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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo principal determinar la relación entre 

las variables calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la Dirección 

Regional de Educación de Ancash - 2022. El tipo de investigación fue básica de 

diseño no experimental, nivel correlacional. La población fue de 450 usuarios y la 

muestra de 218 participantes, derivado por un muestreo probabilístico de forma 

aleatorio simple. La técnica de recolección de datos fue la encuesta virtual, 

mediante la aplicación de los instrumentos, el cuestionario de calidad de servicio y 

de la satisfacción de los usuarios, ambos de elaboración propia y destinados a 

medir las variables. Los resultados indican que el 43.6% de usuarios considera que 

hay una regular calidad de servicio y el 42.2% se sintió una regular satisfacción con 

la atención recibida en la Dirección Regional de Educación de Ancash. Se 

determinó que existe relación directa y moderada entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los usuarios, debido a que se obtuvo un valor de Rho de 0,458 (valor 

de p= 0,01), se aceptó la hipótesis general (H1), existe una relación significativa 

entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de la Dirección Regional 

de Educación de Ancash – 2022. 

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfacción, usuarios, dirección. 



viii 

Abstract 

The main objective of this research was to determine the relationship between the 

variable’s quality of service and satisfaction of the users of the Regional Directorate 

of Education of Ancash - 2022. The type of research was basic, non-experimental 

design, correlational level. The population was 450 users and the sample was 218 

participants, derived from a simple random probability sampling. The data collection 

technique was the virtual survey, through the application of the instruments, the 

quality of service and user satisfaction questionnaire, both of which were developed 

in-house and intended to measure the variables. The results indicate that 43.6% of 

users consider that there is a regular quality of service and 42.2% felt a regular 

satisfaction with the attention received in the Regional Directorate of Education of 

Ancash. It was determined that there is a direct and moderate relationship between 

the quality of service and user satisfaction, since a Rho value of 0.458 (p value = 

0.01) was obtained, the general hypothesis (H1) was accepted, there is a significant 

relationship between the quality of service and user satisfaction in the Regional 

Education Directorate of Ancash - 2022. 

Keywords: Quality, service, user, satisfaction, direction. 
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I. INTRODUCCIÓN
La iniciativa que toman los países de mejorar la calidad en el 

servicio, durante la última década ha tomado un papel primordial, esto se 

debe a que todos buscan cambiar la gestión burocrática que dificulta el 

trámite y genera desconformidad, a un modelo de gestión pública que se 

base resultados, y así sea asequible y veloz en los servicio que se bridan 

en el sector público, debido a que con este modelo se busca identificar 

de una manera clara los objetivos, con el único propósito de lograr las 

metas establecidas. El desarrollo de la calidad en las instituciones y 

organismos públicos, se refieren a una eficiencia y el buen servicio que 

las distintas organizaciones públicas pueden brindar a crecientes 

demandas sociales, con un mayor número de situaciones a solucionar y 

con uso y apoyo de diferentes aspectos como: social, político, 

económico, etc. Ganga et al. (2019). 

La atención al cliente a llegado a ser el eje fundamental de las 

instituciones, ya que los usuarios esperan cada vez más una mejor 

atención y piden la debida atención para obtener un servicio convincente; 

y debido a esta importancia en la población, la mayoría de las 

instituciones han puesto mucho empeño en brindar a sus clientes la mejor 

atención, mediante actividades que se enfoquen en sus necesidades, 

para crear que los clientes se sientan satisfechos de acuerdo a su 

inversión y utilidades. García (2016) 

Pues esto se ve, em la comparación entre el sector público siendo 

diferente con respecto al sector privado cuando se habla, ya que en 

captación de los consumidores, debido a que sector privado depende del 

trato al público (servicio) para lograr sus ingresos y/o metas, y añadiendo 

que existe una gran competencia lo que motiva en gran parte a que las 

empresas mejoren los servicios que brindan debido a que con esto las 

empresas lograran aumentar sus utilidades a un máximo, pues esto no 

se ve en el sector público, esto ya se debe que, la institución no cuenta 

con competencia, porqué es la única entidad de la localidad que puede 

ofrecer dicho servicio y esto trae como consecuencia la no competencia 
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y esto debí a que ellos no generan las propias ganancias para la 

mantención de la entidad, ya que dependen del estado. 

El pueblo peruano se ha fijado como una de las principales metas 

cambiar y revitalizar los servicios que brinda a su pueblo. Cuando el 

Estado presta servicios públicos en beneficio de las personas, el Estado 

tiene la obligación de mejorar la atención y la perfeccionamiento de la 

calidad en cuanto a la prestación de servicios y bienes vienen a ser una 

de las acciones de la modernización, estas acciones que se plantean 

deben de estar diseñadas en base a las insuficiencias (necesidades), La 

secretaría de Gestión Pública (2021) menciona que se emitió una Norma 

Técnica en cuanto a la Gestión de la Calidad de Servicios en el Sector 

Público, Muestran elementos que se supone que son mejorarán el 

servicio al público y la calidad de lo que se les ofrece. crear una 

herramienta que sirva para optimizar bienes y servicios para los usuarios 

demandantes de cuidados, ya que para algunos servicios ninguna otra 

organización puede brindarlos. puede brindar, por lo que el Estado 

necesita mejorar su atención. esta norma se dio por parte de la Secretaría 

de Gestión Pública, dicha herramienta se elaboró con el propósito de 

mejorar los servicios y bienes que son prestados por las entidades 

públicas. 

En ese sentido es una obligación de las Direcciones Regionales, 

la calidad de los servicios públicos, ya que existe una exigencia 

constitucional, por lo que esta tarea recae también sobre los servidores 

públicos, como también de la máxima autoridad, debido a que todos ellos 

tienen un compromiso con la población de brindarles servicios y bienes 

de calidad, por lo que esto significaría que se deben de mejorar las 

condiciones constantemente de la municipalidad con la única finalidad de 

mejorar la atención al público. Diago (2021) 

En los últimos años la calidad de servicio por parte de la dirección 

se vio afectada debido a la crisis sanitaria (COVID-19), que afecto al 

sistema administrativo público, trayendo como consecuencia el flujo 

documentario lento, deficiencia en trámite documentario y mal trato a los 

http://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2019/05/NTCalidad-y-anexos.pdf
http://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2019/05/NTCalidad-y-anexos.pdf
http://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2019/05/NTCalidad-y-anexos.pdf
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usuarios. Weller, Gómez, Caballero, & Ravest (2020). Ya mencionado lo 

anterior, los funcionarios de la Dirección deben de tener en cuenta y dar 

mayor importancia al público, ver la mejor manera de modernizar y dar 

más calidad en el servicio que se brinda, debido a que la población son 

la pieza fundamental, para que la organización de la entidad continue, 

este es debido a que el personal que labora en la Dirección percibe el 

sueldo gracias al pueblo, mediante sus pagos de impuestos y del TUPA 

de la institución, y son arbitrios entre otros que son clave para solventar 

los gastos de la Dirección, es por eso que los usuarios exigen que se les 

brinde servicios de calidad, ya que hoy en día es lo que demanda la 

ciudadanía. Puesto que hay varias maneras de mejorar la atención, con 

ayuda de la tecnología y de la modernización, Torres (2020). 

Ya con todo lo mencionado, la Dirección, debe procurar buscar la 

mejor calidad de los servicios percibidos por la población coincida con la 

perspectiva que ellos tienen, a lo que se le denomina satisfacción, porque 

para lograr esto se debe de mejorar en primer lugar el talento humano, 

así como también la infraestructura, entre otros ya que así se logrará que 

los usuarios reciban el servicio de calidad que esperan, y por ello es 

necesario estar al tanto de cuáles son las expectativas de los ciudadanos, 

hoy en día a nivel del Perú se observa mucha insatisfacción por parte de 

los usuarios esto debido a gran parte a que no se priorizan las 

necesidades que los aquejan. 

La Dirección Regional de Educación de Ancash, como uno de los 

Gobiernos Locales juega uno de los papeles importantes en el desarrollo 

educativo del pueblo, es así que es una de las instancias de la política 

más cercana a la población, asumiendo como cargo la prestación de 

servicios en concordancias con los planes nacionales. Es en ese sentido 

la realidad en la que se encuentra la Región es que presenta una cierta 

deficiencia cuando se menciona al servicio realizado, y a la atención 

prestada los servidores públicos a los usuarios, es así que este problema 

no hace posible que los objetivos que están trazados en la resolución 
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RSGP N°007-2019-PCM/SGP que es brindar servicios de calidad, se 

puedan cumplir. Secretaría de Gestión Pública (2021) 

Actualmente, en cuanto a la situación de la Dirección Regional de 

Educación es preocupante, esto debido a que hubo usuarios insatisfecho 

en cuanto a los servicios prestado por la entidad, debido a que no se 

brinda los servicios con los estándares de calidad que demandan la 

población, y se agrega que los usuarios mencionan que los tramites en 

ciertas ocasiones son muy burocráticos lo cual repercute en 

insatisfacción. 

Por la realidad problemática expuesta se genera el problema 

general ello es la siguiente interrogante ¿Cuál es la relación entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de la Dirección 

Regional de Educación de Ancash – 2022?, así como se precisa los 

problemas específicos, en primer plano, ¿Existe relación entre la 

fiabilidad y la satisfacción de los usuarios en la DREA– 2022?, en 

segundo lugar, ¿Existe relación entre la seguridad y la satisfacción de los 

usuarios en la DREA – 2022?, en tercer lugar, ¿Existe relación entre la 

empatía y la satisfacción de los usuarios en la DREA – 2022?, en cuarto 

lugar, ¿Existe relación entre la sensibilidad y la satisfacción de los 

usuarios en la DREA – 2022? y por último ¿Existe relación entre los 

elementos tangibles y la satisfacción de los usuarios en la DREA – 2022? 

La presente investigación se justifica teóricamente se evidencia la 

relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

usuarios. Hoy en día las entidades públicas han tomado conciencia de la 

necesidad de prestación se servicios de calidad. Esto se evidencia a raíz 

de las diversas políticas de modernización que se han implementado 

desde el año 2002. 

Respecto a la justificación práctica, la investigación a desarrollarse 

contribuirá a tener un panorama actual de la satisfacción de los usuarios 

de la institución estatal, con el fin de poner en evidencia si en dicha 

institución los servicios que brindan a los diversos usuarios son de 

calidad. 

http://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2019/05/RSGP-007-2019-y-anexos.pdf
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Y por la justificación metodológica se pretende colaborar al estudio 

existente entre la calidad del servicio con la satisfacción de los productos, 

la presente investigación servirá como antecedentes para 

investigaciones futuras relacionadas al tema, con lo que se busca 

contribuir a generar nuevos conocimientos. 

Luego de explicar la relevancia del proyecto, se propone el siguiente 

objetivo general, determinar la relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los usuarios de la Dirección Regional de Educación de 

Ancash – 2022. Seguido por los objetivos específicos, el primero es, 

determinar la relación entre la fiabilidad y la satisfacción de los usuarios 

en la DREA – 2022, en segundo lugar, determinar la relación entre la 

seguridad y la satisfacción de los usuarios en la DREA– 2022, tercer 

punto, determinar la relación entre la empatía y la satisfacción de los 

usuarios en la DREA – 2022, cuarto lugar determinar la relación entre la 

sensibilidad y la satisfacción de los usuarios en la DREA – 2022, y por 

último esta, determinar el contexto entre los elementos tangibles y la 

satisfacción de los usuarios en la DREA– 2022. 

