificas.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellides y nombres del juez validador: DANIELLIROCCA JUAN JOSE DNI: 25564896
Especialidad del validador: DOCTOR EN PSICOLOGIA
1Pertinencia: Elitem corresponde al concepto tedrico formulada. San Juan de Lurigancho, 12 de mayo del 2022

2 Belevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dirmensidn especifica del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es )
conciso, exacto y directo / o |t gpw,ﬂfmge
- —— -

Nntla:l Suficiencia, sn.a dlcg SLIfIC.I’EI"ICIa cuando los items planteados son Firma del Experto Informante.
suficientes para medir la dimensidn.

Especialidad




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Satisfaccién del Usuario

N° DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevancia® Claridacd® Sugerencias
DIMENSION 1: Walor Percibido Sl HO Sl NO Sl NO
1 Siente gue la institucién se identifica con usted. Ed k4 k4
2 . . * s s
Se siente conforme con el desempefio de los empleados de la
institucian.
3 El servicio que otorga la institucidn se alinea conuna adecuada X X X
atencidn.
i Se siente camodo con el ambiente fisico que ofrece la institucidn. s 4 4
8 Le gusta el servicio otargado porla institucidn. A b
6 El desempefio gque realizan los empleados de la institucidn lo A A A
percibe como algo muy importante.
DIMEHNSION 2: Expectativa del usuario sl NO sl HO ] NO
7 | “alora el esfuerzo que brindan los empleados de la institucidn. Ed 4 4
g El servicio que brinda la institucidn es la esperada. Ed 4 4
9 En la institucidn existen las comodidades para una buena A A A
experiencia con el servicio que brinda.
10 | En las instalaciones de la institucian puede relajarse del estrés A b
labaral porel confort que le ofrece.
DIMENSION 3: Conformidad del usuario sl MO Sl NO s1 MO
11 | Se siente satisfecho con el servicio que brinda la institucién. ke 4 4
12 | Siente gue recibe un buen servicio de parte de los empleados dela| X 4 4
institucidn.
13 | Le satisfacen los horarios gue tienen en la institucidn. X x x
14 | Le complace la cortesia de los empleados de la institucian. k4 k4 k4
15 | e encuentra satisfecho con la atencidn que afrece la institucidn. " ks ks




Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable| |
Apellidos y nombres del juez validador: JUAN JOSE DANIELLI ROCCA DHI: 25564896

Especialidad del validador: DOCTOR EN PSICOLOGIA

1Pertinencia: El itern corresponde al concepto tedrico formulada. San Juan de Lurigancho, 12 de mayo del 2022
? Relevancia: El itern es apropiado para representar al componente o

dimnensidn especifica del constructo
! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del itern, es /f# te | ﬂ_#;q_;@._f‘b_rfﬁ

conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando o5 tems planteados son

o i o Firma del Experto Informante.
suficientes para medir [a dimension.

Especialidad



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Servicio

N° DIMEMSIONES / items Pertinencial Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: valor percibido Sl HNO Sl HO Sl HO

1 La institucion tiene equipos ¥ nuevas tecnologias de apariencia " k4 k4
maderna.

2 Las instalacionesfisicas de Ia institucion son cdmodasy visualmerte
atractivas.

3 Los empleadosde lainstituciantienen una apariencia pulcra. " k4 4

4 Los materiales relacionados con el servicio gue utiliza la institucion son " w "
visualmente atractivos.
DIMENSION 2: Fiabilidad Sl NO Sl NHO Sl HO

5 Cuando la institucian promete hacer algo en ciero tiempo lo hacen. " k4 A

5 Cuando los usuarios presentan algdn tipo de  problema ywio w k4 _
inconveniente, lainstitucidn muestra un sincerointerésen solucionarlo.

7 Hahitualmente la institucion presta un buen servicio. ® k4 _

a8 La institucian presta su servicio en el tiempo acordado. ® k4 "

=] En la ingtitucion se preocupan en no cometer errores en sus registroso w0 o w0
dacumentos,
DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta Sl NHO Sl NHO Sl HO

10 Los empleadosde s institucidn informan puntualmente v con sinceridad " x k4
acercade todas lascondicionesdel servicia.