De la misma forma se da la propuesta a la hipótesis, los cuales, 

según los datos que se obtengan en los resultados se aceptarán o se 

rechazarán, los cuales son, hipótesis general, el cual se plantea: existe 

una relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de 

los usuarios de la Dirección Regional de Educación de Ancash – 2022, 

también las hipótesis específicas de la siguiente manera: existe una 

relación significativa entre la fiabilidad y la satisfacción de los usuarios en 

la DREA – 2022, en segundo lugar, existe una relación significativa entre 

la seguridad y la satisfacción de los usuarios en la DREA– 2022, como 

tercer punto, existe una relación significativa entre la empatía y la 

satisfacción de los usuarios en la DREA – 2022, cuarto lugar es, ver la 

existencia y si hay una significancia entre la sensibilidad y la satisfacción 

de los usuarios en la DREA – 2022, y por último se tiene, existe una 

relación significativa entre los elementos tangibles y la satisfacción de los 

usuarios en la DREA – 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 
Como trabajos previos de manera internacional está el documento de 

Loor (2018), donde menciona que su investigación de satisfacción y el 

servicio el cual esta en la salud, son importantes a la fecha ya que estas 

favorecen a establecer las precisiones y perspectivas reales de los 

encuestados ya que desde ese punto de vista, se pudo desarrollar el trabajo, 

cuales se puedan accionar injerencias más adecuadas para de esta manera 

obtener una mejor calaña y de esta manera promover la mejor continuidad 

en la asistencia de los servicios de salud. Como objetivo de este estudio 

encontramos la evaluación del porcentaje de complacencia de los usuarios 

del Centro Médico No. 8 de Ecuador, como también, establecer la 

naturalidad de los factores que provocarían la insatisfacción de los pacientes 

como también reconocer las principales expectativas y necesidades de los 

pacientes. De esta manera llevando a cabo a través de una encuesta, que 

se realizó a 307 usuarios. Teniendo en cuenta dichos resultados se pudo 

precisar los factores más emocionales que incidieron directamente en la 

apreciación de la calidad de los servicios. Finaliza concluyendo, que todos 

los pacientes atendidos en dicho Centro Médico No.8 expresaron que cerca 

del 90% están muy satisfechos con el servicio atendido. 

Así mismo encontramos a Dominguez (2018) en su investigación 

“Análisis de la calidad del servicio online y la satisfacción del cliente del 

Banco Internacional de la Ciudad de Guayaquil” para que estas maneras 

puedan promover un análisis entre la aprehensión de la calidad de los 

usuarios de la unidad y toda la satisfacción recibida por parte de los usuarios 

en el servicio de la banca por internet. para de esta manera poder sugerir la 

mejora de dichos servicios. Para esta investigación se pudo utilizar el 

muestreo no probabilístico porque es cuantitativo y se pudieron aplicar las 

encuestas, así mismo también el modelo Servqual para poder medir el grado 

de impacto e influencia que tendrán las variables que se medirán en la 

cantidad y de nivel bueno de los servicios que se facilitan en la forma ya 

antes mencionada. Cuando realizamos todos los análisis estadísticos por el 

análisis factorial, se pudo encontrar que toda la satisdación de los servicios 

por internet de esta unidad se presenta la mayor cantidad de porcentajes de 
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los usuarios. Donde concluyen que tiene una gran importancia la 

investigación de la atención a los usuarios como también recomiendan la 

estrategia de la gestión de los procesos y ciclo de mejora continua lo sugiere 

Carmona, Beltrán, Tejedor, y Carrasco, (2002) para que de esta manera 

puedan realizar todas las mejoras de calidad a la misma vez adoptar un 

modelo de banca por internet para otras instituciones financieras. 

Numpaque, Buitragi, and Pardo (2019), en su investigación, la cual 

menciona calidad de la atención y el servicio, en la cirugía ambulatoria vista 

desde el usuario, investigación realizada para una revista en la Universidad 

de Boyacá, el objetivó principal fue la de determinar la idea que tienen los 

usuarios en relación a la calidad del servicio brindado, es así que la 

investigación fue de tipo descriptivo, y el enfoque utilizado fue cuantitativo, 

el instrumento utilizado fue la encuesta y aplicaron el cuestionario 

SERVQHOS el cual esta validado, con la aplicación de dicho cuestionario 

obtuvieron como resultado que el servicio brindado no superan las 

expectativas de los usuarios. 

Así mismo podemos ver a Molina & Pilatasig (2020) en su 

investigación que se titula “Percepción de la calidad de los servicios por los 

usuarios externos en la colaborativa de crédito y ahorro UNIBLOCK y 

SERVICIOS LTDA. de la ciudad de Latacunga”, como objetivo podemos 

mencionar uno de sus objetivos la valuación de las percepciones en la 

calidad de los servicios de todos los clientes más externos de dicha 

cooperativa. Para este estudio realizado nos basamos en lo que es el modelo 

ServPerf, como también utilizamos la metodología cuantitativa descriptiva de 

tipo de diseño no experimental de corte transversal y pudimos aplicar de un 

cuestionario que se basó 22 preguntas la escala de Likert; donde pudimos 

obtener los resultados, que el 87.52% de los usuarios se encuentran 

satisfechos con el servicio brindado en cuanto a la empatía, el 86.52% se 

encuentran satisfechos con el servicio brindado en cuanto a la seguridad, el 

84.72% se encuentran satisfechos con el servicio brindado en cuanto a la 

fiabilidad, el 83.45 % con la dimensión de la capacidad de respuesta y el 

81.05% con los servicios brindados en cuanto a los aspectos tangibles. Por 
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ende se pudo concluir la empresa se ve bien posicionada en cuanto a la 

expectativa de los usuarios, pero sin embargo, también se pudo observar 

opiniones como también respuestas con algunas inconsistencias en cuanto 

a la dimensión de elementos tangibles por ende se propuso la realización de 

capacitaciones para los trabajadores y un plan de imagen corporativa en 

cuanto a los temas de un mejor trato, protocolo, , logística, atención al cliente 

y manejo de las emociones de los clientes, para que de esta manera no haya 

reclamos un quejas. 

En cuanto a la investigación de Abrego (2017) en su paper, donde 

busca determinar si la calidad del servicio y la calidad de la información 

influyen en el uso del sistema, así mismo en la satisfacción del cliente. Donde 

encontramos las variables de estudio: la satisfacción de usuarios, la 

eficiencia interna, Utilidad – Uso como también los costos organizacionales. 

Para dicho estudio se pudo aplicar la encuesta con escala de Likert a 195 

PYMES de las municipalidades de Reynosa, la Victoria, y Matamoros del 

estado de Tamaulipas - México. Dodde Abrego pudo concluir que la calidad 

de los sistemas de información y la información brindada, son uno de los 

factores más importantes para la satisfacción de todos los clientes, así mimo, 

concluye que la calidad de servicio es demasiado fundamental para 

conseguir todas las metas y objetivos de la organización y la satisfacción de 

usuario. 

En el ámbito local podemos encontrar a Mamani (2019) en su 

investigación donde unos de sus objetivos son: ver la conexión que hay entre 

la satisfacción del usuario y la calidad del servicio en una ciudad de Lima en 

el año 2019. Como tipo de investigación tenemos el descriptivo, correlacional 

no práctico, experimental, de corte transversal. Encuesta creada por 38 

clientes de la ciudad. Correlación de resultados entre las variables que está 

estudiando; muestra que el valor p (Sig.) es 0.000 etlt; 0,05, por ello se tuvo 

que rechazar la H0 y se tenía que aceptar la hipótesis alternativa, donde se 

exhibe un coeficiente de correlación de Rho Spearman de 0,697. Como 

conclusión tenemos que hay la existencia de una relación muy moderada 
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entre la satisfacción del usuario en la ciudad y la calidad de los servicios de 

Villa El Salvador - Lima, 2019. 

Como también misionaremos a Gutierrez (2017) que, en su trabajo 

establece el objetivo, instaurar una relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los usuarios del complejo deportivo de la ciudad Santa 

Chimbote 2017; donde podemos observar que las categorías no fueron 

probadas y los diseños de correlación descriptiva. Para la recolección de 

toda la información se utilizaron el cuestionario de satisfacción del usuario y 

el cuestionario de calidad del servicio, los cuales fueron simulados por el 

autor mismo; donde los dos instrumentos incluyen 15 ítems en una escala. 

La muestra correspondiente incluyó 289 cliente. Concluyendo menciona que 

el nivel de relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente es 

de una P = 0.532, mostrando una positiva y estrecha relación en las variables 

mencionadas. 

Como también tenemos a Sánchez (2018) en el paper, plantea el 

objetivo, establecer la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción 

del usuario. Dirección de la ciudad 3 de Tarapoto RENIEC, 2018, donde 

establece como Hipótesis: busca la relación entre las variables que 

menciona en la sede del RENIEC zona 3 de Tarapoto, 2018. Su Estudio que 

tuvo fue descriptivo y comparativo, el cual emplea encuestas los cuales 

fueron aplicadas en un cuestionario con la muestra de 137 clientes. Teniendo 

como resultados que el 53% de los usuarios que fueron participes y los que 

opinaron que el nivel de calidad del servicio del Comando Región 3 de 

Tarapoto a cargo del RENIEC era “promedio”, todo ello se debe que no 

tienen una buena capacidad para poder ayudar a los usuarios, los cuales no 

podrían entender los procedimientos. Cuando hablamos de la satisfacción 

los clientes, la mayor parte de los usuarios tienen una satisfacción promedio, 

todo esto se debe a la mala organización de los trabajadores en las 

entidades. Como conclusión apreciamos la existencia de una correlación 

entre la satisfacción de los usuarios y el bajo nivel de la calidad de los 

servicios por el personal de toda la Gerencia del RENIEC Área 3 de 

Tarapoto. 
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Así como también encontramos a Carrera (2017), En cuanto al su 

paper, menciona el objetivo establecer la relación entre la calidad del servicio 

y la satisfacción, entre estudiantes en una universidad año 2017. Donde el 

tipo de estudio se puede apreciar que es descriptivo, correlacional, no 

experimental con análisis transversal. Modelo. El cual crea un cuestionario 

para el recojo de datos; en cuando la variable de la calidad del servicio se 

usó la herramienta llamada SERVQUAL como también la herramienta Kotler 

así mismo para la variable de la satisfacción; se realizó una muestra de 225 

alumnos universitarios, para procesar la información, se apoyó de un 

programa de estadistica. Como conclusión tenemos que la correlación para 

el coeficiente de correlación de Rho Spearman es de 0,778, se puede decir 

que existe un coeficiente muy significativo, moderado; como también se 

obtiene un valor p(sig.) de 0,000, por lo debemos rechazar lo que es la 

hipótesis nula y aceptar la hipótesis que se propuso como alternativa. 

Así mismo podemos finalizar considerando a Lama (2018) que en su 

tesis se plantea como objetivo percibir la relación que existe entre la calidad 

de los servicios de alumbrado público y la satisfacción del usuario para la 

entidad Hidrandina de la ciudad de Trujillo, en cuanto al II semestre del año 

2017; para esto, es muy importante evidenciar las hipótesis específicas y 

generales que se proyectaron al inicio. Donde podemos ver que el objetivo 

del estudio ha sido cuantitativo, dicho estudio no se realizó de manera 

empírica y como diseño tenemos aplicado es descriptivo, correlacional y 

transversal. El cual se laboró con 22 personas de un barrio de la ciudad de 

Trujillo. Como conclusión se llegó a qué entre las variables de satisfacción 

del usuario y la calidad del servicio y podemos ver que hay una correlación 

positiva o directa muy significativa, por lo que el coeficiente de Pearson se 

pudo obtener el de 6.635 y el sig (bilateral) es de 0.01. Por ende, se admite 

la hipótesis de investigación y se tiene que rechazar la hipótesis nula. De 

esta manera, existe una relación significativa entre los aspectos de 

confiabilidad, tangible y capacidad de respuesta de las variables satisfacción 

del usuario de Hidrandina y calidad del servicio y; pero, no hay una relación 

muy significativa entre empatía de la variable calidad del servicio, los 

aspectos de seguridad y la variable satisfacción del usuario de Hidrandina. 
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Como bases teóricas empleadas para explicar las variables tenemos: 

La Teoría de Desconfirmación de Expectativas de Oliver, plantea que en 

base a modelos cognitivos de percepción del consumidor antes de que 

realice la compra y la impresión que le genera en un momento inicial el 

producto consumido. La teoría busca explicar el comportamiento del 

consumidor ante la percepción del bien y la satisfacción que este le produce. 

El modelo está basado en cómo se  desenvuelve el consumidor 

codeterminado por la expectativa que le produce el bien o servicio que va 

adquirir, es decir está determinada por la desconfirmación de las 

expectativas que tiene uno antes de verificar la calidad del bien o servicio. 

Este proceso se evidencia en cinco etapas ya establecidas, como primera 

tenemos a creación de la expectativa, segunda aceptación y uso del 

producto, servicio o tecnología, continua, comparación de la percepción 

proveniente del uso y la expectativa original, siguiendo con formación o no 

de la satisfacción con el producto, servicio o tecnología y finalizando con el 

surgimiento de la necesidad de recompra en base a la formación de la 

satisfacción. 

Mientras que la teoría de las brechas o Gaps de Valarie A. Zeithaml, 

no dice que en esta teoría se basa en 5 brechas, las cuales están divididas 

en 2 grupos, brechas del cliente y brechas de una empresa o vendedor de 

servicio. 

Está basada en la teoría de brechas o gaps Parasuraman, Zeithaml y 

Berry, los cuales establecen un modelo Servqual, este es un modelo que 

busca cuantificar la calidad de servicio, y está basada en 5 dimensiones las 

cuales se muestra en la Imagen 1, anexos. 

El ejemplar Servqual es método de investigación que puede permitir 

la medida la calidad del servicio, conociendo la perspectiva de los clientes 

de y cómo califican el servicio. 

Además, este método nos permitirá realizar el análisis del aspecto 

cuantitativo y cualitativo de clientes. Permite identificar un factor 

imprescindible y incontrolable de los clientes. 
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Servqual da una información mejor explicada; sobre comentarios de 

clientes en relación a los servicios de la empresa, comentarios de clientes 

y sugerencias de mejora de determinados factores, impresiones de 

empleados sobre las expectativas y percepciones de fila de huéspedes. 

Este Modelo es también una herramienta de cómo mejorar y compararlas 

con otras compañías. 

Es así que el Modelo Servqual, nos permitirá obtener datos 

cuantitativos acerca de la variable calidad de servicio, debido a que se 

puede dar puntuaciones respecto a cada dimensión. 

El modelo Servqual incluye cinco dimensiones para medir la calidad 

del servicio (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009), pues a continuación se 

definirán cada dimensión: (1) Sensibilidad, (2) Seguridad, (3) Empatía, (4) 

Elementos tangibles y (5) Fiabilidad. 

La dimensión de fiabilidad, viene a ser la capacidad de realizar un 

servicio el cual fue prometió de la manera mejor confiable y precisa. Para 

lograr esto se deben de incluir todo lo que nos permita un mejor análisis del 

cliente y descubrir las capacidades y la experiencia de la compañía. En 

segundo lugar, la dimensión sensibilidad, se define a la capacidad que 

tienen los colaboradores de la entidad de ponerse en el lugar del usuario, 

también se refiere al trato que el usuario percibe al momento de recibir la 

respuesta de su solicitud. Como tercero, la dimensión seguridad se enfoca 

en la capacidad que tiene el colaborador de la entidad para inspirar 

confianza al usuario. La dimensión empatía, se refiere a como el 

colaborador atiende al usuario la atención personalizada que recibe el 

cliente adaptado a sus necesidades y exigencias. Y finalmente la 

dimensión elementos tangibles, está enfocada a la estructura física, 

equipamiento de la entidad. 

Continuando con las definiciones tenemos que, la calidad del servicio 

es proporcional a la palabra calidad, tal y como señala el Real Instituto de la 

los Hispanohablantes, se deriva del vocablo griego Kalos, que significa: 

“bueno, regular”, pues la calidad incluye hacer las cosas bien o hacer de la 

mejor manera que retribuya el agradecimiento. Así, la calidad del servicio 

puede definirse como el origen de un proceso de evaluación en el que se 
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pueden comparar las expectativas del consumidor con lo que percibe. Es 

decir, para medir un problema de calidad se hará distinguiendo entre el trato 

que busca recibir una persona y el servicio que se da por parte de una 

compañía. Pues se utilizó en este caso la herramienta llamada: escala 

SERVQUAL, proporcionada por Valerie Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard 

Berry (1992), en la que se puede medir el nivel de calidad del servicio a 

través de perspectivas y diferentes impresiones en las que se basan los 

usuarios. en 5 aspectos principales. 

Por lo tanto, la dimensión sensibilidad, Berry y Zeithaml (1997), es 

mencionada para su mejor entendimiento como es la capacidad por pare 

de servidores al momento de ayudar a resolver problemas presentados por 

los usuarios, así como brindarles servicios de forma rápida, proactiva y 

precisa; por tanto, se refiere a la atención oportuna a las solicitudes, ya 

sean consultas, quejas o algunas deficiencias que muestren la personas 

ante la compañía. 

Mientras que, en cuanto a la seguridad, Zeithaml (2005) la define 

como el nivel de inteligencia y atención de los trabajadores y las habilidades 

que poseen para poder infundir confianza a quienes necesitan de los 

servicios. En cuanto al aspecto de la empatía, Zeithaml (2005) define la 

empatía como la capacidad de la institución para brindar atención y 

preocupación al usuario de manera más actualizada; y lo cual implica que 

la institución debe estar en un nivel específico de preocupación por sus 

clientes; donde esto se hace de manera individual, satisfaciendo lo 

deseado por cada individuo. 

Finalmente, se puede mencionar que la dimensión de los factores 

tangibles, Zeithaml (2005) nos dice que se entiende la parte tangible del 

servicio, que incide en la apreciación de una persona por el nivel de servicio 

prestado en espació delimitado. Brevemente para culminar, dice que es 

cómo se ve un proveedor de servicios, cómo es su infraestructura, qué 

equipo tiene, de qué materiales está hecho y cómo se ven los servidores. 

Así mismo la satisfacción del usuario la palabra satisfecho proviene 

del hecho de que es posible agradar o complacer; y de clientes que utilizan 

servicios prestados por profesionales o empresas. Kotler (2009) describe 
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que la satisfacción del cliente tiene tres dimensiones: expectativas, 

experiencia y satisfacción. 
La variable satisfacción de usuario, está muy relacionada a la 

percepción que tiene el cliente y también la evaluación que este realice 

acerca del servicio que recibe. Kotler (2009) 

En cuanto la dimensión expectativa, Kotler (2009)) define como las 

expectativas que alcanzan los clientes; y se basan en los efectos que tiene 

la empresa sobre las ventajas que ofrece en relación a sus servicios, así 

como las experiencias de sus clientes comprados antes. 

Por último, la dimensión experiencia, Kotler (2009) define como la 

sensación percibida que siente un cliente antes de que se produzca un 

intercambio inmediatamente después de realizar una transacción de 

servicio. Asimismo, se debe tener en cuenta para brindar un buen servicio 

se debe basar en la experiencia ya que esta impulsa cada oportunidad para 

mejorar la satisfacción. En otras palabras, es lo que se recibe versus lo que 

se espera recibir al momento de la transacción. Y finalmente tenemos que 

es la percepción que tiene el usuario de que cualquier los proveedores de 

servicios han cumplido o excedido sus expectativas. Hill (1996). 

 
Según numerosos autores, la definición de satisfacción se define como 

el cumplimiento de las expectativas que tiene un sujeto, esas expectativas 

no son más que algo psicológico, debido a que la satisfacción se deriva, 

además la satisfacción debe derivar en el bienestar y sobre todo placer que 

tiene el sujeto de un producto o servicio Zeithaml y Bitner (2002). 

En cuanto a la calidad enfocada a la atención al cliente, está enfocada 

en un conjunto de estrategias que garantizan la plena satisfacción de un 

cliente. (Vargas & Aldana de Veda, 2014). 

La calidad en cuanto a un servicio viene a ser la diferencia que existe 

entre la expectativa y la realidad que tiene un individuo sobre un bien o 

servicio que recibe. (Berry et al, 1993) 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y Diseño de Investigación 
El análisis ejecuto una investigación de tipo básica, Padrón (2006) se 

refiere a lo que se considera importante o fundamental, como su tema, para 

conocer los fenómenos de investigación actualmente existentes, que, una 

vez concluidos, nos permitan generar ideas, nuevas teorías o mejorarlas. 

Además, se menciona que el estudio tiene un enfoque cuantitativo, 

Córdova (2021), lo que indica claramente que este enfoque de investigación 

pretende conocer la influencia en cuanto a la calidad del servicio en la 

satisfacción de los usuarios, a partir de fenómenos de investigación existente 

transparente. 

Por último, mencionemos que este estudio elevó el nivel de 

correlación Rojas (2015), ya que pretendemos describir la correlación que 

hay entre las variables de investigación. 

El estudio tiene diseño de no experimental (Baptista, 2014), asume que 

no se han realizado cambios en el área de estudio en la que se realiza el 

proceso de recolección de información sobre estudios vinculados a calidad 

de servicio y la satisfacción del usuario, donde se precisa que la 

investigación tuvo corte transversal, porque se realiza en un determinado 

tiempo de cierta índole a la población de la muestra (Rojas, 2015). 

Es así que, el estudio se enmarca en un método de inferencia 

hipotética, por lo que permite establecer si las hipótesis sobre las relaciones 

que existen a través de las variables de estudio son verdaderas, al respecto 

Popper (2008) muestran que este método involucra la posteridad de la 

hipótesis de acuerdo a dos premisas, la primera que es universal y la 

segunda viene a ser empírica para explicar posteriores contrastes empíricos. 
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3.2 variables y operacionalización 
Iniciando con la variable Calidad de Servicio, se puso como definición 

conceptual lo siguiente: Menciona el alcance del posible conflicto o 

desacuerdo existen entre los escenarios esperados o pretendidos por el 

usuario y su visualización dependiendo de elementos tangibles, 

confiabilidad, respuesta suficiente (rápida), certeza y empatía (Berry et al., 

1993). 

Continuando con definición operativa de la variable Calidad de 

Servicio es la siguiente: Análisis del conocimiento de la calidad del servicio, 

a través de un cuestionario teniendo en cuenta aspectos de seguridad, 

capacidad de respuesta, elementos tangibles, sensibilidad y empatía. En 

cuanto a los indicadores de la primera variable, a continuación, se presentan 

seguidamente: 

Para la dimensión de capacidad de respuesta, cuatro indicadores; 

Capacidad para escuchar continuamente a los usuarios, cumplir con los 

plazos información permanente y establecida para los usuarios y servicio 

completo. De manera similar, para la dimensión de seguridad, cuatro 

indicadores; Confianza en los usuarios, seguridad en los procedimientos, 

eliminación de dudas y solución al problema. También, para el aspecto de la 

empatía, indicadores; atención especializada, prestaciones para mejorar la 

atención, prestaciones para resolver dudas de los usuarios y horarios 

relacionados. Así como también en la sensibilidad, los indicadores que se 

toman son, el trato adecuado por el servidor, el tiempo de atención, el grado 

de profesionalismo al atender. Finalmente, por se tuvo en cuenta el tamaño 

de los cuatro indicadores factores tangibles; muebles y material actualizado 

y completa infraestructura e instalaciones, proyectando una buena imagen, 

elementos materiales completos y relacionados. 

También especificar que los datos serán recogidos a través 

preguntas/cuestionario desarrollado en una escala de Likert. 
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En cambio, la segunda variable Satisfacción con la atención se define 

como de la siguiente manera: Se refiere a la percepción que tiene el usuario 

de que cualquier los proveedores de servicios han cumplido o excedido sus 

expectativas Hill (1996). Sobre la definición operativa de la variable 

Satisfacción con los servicios de atención se define como: Análisis del 

conocimiento de la satisfacción con la atención, a través de la encuesta de 

dimensiones cognitivas y de impresión. 

Para el índice de la variable satisfacción, la atención fue así: Para el 

aspecto Expectativas se consideraron seis indicadores; Atención, necesidad, 

expectativa, decisión, elección y continuidad, para la dimensión satisfacción, 

los indicadores: agradecimiento, tranquilidad y alivio. Finalmente, para el 

aspecto de satisfacción se consideraron seis indicadores; emociones 

positivas, percepción, emociones negativas, dificultad experiencia y 

significado. 

Para finalizar, se indica que la obtención de los datos es por 

El cuestionario, se elaboró en una escala Likert ordinal. 

3.3 Población, Muestra y Muestreo. 
En cuanto la oblación nos dice Ventura (2017) muestra que todas las 

personas, al ser objeto de un estudio detallado, se asocian con uno de los 

fenómenos que se desean investigar, por ende, la población de la 

investigación está constituida por 450 usuarios, que ingresan a la dirección 

regional de durante 9 días. Dicha información es proporcionara por la entidad 

ya que fue ingresado mediante expediente físico por su mensa de partes, N° 

de Expediente 5280 – 2022 y fue respondido con el OFICIO Nº 1087 -2022- 

ME/RA/DREA/D, el cual se visualizará en los anexos de la investigación. Es 

preciso mencionar el criterio de incluir y excluir y exclusión empleados para 

el desarrollo del trabajo 

En el criterio de inscripción es el punto, donde se encuesto a los 

usuarios acudieron a recibir el tratamiento en la DREA, y tuvieron la misma 

probabilidad de ser encuestados. 
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Mientras que, en el criterio de excluir, no se incluyeron en la 

construcción de la investigación a los trabajadores de las instalaciones, 

personal de la dirección o administrativo, ya que el objetivo era obtener una 

percepción en perspectiva desde el punto de vista del usuario. 