11 Los empleados de |la institucidn le dedican el tiermpo necesario pars " x k4
respondera sus preguntas.

12 | Los empleados de la institucidn estan dispuestos a brindarle ayuda b4 k4 A
cuando lorequiere,

13 Los empleados de lainstitucian ofrecen un servicio rapidoy aail. " kY "
DIMENSION 4: Seguridad Sl NO Sl NHO Sl NHO

14 El componrtamiento de los  empleados de la institucian le transmite " w "
confianza.

18 | Se siente seguro en lostramites que realiza en la institucidn. " k4 A

16 Los empleados de lainstitucion son siempre amahles. ® k4 _

17 Los ermpleados de la institucidn tienen conocimientos suficientes pars Ed x k4
respondera sus preguntas.




DIMENSION 5: Empatia Sl HO Sl HO 5l HO
18 | Losempleados de la institucidn le hacen un seguimiento persanalizado. X X X
19 | Enlainstitucidn tienen un horario de atencidn adecuado. X X X
20 | Los empleados de la institucion ofrecen informacidn y atencion | X X X
personalizada,
21 | Los empleados de la institucidn buscan lo mejor para log intereses del X X X
cliente.
22 | Losempleadosdela institucidncomprenden sus necesidades especificas. | X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA
Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Clemente Castillo, Consuelo Del Pilar DNI; 40528957
Especialidad del validador: Doctera en Educacién
1Pertinencia: El iter corresponde al concepto tedrico formulada, San Juan de Lurigancho, 13 de mayo del 2022

2 Relevancia: El itern es apropiado para representar al componente o
dimensian especifica del constructo
¥ Claridad: Se entiende sin dificultad aljuna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo s 3 J_:eg

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

Firma del Experte Informante.
Especialidad



Certificado de validez de contenido del instrumento que

mide la variable Satisfaccidn del Usuario

['H DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevancia?® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Walor Percibido Sl NO Sl NO Sl HO
1 Siente gue la institucién se identifica con usted. k4 Ed Ed
2 . o * * *
Se siente conforme con el desempefio de los empleados de la
institucidn.
3 El servicio que otorga la institucidan se alinea conuna adecuada ht X X
atencidn.
4 Se siente cdmodo con el ambiente fisico que ofrece la institucidn. ® s s
L3 Le gusta el servicio otargado porla institucidn. kS
6 El desermpefio que realizan los empleados de la institucidn lo A A A
percibe como algo muy importante.
DIMENSION 2: Expectativa del usuario Sl HO Sl NO ] NG
7 | »alora el esfuerzo que brindan los empleados de la institucidn. E Ed Ed
g El servicio que brinda la institucidn es la esperada. E Ed Ed
9 En la institucion existen las comodidades para una buena A A A
experiencia con el servicio que brinda.
10 | En las instalaciones de la institucion puede relajarse del estrés A Ed
labaral porel confort que le ofrece.
DIMENSION 3: Conformidad del usuario Sl HO sl NO sl MO
11 | Se siente satisfecho con el servicio que brinda la institucidn. kA ke ke
12 | Siente gque recibe un buen servicio de parte de los empleados dela| X Ed Ed
institucidn.
13 | Le satisfacen los horarios fque tienen en la institucian. A X X
14 | Le complace la cortesia de los empleados de la institucidn. Ed Ed Ed
15 | Se encuentra satisfecho con la atencidn que ofrece la institucian. ks " "




Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Clemente Castillo, Consuelo Del Pilar DHI: 40528957

Especialidad del validador: Doctora en Educacidn

! Pertinencia: El itern corresponde al concepto tedrico formulado. San Juan de Lurigancho, 13 de mayo del 2022
! Relevancia: El itern es apropiado para representar al componentz o

dimension especifica del constructo
! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del itermn, es

conciso, exacto v directo | 3 Q;}:E

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los tems planteados son
suficientes para medirla dimensidn.

Firma del Experto Informante.

Especialidad



Anexo 4: Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Adaptado por Arrestegui Garcia,
Juan Victor (2020)

Agradeceré a usted responder este breve y sencillo cuestionario, para una
investigacion de la Universidad Cesar Vallejo, su aporte es muy importante para
identificar los errores y poder corregirlos.

Indicaciones:

1. Le encuesta consta de 22 preguntas.
2. Lea atentamente cada una de ellas, revise (a) todas las opciones, y elija la

alternativa que mas lo (a) identifique.
3. Marque la alternativa con una X.