Muestra: 

Pues Arias (2006) es un sub conjunto que se logra obtener de la 

población, dicho esto, el presente estudio se tuvo que considerar una 

cantidad de 218 usuarios que acudieron cada día por un trámite en la DREA 

el método que fue utilizado para obtener dicha muestra se encuentra en los 

anexos. 

Muestreo: 

El muestreo es la característica por la que se ha definido un diseño o 

procedimiento para poder clasificar unos elementos que forman parte de un 

conjunto previamente establecido. Mata (1997). 

En este sentido, para el trabajo de investigación antes mencionado, 

se consideró adecuado utilizar la muestra probabilística, ya que se toma una 

muestra aleatorio simple. 

Unidad de análisis: 

Las unidades de análisis se han definido como elementos u objetos a 

medir que componen la población. Hernández (2003), en tal sentido, se 

consideró como unidad de análisis a los usuarios de la Dirección Regional 

de Educación de Ancash, de la provincia de Huaraz - 2022. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Para la técnica de investigación, se instauro la encuesta el cual 

consistió en la recolección de datos estandarizado, por ende, el principal 

objetivo es la recolección datos para la muestra. Ello representa a toda la 

población en estudio, del mismo modo que los parámetros del ante preguntas 

que componen la pregunta del mismo Mendoza y Hernández (2018). 
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En consideración al desarrollo de recolección de datos de campo, se 

aplicó el cuestionario virtual, es una destreza al servicio que desarrollar en 

cuanto a la investigación social, el cual se distingue por la facilidad flexibilidad, 

de uso, objetividad y sencillez de las respectivas preguntas Carrasco (2009). 

En tal sentido, el cuestionario reflecto todos los aspectos que se 

contemplan para dicha encuesta. Fernández, Baptista y Hernández (2014). 

En tal sentido, fue idóneo elaborar un cuestionario para la recolección 

de la información. así mismo se debe realizar una sublevación de campo para 

de esta manera lograr el objetivo que previamente se estableció. Para el caso 

concreto de esta investigación, se dispone de las siguientes fichas técnicas; 

1) Ficha técnica de Calidad de servicio:
• Denominación: Cuestionario “Calidad de Servicio”

• Elaborado por: Juan Zambrano Fernández

• Tiempo: 15 minutos

• Forma: Virtual

• Escala: Likert

2) Ficha técnica de Satisfacción del usuario
• Denominación: Cuestionario Satisfacción del Usuario

• Elaborado por: Juan Zambrano Fernández

• Tiempo: 15 minutos

• Forma de administración: Virtual

• Escala: Likert

3.5 Valides y confiabilidad 
Por otra parte, se debe señalar que la validez de los instrumentos de 

investigación se puede medir de manera directa y específica Carrasco (2018), 

que es la efectividad y el origen de un instrumento mensurable Ñaupas. 

(2018). 

De lo precedente, en cuanto a la validación de argumento de los 

instrumentos de investigación, se estimó la validación por tres expertos, el 

cual se detalla en los anexos del documento, así como también formatos con 

sus respectivas respuestas dicotómicas establecidos por la Universidad del 
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Cesar Vallejo, donde se tiene que obtener un genérico "Aplicable", tal como 

se adjunta en los anexos. 

Por fiabilidad, podemos definir conforme la medida que todos los 

resultados podrán ser los mismos, luego de ser aplicado repetidamente el 

instrumento de investigación a un mismo sujeto o individuo Hernández, 

Fernández y Baptista (2014), añadió el 'Alfa de Cronbach, es uno de los 

indicadores estadísticos utilizados para calcular la fiabilidad de un 

instrumento de investigación Sánchez, Reyes y Mejía (2018). 

De la tal manera, se atribuyó el criterio del Alpha de Cronbach, 

cavilando una prueba piloto con una cantidad de 24 usuarios de la entidad de 

estudio previamente establecida, cuyos valores son: para la variable Calidad 

de Servicio dio como resultado ,967 de confiabilidad y para la variable 

satisfacción de usuario ,968 de confiabilidad, los cuales se pueden visualizar 

en los anexos, con las fichas técnicas. 

3.6 Procedimientos 
Ya luego que se aprobará el proyecto de investigación, se continuo con 

la recopilación de información adicional asociados, previamente con la 

autorización de la DREA para poder utilizar su nombre, con las variables de 

la investigación, los permisos se muestran en los anexos. A sucesión, se crea 

un dispositivo de campo, todo ello mediante la compilación de datos del patrón 

previamente establecido. 

En tal sentido de este estudio, dado que fue una encuesta aleatoria 

simple, todos los usuarios tuvieron la misma posibilidad de ser encuestados. 

Posteriormente de la aplicación de la herramienta, con la investigación 

proveniente, se efectuó el encausamiento de la información y la interpretación 

de los resultados, siempre teniéndose en cuenta todas las normas éticas del 

investigador. Luego se dio controversia de los resultados y la comprobación 

de hipótesis para sacar conclusiones y sugerir recomendaciones pertinentes 

de acuerdo a los niveles obtenidos de cada aspecto estudiado. 

Por último, se efectuó la revisión del informe final del proyecto de la 

investigación, con el profesor o tutor responsable, de esta manera se 

recopilará la información y se presentará una versión final viable de esta. 
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3.7 Métodos de análisis de datos 
En cuanto a al análisis de datos de la metodología, la encuesta realizada 

actualmente manifiesta que consiguiente de la selección de la muestra, para la 

aplicación de la herramienta se utilizara el software SPSS v26.0 con ello se 

presentarán todos los resultados en forma de tablas de frecuencia tablas 

porcentuales, como también gráficos de barras. 

Se utilizó la estadística descriptiva, en el cual se uniran los datos, como 

tambe se nivelará por los rangos que se estrablezcan, luego de eso todos los 

resultados se representarán en las tablas de las frecuencias como también en 

gráficos estadísticos. Y para la estadística inferencial: se estará usando la una 

de la correlación Spearman 

3.8 Aspectos éticos 
La mencionada investigación es totalmente auténtica, el instrumento 

creado y posteriormente la aplicación en campo, la aplicación se informó a 

los usuarios sobre los motivos de la investigación y de manera confidencial 

de las respuestas mencionadas, respetando así la ética de las personas 

Koepsell y Ruiz (2015). 

Para el análisis estadístico y la evaluación de los todos los resultados 

que se obtuvieron, se cumple con los estándares y normas éticas de la 

Universidad Cesar Vallejo. Finalmente recordar que para la investigación se 

tomó en consideración la autoría de las fuentes de información, fuentes de 

información similares los cuales fueron registrados en todas las citas de 

bibliografía según las normas. 

Finalizando, en cuanto al recojo de datos a través de la encuesta, se 

mantendrá en secreto la identidad de los usuarios, por lo que será de forma 

totalmente anónima. Y, por último, la originalidad de esta investigación se 

basó en una verificación avanzada por el programa Turnitin, que verifica la 

relación en común de distintas fuentes de estudio, por lo que la singularidad 

de este documento será reconocida. 
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IV. RESULTADOS
En aquel capítulo vamos a mostrar todos los resultados, considerando 

las variables dependientes e independientes, como también las dimensiones 

que se han empleado para platear el objetivo general como también los 

específicos, de la misma forma el resultado será inferencial, aplicando los 

coeficientes de las correlaciones de Spearman. 

4.1. Resultados descriptivos 

4.1.1. Calidad de servicios 

Tabla 1 

Distribución de frecuencias y porcentajes de los Usuarios de la Dirección 

Regional de Educación de Ancash, 2022 de la variable Calidad de 

Servicios: 

Breamos Frecuencia Porcentaje Valido 

Inadecuado 66-83 33 15,1% 

Regular 84-100 95 43,6% 

Adecuado 101-117 90 41,3% 

Total 218 100% 

Al respecto de la Tabla 1, podemos ver los resultados de una de las 

Variables, Calidad de Servicios, en el cual se observa que el 43.6% de los 

usuarios que recurren a la DREA, desde la ciudad de Huaraz, pudieron 

percibir que el nivel de aceptación es regular, el cual se puede mencionar 

que los servicios que brinda la DREA por nueve días del año 2022, ha sido 

de nivel regular, ya que el servicio que brindan es muy relevante, por las sub 

especialidades, por ende, la población se ha beneficiado, así mismo se 

observa que el 41.3% de la población encuesta refiere que el nivel es 

adecuada, y el 15.1% menciona que es inadecuado. 

4.1.2. Dimensiones de la calidad de servicios 

En cuanto a los resultados obtenidos del análisis Descriptivo de las 

cinco (5) Dimensiones de las variables de la Calidad de Servicios, que 
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observa que: La Dimensión la fiabilidad, el 72.0% de los usuarios de la 

DREA, perciben que el nivel es adecuado, por lo que el personal muestra 

disposición y cumplimiento al momento de brindar el servicio, así mismo 

podemos observar que servicio que brindo fue de manera más rápida, de 

acuerdo a ello, el 23.9% han podido percibir un nivel regular y el 4.1% ciñe 

que el nivel es inadecuado, esto nos muestra que la credibilidad vulnera con 

sus expectativas. 

Así como la dimensión de seguridad, el 58.7% del usuario de la DREA, 

pueden percibir un nivel regular, donde se puede mostrar que no es de alta 

confianza y mucha seguridad, en cuanto a los usuarios, a la coyuntura de 

eximir todas sus dudas, y una eficiente solución de problemas, aunado a ello 

el 37.6%, abarca que el nivel de atención es adecuado, y el 3.7% nota que 

el nivel de atención es adecuado. 

Posteriormente, entretanto a la dimensión de elementos tangibles, el 

37.6% de los usuarios de la DREA, distingue un nivel adecuado, como 

también un nivel regular, ello quiere decir que mencionan que las 

infraestructuras de la gestión y sus mobiliarios pertinentes es de buena y 

muy factible para la atención al público, sumando a ello solo el 2.8% percibe 

un nivel adecuado, ello quiere decir que no cumplen con sus expectativas. 

A continuación, una de las dimensiones que es Empatía, el 49.1% de 

los internautas de la DREA, dan a conocer que la atención no es pésima, 

pero sin embargo tampoco es la mejor, el 25.7% de los usuarios, pueden 

darse cuenta un nivel inadecuado, también pueden considerar la atención 

como decepcionante y no personalizados, ello quiere decir que no hay 

mucho interés en mejorar el servicio, seguidamente a esto el 25.2%, puede 

ver un nivel adecuado, lo cual nos señala que hay bastante profesionalismo 

y cumplen con las expectativas 

Por último, en cuanto a la dimensión de Sensibilidad, el 45.4% de los 

usuarios, que acuden a la DREA, comentan que el trato adecuado es regular, 

así como la disponibilidad de atención, el 3.30% dice que es adecuado, y un 

21.6% es inadecuado. 
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En relación con ello, se puede concluir de forma general sobre todas 

las dimensiones mencionadas que son calificadas como regular en su 

mayoría por parte de las personas encuestadas, el cual se observamos en 

la siguiente tabla: 

Tabla 2 
 

Distribución de frecuencias y porcentajes de los usuarios de la Dirección 

Regional de Educación de Ancash, 2022 de las dimensiones de las 

variables de Calidad de Servicio 
 

Dimensiones Niveles Baremos Frecuencia Porcentaje Valido 

 Inadecuado 8-14 9 4,1% 

Fiabilidad 
Regular 15-19 52 23,9% 

 Adecuado 20-25 157 72,0% 

 Inadecuado 11-16 8 3,7% 

Seguridad Regular 17-20 128 58,7% 

 Adecuado 21-25 82 37,6% 

 Inadecuado 15-18 54 24,8% 

Elementos 
tangibles 

Regular 19-21 82 37,6% 

 Adecuado 22-24 82 37,6% 

 Inadecuado 16-18 56 25,7% 

Empatía Regular 20-22 107 49,1% 

 Adecuado 23-25 55 25,2% 

 Inadecuado 12-14 47 21,6% 

Sensibilidad Regular 15-17 99 45,4% 

 Adecuado 18-20 72 33,0% 
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4.1.3. Satisfacción del Usuario 

Tabla 3 

Distribución de frecuencias y porcentaje de los usuarios de la Dirección 

Regional de Educación de Ancash, 2022 de la Variable, Satisfacción de 

los Usuarios. 
 

 Baremos Frecuencia Porcentaje Valido 

Inadecuado 65-78 55 25,2% 

Regular 79-91 92 42,2% 

Adecuado 92-104 71 32,6% 

Total  218 100% 

 
En la tabla 3 podemos observar los resultados de la variable satisfacción 

del usuario, donde el 42.2% de los usuarios de la DREA, pueden concebir 

que el nivel es regular, por eso podemos mencionar que la DREA viene 

cumpliendo de manera intermedia referente a las expectativas de los 

usuarios, del mismo modo el 32.6% menciona que el nivel es adecuado y 

cumplió con todas las expectativas, finalmente el 25.2%, puede ver que el 

nivel es inadecuado. 

4.1.4. Dimensiones de la Satisfacción del Usuario 
 

Con relación a los resultados del análisis descriptivo de las dos (2) 

Dimensiones de la variable, satisfacción del usuario, se pudo obtener de la 

dimensión expectativas, el 37.6% del usuario de la DREA, pueden darse 

cuenta que es un nivel adecuado, esto por lo que el usuario pudo ver que el 

servidor realiza una buena atención y decisión especializada en cada una de 

las áreas, podemos considerar que la prestación gratuita que brinda es de 

calidad y da las facilidades. Aunado a ello el 33.0% observa un nivel regular 

y un 29.4% perciben que el nivel es inadecuado. 
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Tabla 4 
 

Distribución de frecuencias y porcentajes de los usuarios de la Dirección 

Regional de Educación de Ancash, 2022 de las dimensiones de la variable 

Satisfacción del Usuario 
 

Dimensiones Niveles Baremos Frecuencia Porcentaje valido 

 Inadecuado 24-29 64 29,4% 

Expectativas 
Regular 30-34 72 33,0% 

 Adecuado 35-39 82 37,6% 

 Inadecuado 25-30 64 29,4% 

Experiencia 
Regular 31-35 92 42,2% 

 Adecuado 36-40 62 28,4% 

 Inadecuado 15-18 45 20,6% 

Satisfacción 
Regular 19-22 129 59,2% 

 Adecuado 23-25 44 20,2% 

 
 

4.2. Resultados inferenciales 
 

Infiriendo los objetivos generales y especifico definidos para la actual 

investigación, se efectuó el análisis inferencial de cada uno del resultado, 

después de la aplicación del cuestionario virtual, tenemos una buena 

trascendencia, todo ello con el método Kolmogórov-Smirnov, de igual forma 

la correlación y coeficiencia de Spearman, se obtuvieron de cada uno de la 

repercusión que se describirán a continuación: 

considerando el objetivo general, concreta lo que se menciona a 

continuación: Determinar la relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los usuarios de la DREA – 2022, y efectuando la relación de 

la Hipótesis principal correspondiente a este objetivo, el cual lo detallaremos 

seguidamente: 
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4.2.1. Contrastación de la hipótesis principal 
 

En relación al cotejo de la hipótesis se determina lo siguiente: 

 
H0: No existe una relación significativa entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los usuarios de la Dirección Regional de Educación de 

Ancash – 2022 

H1: Existe una relación significativa entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los usuarios de la Dirección Regional de Educación de 

Ancash – 2022. 

Tabla 5 
 

Significancia y correlación entre la calidad de servicios y la satisfacción del 

usuario DREA, 2022 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

En la Tabla 5, se obtuvo el valor de Rho de Spearman de 0.885 con 

un valor de P=0.01, por tanto, el valor de p es inferior a 0.05 procedemos a 

rechazar Ho, por ende, se concluye que existe una relación significativa entre 

la calidad de servicio y la satisfacción del usuario de la DREA en el año 2022, 

así mismo cabe mencionar que según Martínez y Campos (2015), el valor 

correlacional que se obtuvo es positivo y moderado. 

Por consiguiente, en atención al objetivo general de la siguiente 

investigación, se ha podido evidenciar, que hay una relación positiva 

  Calidad 

de 

                                                                               Servicio  

Satisfacción 

del Usuario 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,885** 

Rho de 

Spearman 

Sig. 

(bilateral) 

. ,000 

 N 218 218 

Satisfacción 

del Usuario 

Coeficiente 

de 

correlación 

,885** 1,000 

 Sig. 

(bilateral) 

,000 . 

 N 218 218 
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moderada entre las variables calidad de servicio y satisfacción del usuario 

de la DREA en el año 2022. 

4.2.2. Contrastación de la primera hipótesis específica 
Por otra parte, los objetivos específicos fueron planteados de acuerdo 

a las dimensiones de la variable Calidad de servicio y la variable satisfacción 

de los usuarios, como primer objetivo se planteó lo siguiente, determinar la 

relación entre la fiabilidad y la satisfacción de los usuarios en la DREA – 

2022, para ello se realizó la comparación de la primera Hipótesis específica, 

en relación al objetivo citado, el cual se detalla a continuación: 

Ho: No existe una relación significativa entre la fiabilidad y la satisfacción de 

los usuarios de la DREA – 2022. 

H1: existe una relación significativa entre la fiabilidad y la satisfacción de los 

usuarios de la DREA – 2022. 

Tabla 6 

Significancia y correlación entre la capacidad y la satisfacción del usuario 
DREA, 2022 

Fiabilidad Satisfacción 

del Usuario 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,757** 

Fiabilidad 

Rho de 

Spearman Sig. 

(bilateral) 

. ,000 

N 218 218 

Satisfacción 

del Usuario 

Coeficiente 

de 

correlación 

,757** 1,000 

Sig. 

(bilateral) 

,000 . 

N 218 218 
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Respecto a la tabla N° 06, se pudo obtener el valor de Rho de 

Spearman de 0.757 con un valor de p=0.01, por lo tanto, ya que el valor de 

p es inferior a 0.05 procedemos a rechazar Ho, con ello podemos concluir 

que si existe una relación directa y significativa de la fiabilidad y la 

satisfacción del usuario de la DREA – 2022, así mismo podemos indicar que 

según Martínez y Campos (2015), por ende, el valor correlación que se pudo 

obtener es positiva. 

Seguidamente, respecto al objetivo específico de la siguiente 

investigación ha podido evidenciar que efectivamente hay una correlación 

moderada y positiva, entre la dimensión fiabilidad y l variable satisfacción del 

usuario de la DREA 2022. 

Contrastación de la segunda hipótesis específica 

De la misma manera, respecto al segundo objetivo específico: 

Determinar la relación entre la seguridad y la satisfacción de los usuarios de 

la DREA – 2022, para ello se realizó el cotejo de la segunda hipótesis 

específica, de acuerdo al objetivo citado, el mismo que se va detallar a 

continuación: 

Ho: No existe una relación significativa entre la seguridad y la satisfacción 

de los usuarios en la DREA – 2022. 

H1: Existe una relación significativa entre la seguridad y la satisfacción de 

los usuarios de la DREA – 2022. 
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Tabla 7 

Significancia y correlación entre la seguridad y la satisfacción del usuario 

DREA, 2022 

Seguridad Satisfacción 

del Usuario 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,852** 

Seguridad 

Rho de 

Spearman Sig. 

(bilateral) 

. ,000 

N 218 218 

Coeficiente 

de 

correlación 

,852** 1,000 

Satisfacción 

del Usuario 

Sig. 

(bilateral) 

,000 . 

N 218 218 

Respecto a la tabla N° 7, se pudo obtener la significancia de Rho de 

0.852, con una estimación de p=0.01, ya que el valor de p es menor a 0.05, 

procedemos a desestimar Ho, con esto concluimos que definitivamente hay 

una relación significativa y directa, entre la satisfacción del usuario y la 

seguridad del usuario de la DREA, es importante también precisar que según 

Campos y Martínez (2015), la correlación que se obtuvo es moderada y 

positiva. 

Por tal razón, atendiendo el objetivo específico del estudio que 

estamos realzando, se puede ver que efectivamente hay una correlación 

buena y de moderación entre satisfacción y la seguridad de los usuarios de 

la DREA – 2022. 

Contrastación de la tercera Hipótesis específica 

En la misma manera, de acuerdo al tercer objetivo específico: 

Determinar la relación entre los elementos tangibles y la satisfacción de los 

usuarios en la DREA – 2022; para ello se ha efectuado la constatación de la 
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tercera hipótesis específica, no obstante, al objetivo citado, el mismo que se 

figura a continuación: 

Ho: No existe una relación significativa entre los elementos tangibles y la 

satisfacción de los usuarios en la DREA – 2022. 

H1: existe una relación significativa entre los elementos tangibles y la 

satisfacción de los usuarios en la DREA – 2022. 

Tabla 8 

Significancia y correlación entre Elementos tangibles y la Satisfacción del 

usuario DREA, 2022 

Elementos 

Tangibles 

Satisfacción 

del Usuario 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,868** 

Elementos 

Tangibles 

Sig. 

(bilateral) 

. ,000 

Rho de 

Spearman 

N 218 218 

Coeficiente 

de 

correlación 

,868** 1,000 

Satisfacción 

del Usuario 

Sig. 

(bilateral) 

,000 . 

N 218 218 

A propósito de la tabla N° 8, del cual pudimos extraer el porcentaje de 

Rho de Spearman de 0,868 con un valor de p= 0,01; por ende, ya que que el 

valor de p es menor a 0,05 procederemos descartar Ho, con lo que podemos 

concluir que hay una relación directa y significativa entre los elementos 

Tangibles y la satisfacción del Usuario en la DREA, 2022, la correlación que 

se pudo conseguir es positiva y moderada. 
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Continuando, con miras a la consecuencia del tercer objetivo 

específico de la indagación se ha puesto de relieve que hay una concordancia 

fructífera y moderada entre la dimensión elementos tangibles y la variable 

satisfacción del usuario de la DREA, 2022. 

Contrastación de la cuarta Hipótesis específica 

En la misma mediada, en cuanto al cuarto objetivo específico: 

Determinar la relación entre empatía y la satisfacción de los usuarios en la 

Dirección Regional de Educación de Ancash – 2022; para ello se ha tendido 

que realizar la constatación de la cuarta hipótesis específica, en relación con 

lo que se antecede al objetivo, el cual se detalla seguidamente: 

Ho: No existe una relación significativa entre la empatía y la satisfacción de 

los usuarios en la DREA – 2022. 

H1: existe una relación significativa entre la empatía y la satisfacción de los 

usuarios en la DREA – 2022. 

Tabla 9 

Significancia y correlación entre empatía y la Satisfacción del usuario 

DREA, 2022 

Empatía Satisfacción 

del Usuario 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,769** 

Empatía 

Rho de 

Spearman Sig. 

(bilateral) 

. ,000 

N 218 218 

Satisfacción 

del Usuario 

Coeficiente 

de 

correlación 

,769** 1,000 

Sig. 

(bilateral) 

,000 . 

N 218 218 
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En cuanto a la tabla N° 9, en el cual se consiguió un valor de Rho de 

Spearman de 0,769 con un valor de p= 0,01; por ende, ya que el valor de p 

es menor a 0,05 se rechaza Ho, por lo cual podemos concluir que existe 

relación directa y muy significativa entre la empatía y la satisfacción del 

Usuario en la DREA, 2022, del mismo modo es importante mencionar que 

según Martínez y Campos (2015), el valor que se obtuvo es positiva y 

moderada. 

Del mismo modo, en cuanto al cuarto objetivo específico de la 

indagación se pudo evidenciar que existe una correlación positiva moderada 

entre la empatía y la variable satisfacción del usuario de la DREA, 2022. 

Contrastación de la Quinta Hipótesis específica 

De la misma manera, respecto al quinto objetivo específico: Determinar 

la relación entre la sensibilidad y la satisfacción de los usuarios en la Dirección 

Regional de Educación de Ancash – 2022; para ello cual se ha refectuado la 

constatación de la quinta hipótesis específica, de acuerdo a lo citado objetivo, 

del mismo modo que se detalla en seguida: 

Ho: No existe una relación significativa entre la sensibilidad y la satisfacción 

de los usuarios en la DREA – 2022. 