ESCALA

Analiza de acuerdo alas | Totalmente en desacuerdo. | 1

siguientes afirmaciones

segun la sucesiva escala.| En desacuerdo. 2
Indeciso. 3
De acuerdo. 4
Totalmente de acuerdo. 5

N° | ltem 112[3|4|5

VARIABLE 1 CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1: Aspectos Tangibles

1 | La institucién tiene equipos y nuevas tecnologias
de apariencia moderna.

2 | Las instalaciones fisicas de la instituciéon son cémodas
y visualmente atractivas.

3 | Los empleados de la institucién tienen una apariencia
pulcra.

4 | Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la
institucién son visualmente atractivos.

DIMENSION 2: Fiabilidad

5 | Cuando la institucion promete hacer algo en cierto
tiempo lo hacen.

6 | Cuando los usuarios presentan algin tipo de
problema y/o inconveniente, la institucion muestra un
sincero interés en solucionarlo.

7 | Habitualmente la institucion presta un buen servicio.




La institucion presta su servicio en el tiempo acordado.

9 | En la institucién se preocupan en no cometer errores
en sus registros o documentos.
DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta

10 | Los empleados de la institucién  informan
puntualmente y con sinceridad acerca de todas las
condiciones del servicio.

11 | Los empleados de la institucion le dedican el tiempo
necesario para responder a sus preguntas.

12 | Los empleados de la instituciéon estan dispuestos a
brindarle ayuda cuando lo requiere.

13 | Los empleados de la institucion ofrecen un servicio
rapido y agil.
DIMENSION 4: Seguridad

14 | El comportamiento de los empleados de la institucion
le transmite confianza.

15 | Se siente seguro en los tramites que realiza en la
institucion.

16 | Los empleados de la institucién son siempre amables.

17 | Los empleados de la institucién tienen conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas.
DIMENSION 4: Empatia

18 | Los empleados de la institucion le hacen un
seguimiento personalizado.

19 | En la institucién tienen un horario de atencién
adecuado.

20 | Los empleados de la institucién ofrecen informacion
y atencién personalizada.

21 | Los empleados de la institucion buscan lo mejor para
los intereses del usuario.

22 | Los empleados de la institucion comprenden sus

necesidades especificas.




Agradeceré a usted responder este breve y sencillo cuestionario, para una
investigacion de la Universidad Cesar Vallejo, su aporte es muy importante para

CUESTIONARIO DE SATISFACCION
DEL USUARIO

Adaptado por Arrestegui Garcia,
Juan Victor (2020)

identificar los errores y poder corregirlos.

Indicaciones:

1. Le encuesta consta de 15 preguntas.

2. Lea atentamente cada una de ellas, revise (a) todas

alternativa que mas lo (a) identifique.
3. Marque la alternativa con una X.

las opciones, y elija la

ESCALA

siguientes afirmaciones

Analiza de acuerdo a las | Totalmente en desacuerdo.

segun la sucesiva escala.| En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

N° | Item 213
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO
DIMENSION 1: Valor Percibido

1 | Siente que la institucién se identifica con usted.

2 | Se siente conforme con el desempefio de los
empleados de la institucion.

3 | El servicio que otorga la institucién se alinea con una
adecuada atencion.

4 | Se siente cémodo con el ambiente fisico que ofrece I3
institucion.

5 | Le gusta el servicio otorgado por la institucion.

6 | El desempefio que realizan los empleados de la
institucion lo percibe como algo muy importante.
DIMENSION 2: Expectativa del usuario

7 | Valora el esfuerzo que brindan los empleados de I
institucion.

8 | El servicio que brinda la institucién es la esperada.

9 | En la instituciéon existen las comodidades para una
buena experiencia con el servicio que brinda.




10

En las instalaciones de la institucion puede relajarse del
estrés laboral por el confort que le ofrece.

DIMENSION 3: Conformidad del usuario

11

Se siente satisfecho con el servicio que brinda la
institucion.

12

Siente que recibe un buen servicio de parte de los
empleados de la institucion.

13

Le satisfacen los horarios que tienen en la institucion.

14

Le complace la cortesia de los empleados de la
institucion.

15

Se encuentra satisfecho con la atencidn que ofrece la
institucion.