H1: Hay una relación significativa entre la sensibilidad y la satisfacción de los 

usuarios en la DREA – 2022. 
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Tabla 10 

Significancia y correlación entre sensibilidad y la Satisfacción del usuario 

DREA, 2022 

Sensibilidad Satisfacción 

del Usuario 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,775** 

Sensibilidad 

Rho de 

Spearman 

Sig. 

(bilateral) 

. ,000 

N 218 218 

Coeficiente 

de 

correlación 

,775** 1,000 

Satisfacción 

del Usuario 

Sig. 

(bilateral) 

,000 . 

N 218 218 

En cuanto a la tabla N° 10, del cual se pudo obtener el valor de Rho de 

Spearman de 0,905 con un valor de p= 0,01; por ende, ya que el valor de p 

es menos a 0,05 se procedió a rechazar Ho, por lo cual se puede concluir que 

hay una relación directa y significativa entre la Sensibilidad y la satisfacción 

del Usuario en la DREA, 2022. 

Por ende, en esmero al quinto objetivo específico de la investigación 

se ha pudo evidenciar que hay positiva y moderada correlación entre la 

sensibilidad y la variable satisfacción del usuario de la DREA, 2022. 
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V. DISCUSIÓN
Iniciando el capítulo, se menciona que se va a desarrollar la discusión

de resultados de la investigación, considerando que el objetivo general fue 

determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

usuarios de la Dirección Regional de Educación de Ancash, pues se 

encuentra una relación significativa ya que se tiene que en la primera variable 

presenta el nivel regular con el 43,6%, el nivel adecuado un 41,3% y solo el 

15,1% estos resultados se deben a que la atención a los usuarios fue afectada 

por la crisis sanitaria que pasa el mundo, donde se confirma con los resultados 

de la segunda variable satisfacción de los usuarios, el 42,2% percibe que el 

nivel es regular, el nivel 32,6% es nivel adecuando, y de forma mínima el 

25,2% es de nivel inadecuado, esto nos da a entender que al no haber un 

mejor trato, mejorar el interés de atención al usuario, ellos llegan a mencionar 

que el nivel del trato y satisfacción no es el adecuado sino que tan solo el 

regular para dicha institución. Lo cual se visualiza mediante el uso del software 

estadístico SPSS v26 el cual constató la hipótesis general que fue hallada 

mediante la prueba de Rho de Spearman en la tabla 5, en el cual se obtuvo el 

valor de 0,885 (valor de p= 0,01), por ende, el valor de p sería inferior a 0,05 

se tuvo que rechazar la Ho, por ello se llegó a concluir que efectivamente hay 

una relación significativa (correlación positiva moderada) entre la calidad de 

servicio y la satisfacción de los usuarios de la DREA, 2022. 

Analizando los objetivos específicos, en la table 2, nos muestra que el 

primer objetivo, se presenta con resultados de la dimensión Fiabilidad en la 

cual se observa que el 72,0% de usuarios de la DREA perciben un nivel 

adecuando, esto demuestra que el personal cumple con plazos dando un 

servicio puntual y rápido al servicio, ya que observando la tabla 6, el valor que 

se obtienes es de 0.757 con P=0.01, esto quiere decir que se rechazó la H0, 

mencionando que hay relación. Así también, el 23,9% percibe el nivel regular 

y tan solo el 4,1% menciona que el nivel es inadecuado, esto significa que la 

fiabilidad no cumple con las expectativas. 

Seguidamente se presentó el resultado del segundo objetivo que 

menciona la dimensión Seguridad donde se muestra que el 58,7% de usuarios 
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de la DREA perciben el nivel regular donde se muestra que el personal da 

confianza y credibilidad a los usuarios al responder y dar atención. ya que 

observando la tabla 7, el valor que se obtienes es de 0.852 con P=0.01, 

rechazando la H0, esto nos menciona que también hay una relación 

significativa, agregando a ello el 37,6% percibe el nivel adecuado. Y 

finalizando, solo el 3,7% menciona que el nivel es inadecuado. 

El tercer objetivo de la dimensión Elementos Tangibles en los 

resultados se muestrea que 37,6% de los usuarios de la DREA perciben un 

nivel adecuado, ya que observando la tabla 8, el valor que se obtienes es de 

0.868 con P=0.01, rechazando la H0, afirmando la relación significativa, al 

igual que el nivel regular lo cual se considera que el lugar donde son atendidos 

cuenta con equipos y materiales modernos, así como una adecuada 

infraestructura para el servicio, y un nivel mínimo de inadecuado con un 

24,8%. 

Continuando con el cuarto objetivo con la dimensión empatía, tiene que 

el nivel regular es de 37,6% lo cual no se cumplen con lo esperado por los 

usuarios de la DREA. ya que observando la tabla 9, el valor que se obtienes 

es de 0.769 con P=0.01, rechazando la H0, afirmando la relación significativa, 

seguido del inadecuado con un 25,7% lo cual nos dicen que no hay una 

atención personalizada e interés por mejorar el servicio, y tan solo un 25,2% 

de nivel adecuado. 

Y último con el quinto objetivo, se tiene la dimensión sensibilidad donde 

el nivel regular es el más alto con 45,4% de los usuarios de la DREA con esto 

nos mencionan que el trato con el adecuado al máximo y que los trabajadores 

no cuentan con una alta disponibilidad de atención, ya que observando la tabla 

10, el valor que se obtienes es de 0.905 con P=0.01, rechazando la H0, 

señalando la relación significativa que tienen la variable, agregando que el 

33.0% percibe un nivel adecuado y finalmente el 21,6% percibe que es 

inadecuado. 

Se contrasto con el estudio de por Loor, (2018) donde menciona que 

la investigación de satisfacción a los usuarios en el servicio de salud son 
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importantes a la fecha ya que estas favorecen a establecer las precisiones y 

perspectivas por parte de personas atendidas desde su punto de valoración, 

para poder desarrollar en las cuales se puedan accionar injerencias más 

adecuadas para de esta manera obtener una mejor calaña y de esta manera 

promover la mejor continuidad en la asistencia de los servicios de salud. En 

el cual se obtuvo que la calidad de servicio brindado fue excelente con un 

67,19% a un nivel bueno fue de 30,83% y regular o mala fue de tan solo 3% 

y en la variable tiempo de espera el 86,7% les pareció aceptable mientras que 

el 13,83% no. Luego de mencionar estos resultados no tiene similitud con los 

obtenidos en la investigación actual, ya que a las variables estudiadas se halló 

que el nivel regular es el más alto. Lo cual pone en evidencia que la DREA no 

ha establecido mecanismos para el eficiencia y eficacia en el servicio brindado 

al usuario. Viendo los resultados inferenciales de la hipótesis general, se 

demuestra que las dos encuestas son adecuadas porque presentan una 

correlación significativa. Con esto se llega a afirmar que cuando una entidad 

mejoré mecanismos para la atención, esto directamente mejorará la calidad 

del servicio, y aumentará el nivel de satisfacción de los usuarios. (Rojas, 

2015). 

Así mismo encontramos a Domínguez (2018) en su investigación 

“Análisis de la calidad del servicio en línea y la satisfacción del cliente en un 

banco en la ciudad de Guayaquil” para que estas maneras puedan promover 

un análisis entre la aprehensión de la calidad de los usuarios de la unidad y 

toda la satisfacción recibida por parte de los usuarios en el servicio de la banca 

por internet. para de esta manera poder sugerir la mejora de dichos servicios. 

Comparando ambos resultados ya dichos no tienen similitud con los que se 

halló en la Tabla 3 donde el resultado menos calificado solo es del 3,7% en la 

dimensión seguridad en el nivel adecuado, así también solo el 4,1% en la 

dimensión fiabilidad percibe un nivel inadecuado y finalmente en la dimensión 

sensibilidad únicamente el 21,6% tiene una percepción inadecuada. Los 

resultados que se referencian no concuerdan a las dimensiones, el primero se 

observa que el nivel adecuado está muy debajo de lo esperado por parte de 

la institución, ya que los usuarios no perciben esa seguridad que se debe 

obtener por parte de los trabajadores en la segunda con la investigación 
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mencionada tiene concordancia ya que hay una alta fiabilidad de los 

trabajadores a usuarios, mientras que respecto a la sensibilidad se encuentra 

baja la percepción inadecuada, mencionando así que los usuarios se sienten 

conformes con el trato que se les da por parte de la DREA. 

Numpaque, Buitragi, and Pardo (2019), en su investigación, el cual 

fue creado para la revista de una universidad, analiza y demuestra la relación 

entre las variable, el cual tuvo como objetivó principal la de determinar la idea 

que tienen los usuarios en relación a la calidad del servicio brindado, es así 

que la investigación fue de tipo descriptivo, y el enfoque utilizado fue 

cuantitativo, el instrumento utilizado fue la encuesta y aplicaron el 

cuestionario SERVQHOS el cual esta validado, con la aplicación de dicho 

cuestionario obtuvieron como resultado que el servicio brindado no superan 

las expectativas de los usuarios, se puede confirmar como la actual 

investigación tiene similitud con la investigación mencionada, ya que en 

ambas los usuarios mencionan que la calidad de servicio que reciben no es 

el adecuado o que no cubren con las exceptivas que tienen hacia la 

institución, ya que solo mencionan en su mayoría que el trato recibido es en 

un nivel regular. 

Podemos ver a Molina & Pilatasig (2020) en su investigación que se 

titula “Percepción de la calidad de los servicios por los usuarios externos en 

la cooperativa de crédito y ahorro UNIBLOCK y SERVICIOS LTDA. de la 

ciudad de Latacunga”, como objetivo podemos mencionar uno de sus 

objetivos la valuación de las percepciones en la calidad de los servicios de 

todos los clientes más externos de dicha cooperativa. Para este estudio 

realizado nos basamos en lo que es el modelo ServPerf, como también 

utilizamos la metodología cuantitativa descriptiva de tipo de diseño no 

experimental de corte transversal y pudimos aplicar de un cuestionario que se 

basó 22 preguntas la escala de Likert; donde pudimos obtener los resultados, 

que el 87.52% de los usuarios se encuentran satisfechos con el servicio 

brindado en cuanto a la empatía, el 86.52% se encuentran satisfechos con el 

servicio brindado en cuanto a la seguridad, el 84.72% se encuentran 

satisfechos con el servicio brindado en cuanto a la fiabilidad, el 83.45 % con 
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la dimensión de la capacidad de respuesta y el 81.05% con los servicios 

brindados en cuanto a los aspectos tangibles. Los datos descritos no son 

iguales con lo que se logró obtener en la presente investigación, ya que se 

compara en las dimensiones de seguridad tiene relevancia el nivel regular con 

un 58,7%, en Elementos tangibles el nivel más alto es el regular con 37,6%, 

mientras que en la variable empatía el nivel regular tiene el 49,1% y la 

sensibilidad el 45,4% es de nivel regular siendo el más alto, mientras que en 

la dimensión Fiabilidad si sobresale el nivel adecuado, tal como la 

investigación citada anteriormente, esto se puede decir que para lograr una 

calidad de servicio eficiente se debe mejorar las 4 dimensiones que tienen el 

nivel regular, ya que los usuarios no se muestran muy satisfechos con ellos. 

Respecto a la semejanza de los antecedentes nacionales podemos 

encontrar a Mamani (2019) en el paper donde menciona el objetivo: ver la 

relación que hay entre la satisfacción del usuario y la calidad del servicio en 

la ciudad de Villa El Salvador - Lima, 2019. Correlación de resultados entre la 

satisfacción del usuario y la calidad del servicio para una ciudad; muestra que 

el valor p (Sig.) es 0.000 etlt; 0,05, por ello se obtuvo que rechazar la hipótesis 

nula y se tenía que aceptar la hipótesis alternativa, donde se exhibe un 

coeficiente de correlación de Rho Spearman de 0,697. Como conclusión 

tenemos que hay la existencia de una relación muy moderada entre la 

satisfacción del usuario en la ciudad y la calidad de los servicios en una 

ciudad, el cual se puede observar en la actual investigación por los resultados 

obtenidos, ya que no es una influencia alta, sino es una influencia moderada 

la calidad de servicio para la satisfacción del usuario en la DREA, 2022. 

Como también misionaremos a Gutierrez (2017) que, en en el paper 

establecido como objetivo, instaurar una relación entre la calidad del servicio 

y la satisfacción de los usuarios del complejo deportivo de la ciudad Santa 

Chimbote 2017; donde podemos observar que las categorías no fueron 

probadas y los diseños de correlación descriptiva. La muestra correspondiente 

incluyó 289 cliente. Como conclusión tenemos que el nivel de relación entre 

la calidad del servicio y la satisfacción del cliente es de una P = 0.532, 

mostrando una positiva y estrecha relación directa entre las dos variables, lo 
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cual nos muestra que hay significancia, y una relación alta entres ambas 

variables, como se ve en los resultados obtenido en la actual investigación, ya 

que se puede decir que hay una relación positiva entre la calidad de servicio 

y la satisfacción del usuario. 

Como también tenemos a Sánchez (2018) en su trabajo de 

investigación, tiene como objetivo, establecer la relación entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del usuario. Dirección de la ciudad 3 de Tarapoto 

RENIEC, 2018, donde establece como Hipótesis: si hay una relación entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario en la sede del RENIEC zona 

3 de Tarapoto, 2018. Su Estudio que tuvo fue descriptivo y comparativo, 

teniendo como Técnica de encuesta donde aplicó un cuestionario con la 

muestra de 137 clientes. Pues finalmente teniendo que el 53% de los usuarios 

que fueron encuestados opinaron que el nivel de calidad del servicio del 

Comando Región 3 de Tarapoto a cargo del RENIEC era “promedio”, todo ello 

se debe que no tienen una buena capacidad para poder ayudar a los usuarios, 

los cuales no podrían entender los procedimientos. Como conclusión 

apreciamos la existencia de una correlación entre la satisfacción de los 

usuarios y el bajo nivel de la calidad de los servicios por el personal de toda 

la Gerencia del RENIEC Área 3 de Tarapoto, el cual se asemeja al proyecto 

de investigación actual, ya que en mayo parte los resultados obtenidos se 

inclinan al nivel regular, dando a entender que no es satisfactorio la atención 

percibida por los trabajadores de la DREA, en un margen de 2 semanas. 

Así mismo podemos finalizar considerando a Lama (2018) que en su 

tesis se plantea el objetivo percibir la relación que existe entre la calidad de 

los servicios y la satisfacción sobre el alumbrado público con el usuario para 

una empresa en La libertad, segundo semestre del 2017; para esto, es muy 

importante evidenciar las hipótesis específicas y generales que se 

proyectaron al inicio. Donde podemos ver que el objetivo del estudio ha sido 

cuantitativo, dicho estudio no se realizó de manera empírica y como diseño 

tenemos aplicado es descriptivo, correlacional y transversal. Se laboró con 22 

personas de un barrio de la ciudad de Trujillo. Como conclusión se llegó a qué 

entre las variables tienen correlación directa, las cuales son satisfacción del 
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usuario y la calidad del servicio, por lo que el coeficiente de Pearson se pudo 

obtener el de 6.635 y el sig (bilateral) es de 0.01. Por ende, admite la hipótesis 

de investigación y se tiene que rechazar la H0. De esta manera, existe una 

relación significativa entre los aspectos de confiabilidad, tangible y capacidad 

de respuesta de las variables satisfacción del usuario que acude a una 

institución y calidad del servicio y; pero, no hay una relación muy significativa 

entre empatía de la variable calidad del servicio, los aspectos de seguridad y 

la variable satisfacción del usuario de Hidrandina, mientras que en la 

investigación actual, si existe una relación alta entre las dos variables. 

Finalmente, luego de comparar y obtener las diferencias y similitudes 

con los diferentes proyectos, se confirma lo mencionado por Gronroos (1984) 

sobre la calidad del servicio, es uno de los resultados de una evaluación entre 

la percepción y lo que se espera del servicio ofrecido, además, se señala que 

es demasiado relevante para entender qué esperan los usuarios. De igual 

forma, la calidad del servicio está determinada por las diferentes percepciones 

de los usuarios de acuerdo a sus necesidades, es aquí donde deben 

concordar los más relevantes atributos cuando el usuario solicita un bien o 

servicio, para satisfacer lo necesitado en ese momento y lugar. Martínez, 

(2020). 

Así mismo Hill (1996) el cual menciona la satisfacción del servicio como 

la apreciación del usuario ante el servicio prestado y si cumplió o superó sus 

expectativas. 

Singularmente en todas las organizaciones públicas, distintos estudios 

demuestran la importancia de innovar en cuanto a la administración pública, 

no solo por su capacidad para mejorar los procesos sino también por las 

ventajas que suelen ofrecer en materia de colaboración, transparencia y 

seguimiento público en cuanto a la población (Banco de Desarrollo de América 

Latina, 2020). 

De lo que se pudo describir anteriormente se puede evidenciar que la 

DREA, desde lo que perciben los usuarios, podemos mencionar que no están 

cumpliendo como se espera de acuerdo a lo establecido en cuanto a la 
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modernización de la gestión pública, ya que las oficinas seleccionadas no 

están realizando el trabajo de manera satisfactoria en cuanto al servicio que 

ofrecen a la población, podemos ver en el análisis de resultados inferenciales 

y descriptivos por parte de los usuarios, en medio mes del año 2022 revelan 

un nivel regular de satisfacción, sin embargo podemos decir que aun 

representa una brecha del 41.3% de una satisfacción adecuada, ello quiere 

decir que pueden mejorar en cuanto a la calidad de servicio que vienen 

brindando, por este motivo recomendamos que se debe incidir en mejorar 

cada día en la capacidad de respuesta, la empatía, los elementos tangibles, 

seguridad respecto a la sensibilidad, en cuanto a la atención que brinda la 

DREA, después de mencionar los referido respecto a las variables que se está 

estudiando, se muestra que se pueden realizar más investigaciones respecto 

a la unidad de análisis, siempre con las intenciones de obtener la mejor 

percepción de las personas, ya que hoy en día estamos viviendo en una 

situación muy crítica con el Covid-19 y se crearon modificaciones en cuanto a 

la presentación del servicio, y se vio dañada la calidad del servicio hacia los 

usuarios. 
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VI. CONCLUSIONES 
Después de realizar el análisis descriptivo e inferencial respecto a las bases 

de los objetivos que se plantearon y obteniendo los resultados de la siguiente 

investigación en la Dirección Regional de Educación de Ancash (DREA), se puede 

concluir de la siguiente manera: 

 

Primera : Se estableció que hay relación significativa entre la calidad del 

servicio y la satisfacción de los usuarios de la DREA, 2022. 

Segunda : Se precisó que existe relación significativa entre la fiabilidad 

como también la satisfacción de los usuarios de la DREA, 2022. 

Tercera : Se puede determinar que existe una relación significativa entre 

la seguridad y la satisfacción de los usuarios de la DREA, 2022. 

Cuarta : Se puede precisar que hay una relación significativa entre los 

elementos tangibles y la satisfacción de los usuarios de la DREA, 

2022. 

Quinta : Se puede determinar que existe relación significativa entre la 

empatía y la satisfacción de los usuarios de la DREA, 2022. 

Sexta : Se determinó que existe relación significativa entre la 

Sensibilidad con respecto a la satisfacción de los usuarios de la 

DREA, 2022. 

Séptima : Se afirma que la institución “DREA” no tiene satisfechos a los 

usuarios, ya que el servicio brindado es de nivel regular, esto da 

a entender que la institución no cumple con los requisitos y 

métodos esperados por el pueblo al momento de ser atendidos, 

el cual trae inconformidad y enojo a la población. 
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VII.  RECOMENDACIONES 

Primera : A la DREA, se recomienda gestionar el proceso de mejora para 

la calidad de servicio brindado en alineamientos estipulados a la 

norma técnica N°006-2019-PCM/SGP - Gestión de la Calidad de 

Servicios en el Sector Público, para la mejor satisfacción de los 

usuarios, el cual ayudará al prestigio de la institución. 

Segunda : Referente a la dimensión Fiabilidad, se recomienda dar más 

interés al cumplimiento de plazos, dando un servicio puntual y 

rápido, con el apoyo de nuevas tecnologías y de un sistema 

actualizado. 

Tercera : Se recomienda para la mejora de la dimensión seguridad que, se 

debe capacitar al servidor público sobre la absolución de dudas 

de los usuarios, ya que así dará seguridad y confianza al usuario 

en sus trámites. 

Cuarta : Respecto a los Elementos tangibles, se recomienda a la 

institución de mejorar y modernizar cada determinado tiempo los 

bienes muebles, como es en tecnología y escritorios, y la mejora 

de infraestructura, para una mejor calidad de servicio al usuario. 

Quinta : Se recomienda en la dimensión empatía, dar motivación al 

trabajador de la DREA, para que tenga el interés de mejorar su 

servicio para el usuario, y dar un horario adecuado que sea 

conveniente para el trabajador y para el usuario. 

Sexta : En la dimensión sensibilidad, se recomienda terapias, y apoyo 

psicológico para el trabajador, ya que así se logrará el trato 

adecuado, y el profesionalismo al momento de la atención 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
TÍTULO: La calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la Dirección Regional de Educación de Ancash, 2022 
AUTOR: Zambrano Fernández Juan de Dios 

Problema general: Objetivo general: Hipótesis general VARIABLES 

¿Cuál es la relación entre 
la calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios 
de la Dirección Regional de 
Educación de Ancash – 
2022? 

Determinar la relación 
entre la calidad de servicio 
y la satisfacción de los 
usuarios de la Dirección 
Regional de Educación de 
Ancash – 2022 

Existe una relación 
significativa entre la calidad 
de servicio y la satisfacción 
de los usuarios de la 
Dirección Regional de 
Educación de Ancash – 
2022 

Variable 1: Calidad de servicio 
Concepto: Según Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1992) La calidad del servicio se entiende como la calidad que genera utilidades 
porque propicia que los consumidores se sientan motivados a acudir a ese establecimiento para continuar adquiriendo el produc to o 
servicio, disfrutando de las ventajas que brinda la empresa. 

Problemas específicos: Objetivos específicos: Hipótesis específicas: Dimensiones Indicadores ítems Escala y valores Niveles y 
rangos 

¿Existe relación entre la 

fiabilidad y la satisfacción 

de los usuarios en la 

Dirección Regional de 

Educación de Ancash – 

2022? 

¿Existe relación entre la 

seguridad y la satisfacción 

de los usuarios en la 

Determinar la relación 

entre la fiabilidad y la 

satisfacción de los usuarios 

en la Dirección Regional de 

Educación de Ancash – 

2022, 

Determinar la relación 

entre la seguridad y la 

satisfacción de los usuarios 

en la Dirección Regional de 

Educación de Ancash – 

2022 

Determinar la relación 

entre la empatía y la 

satisfacción de los usuarios 

en la Dirección Regional de 

Educación de Ancash – 

2022 

Existe una relación 

significativa entre la 

fiabilidad y la satisfacción 

de los usuarios en la 

Dirección Regional de 

Educación de Ancash – 

2022, 

Existe una relación 

significativa entre la 

seguridad y la satisfacción 
de   los   usuarios   en   la 

Fiabilidad 

Seguridad 

Elementos 
tangibles 

Empatía 

Sensibilidad 

Disposición permanente a la atención del usuario. 
Cumplimiento de plazos 
Información a los usuarios 
Servicio puntual y rápido 

1-5

Ordinal 

Nunca (1) 

Casi Nunca (2) 

Algunas veces (3) 

Casi siempre (4) 
siempre (5) 

Inadecuado 

[66-83] 

Regular 

[84-100] 

Adecuado 

[101-117] 

Confianza al usuario 
Seguridad en los tramites 
Absolución de dudas 
Resolución de problemas 

6-10

Dirección Regional de 

Educación de Ancash – 

2022? 16-20

Dirección Regional de 

Educación de Ancash – 

2022 

Existe      una  relación 

Atención personalizada y comprensiva 
Interés en mejorar el servicio 
Interés en resolución de problemas del usuario 
Horarios adecuados 

Trato adecuado 
Profesionalismo al momento de la atención 
Disponibilidad de atención 
Adecuado lugar para la atención 

¿Existe relación entre la 

empatía y la satisfacción de 

los usuarios en la Dirección 

Regional de Educación de 

Ancash – 2022? 

significativa entre la 

empatía y la satisfacción de 

los usuarios en la Dirección 

Regional de Educación de 

Ancash – 2022 

21-24

Variable 2: Satisfacción de los usuarios 
Concepto: La satisfacción, está muy relacionada a la percepción que tiene el cliente y también la evaluación que este realice acerca 

del servicio que recibe. (Zeithaml y Bitner, 2002), sus dimensiones son: expectativas, experiencia, satisfacción) 
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¿Existe relación entre la 

sensibilidad y la 

satisfacción de los usuarios 

en la Dirección Regional de 

Educación de Ancash – 

2022? 

 

Determinar la relación 

entre la sensibilidad y la 

satisfacción de los usuarios 

en la Dirección Regional de 

Educación de Ancash – 

2022 

Existe una relación 

significativa entre la 

sensibilidad y la 

satisfacción de los usuarios 

en la Dirección Regional de 

Educación de Ancash – 

2022 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala y valores Niveles y 
rangos 

 
 

Expectativas 

Atención 
Necesidad 
Expectativa 
Decisión 
Elección 
Continuidad 

 
 

1 – 8 

 
 
 

Ordinal 

 
 
 

Inadecuado 

[65-78] 

 
 

¿Existe relación entre los 

elementos tangibles y la 

satisfacción de los usuarios 

en la Dirección Regional de 

Educación de Ancash – 

2022? 

 
 

Determinar la relación 

entre los elementos 

tangibles y la satisfacción 

de los usuarios en la 

Dirección Regional de 

Educación de Ancash – 

2022. 

Existe una relación 

significativa entre los 

elementos tangibles y la 

satisfacción de los usuarios 

en la Dirección Regional de 

Educación de Ancash – 

2022. 

 
 

Experiencia 

 
 
 
 

Satisfacción 

Nunca (1) 

Casi Nunca (2) 

Algunas veces (3) 

Casi siempre (4) 

siempre (5) 

 
Regular 

[79-91] 

 
Adecuado 

[92-104] 

Emociones positivas 
Percepción 
Emociones negativas 
Dificultad 
Experiencia 
Importancia 

 
 
 

9 – 16 

Tranquilidad 
Satisfacción 
Agradecimiento 
Alivio 

 
 

17 - 21 

Tipo y diseño de 
investigación 
(sustentado) 

Población y muestra(sustentado) Técnicas e instrumentos Estadística 

Enfoque: Cuantitativo 
Tipo: Básica 
Nivel: Correlacional. 

 
Diseño: No experimental, 
de corte transversal. 

Población: La investigación considera como población a los usuarios de Dirección Regional de 
Educación de Ancash en el año 2022. 

 
Tipo de muestreo: El método será Probabilístico. 

 
Tamaño de muestra: La muestra se determinará de la siguiente manera. 

 

Variable 1: Calidad de servicio 
 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: cuestionario virtual 
Autor: Juan de Dios Zambrano Fernández 

 
Variable   2:   Satisfacción   de   los   usuarios. 

 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario virtual 

Autor: Juan de Dios Zambrano Fernández 

Estadística descriptiva: 
Los datos se agruparán en 

niveles de acuerdo a los rangos 

establecidos, los resultados se 

presentarán en tablas de 

frecuencias y gráficos 
estadísticos. 

Estadística inferencial: 
Se usará la prueba de 
correlación de Spearman 

 Tener en cuenta que, para determinar la población total, se tendrá en cuenta el número de personas que 

se encuentren en el rango de 18-50 años quienes son los que acuden con más frecuencia a la Dirección 

Regional. 
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  Anexo 2. Tabla de operacionalización de variables  
 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicador Escala de 
medición 

 
Variable 
Independiente 

 
Calidad de 
servicio 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Variable 
Dependiente 

 
Satisfacción de 

los usuarios 

 
Proporcional a la palabra 
calidad, tal y como señala el 
Real Instituto de la Lengua 
Española, se deriva del 
vocablo griego Kalos, que 
significa: “bueno, regular”, 
pues la calidad incluye hacer 
las cosas bien o hacer un 
producto o servicio. Kotler 
(2009) 

 
 
 
 
Se define como de la 
siguiente manera: Se refiere a 
la percepción que tiene el 
usuario de que cualquier los 
proveedores de servicios han 
cumplido o excedido sus 
expectativas (Hill, 1996) 

 
La calidad incluye hacer las 
cosas bien o hacer un producto 
o servicio. Así, la calidad del 
servicio puede definirse como el 
origen de un proceso de 
evaluación en el que se pueden 
comparar las expectativas del 
consumidor con lo que percibe. 
(Zeithaml y Bitner, 2002) 

 
 
 
 

Sobre la definición operativa de 
la variable Satisfacción con los 
servicios de atención se define 
como: Análisis del 
conocimiento de la satisfacción 
con la atención, a través de la 
encuesta de dimensiones 
cognitivas y de impresión. 

 
- Fiabilidad 

 
-Sensibilidad 

 
-Seguridad 

 
-Empatía 

 
-Elementos 

tangibles 

 
 
 

-Expectativas 

 
 
-Experiencia 

 
 

-Satisfacción 

 
-Tiempo 

 
-Atención 

 
- Confianza 

 
-Actitud 

 
-Lo que sirve 
para brindar 
un buen 
servicio. 

 
-La atención 
percibida en 
relación al 
servicio 

 
-Experiencia 
en relación al 
servicio 

 
-Satisfacción 
en relación al 
servicio 

 
 
 

Nominal 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nominal 



 

Anexo 3. Instrumento/s de recolección de datos 
Cuestionario: 

La calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la Dirección Regional de 

Educación de Ancash, 2022 de la provincia del Huaraz Estimado (a) usuario, por la 

presente encuesta busca recabar información referente a la calidad del servicio que 

ofrece la Dirección Regional de Educación de Ancash [DREA] de la provincia de 

Huaraz, para lo cual le requerimos su colaboración, dando respuesta a todo el 

cuestionario que a continuación se adjunta. La información recabada será tratada de 

forma confidencial y anónima. Los datos obtenidos nos posibilitaran proponer 

sugerencias para acrecentar la mejora de la calidad de servicio que ofrece la 

Dirección Regional de Educación de Ancash. Marque con una equis la opción que 

considera usted adecuada en cada caso. 

Donde: 

 
1 2 3 4 5 

NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 

 
 

Título del proyecto de investigación: La calidad de servicio y satisfacción de los 
usuarios de la Dirección Regional de Educación de Ancash, 2022 

Encuestador: Juan de Dios Zambrano Fernández 

Genero: 

Masculino 

Femenino 

Fecha: 
 
 
 
 
 
Muchas Gracias por su disponibilidad 
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CUESTIONARIO 

Cuestionario dirigido a los usuarios de la DREA – Huaraz 

Donde: 

1. Nunca 2. Casi nunca 3. Algunas veces 4. Casi siempre 5. Siempre 

VARIABLE N° 1: CALIDAD DE SERVICIO 
 

N° DIMENSIÓN: FIABILIDAD 1 2 3 4 5 

 
1 

Considera usted que el servicio solicitado se realizó 
concordante a lo establecido a lo establecido en el TUPA, 
en la DREA. 

     

2 
Considera que los trabajadores tienen materiales 
adecuados para desempeñar su trabajo, en la DREA. 

     

3 
Considera adecuada la información sobre los servicios que 
ofrece la DREA. 

     

4 
Considera que los trabajadores brindan confianza y 
disposición para atenderlo, en la DREA. 

     

5 
Considera que sus dudas fueron resueltas por los 
trabajadores de manera satisfactoria, en la DREA. 

     

 DIMENSIÓN: SEGURIDAD      

6 
El personal de la DREA inspira confianza por su 
comportamiento y actitud. 

     

7 
Siente seguridad en la actuación del personal de la DREA 
y a las respuestas de sus trámites. 

     

8 
El personal de la DREA demuestra conocimientos 
suficientes para absolver sus dudas. 

     

9 
Cuando se le presenta una consulta o duda, el personal de 
la DREA le brinda una respuesta rápida y oportuna. 

     

10 
Considera que el trabajador que lo atendió posee 
cualidades positivas para el desempeño de su cargo 

     

 DIMENSIÓN: ELEMENTOS TANGIBLES      

11 
La DREA cuenta con equipos y materiales de aspecto 
moderno, para la respuesta eficiente. 

     

12 
La infraestructura e instalaciones físicas de la DREA son 
adecuadas y cómodas para la atención. 

     

13 
Los elementos materiales (folletos, reportes y similares) 
son comprensibles. 

     

14 
El personal que labora en la DREA tiene una imagen 
personal adecuada. 

     

15 
Considera usted que el trabajador de la DREA usa 
adecuadamente el sistema al momento de atender. 

     

 DIMENSIÓN: EMPATIA      
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16 

Considera usted que el personal de trámite e informes 
tiene la capacidad para poder resolver sus dudas, en la 
DREA. 

     

17 
Considera usted que la atención es personalizada y 
cumple con los protocolos de bioseguridad, en la DREA. 

     

18 
Cree usted que los horarios de atención son flexibles y 
dinámicos, en la DREA. 

     

19 
Considera usted que el personal tiene la capacidad de 
tratar al usuario, en la DREA. 

     

20 
El personal del DREA demuestra amabilidad y cortesía al 
momento de atenderlo. 

     

 DIMENSIÓN: SENSIBILIDAD      

21 
Cree usted que los trabajadores de la DREA, da adecuada 
atención al usuario, al momento de una consulta. 

     

22 
Cree usted que los trabajadores de la DREA muestran un 
sincero interés de resolver su problema. 

     

23 
Cree usted que los trabajadores de la DREA desempeñan 
profesionalmente su servicio brindado a usted. 

     

24 
Cree usted que los trabajadores de la DREA responden 
profesionalmente a un pedido o duda que tenga el usuario. 
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VARIABLE N° 2: SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 
 

N° DIMENSIÓN: EXPECTATIVAS 1 2 3 4 5 
1 Considera usted que el servicio al público que le 

brindaron los trabajadores es adecuado 
     

2 Considera usted que el servicio de la entidad es 
burocrático. 

     

3 Considera usted que se resolvieron sus demandas de 
mara oportuna. 

     

4 Considera usted que se priorizó su solicitud.      

5 Considera usted que sus solicitudes son resueltas de 
manera eficiente 

     

6 Considera usted que los trabajadores muestran interés 
en brindarle soluciones a sus solicitudes 

     

7 Considera usted que el servicio que le brindaron se 
realizó en un tiempo adecuado 

     

8 Considera usted que las solicitudes se diligencian de 
manera adecuada 

     

 DIMENSIÓN: EXPERIENCIA      

9 Considera usted que sus solicitudes son atendidas en 
todas las oportunidades 

     

10 Considera usted que el servicio que recibió cumplió sus 
expectativas y necedades 

     

11 Considera usted que los trabajadores conocen las 
principales necesidades de los usuarios 

     

12 Considera usted que los trabajadores poseen 
conocimientos suficientes para resolver sus consultas 

     

13 Considera usted que la entidad tiene los horarios 
adecuados para la atención a los usuarios 

     

14 Considera usted que los trabajadores se preocupan por 
atender sus necesidades especificas 

     

15 Considera usted que los trabajadores le tratan con 
amabilidad 

     

16 Considera usted que los trabajadores le trasmiten 
confianza 

     

 DIMENSIÓN: SATISFACCIÓN      

17 Considera usted que cuando realiza un trámite en la 
DREA se siente satisfecho 

     

18 Se siente satisfecho con los servicios brindados por la 
DREA 

     

19 Considera usted que el tiempo que se demoró su trámite 
es el correcto 

     

20 Considera usted que el trato que recibió es el adecuado 
y satisfactorio. 

     

21 Considera usted que el lugar que se encuentra el 
establecimiento es el adecuado 
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Anexo 4. Validación de instrumentos 
Prueba Piloto: 

 

 
 
 

Base de datos de la prueba piloto: 
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CALIDAD DE SERVICIO SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
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Anexo 5. Valides de Instrumentos (juicio de expertos) 

Tabla 11 

Validación de juicio de expertos 
 

 
Variables 

 
Nº Nombre y 

apellidos 

 
Especialidad 

 
Opinión 

  
1 

Román Eliceo Oro 

Rivera                                                                                                        

Maestría en 

Gestión Pública 

 
Aplicable 

V1: Calidad de 

Servicio 

 
V2: Satisfacción 

del usuario 

  

 
2 

Carolina 

Mercedes Rurush 

Lazaro 

 
Maestría en 

Gestión Pública 

 
Aplicable 

 
José Luis Cano 

Castillo 

Maestría en 

Gestión Pública 

 

 3 Aplicable 

 
 

Tabla 12 
 

Validación por fiabilidad 
 

 
Variable 

 
Alfa de Cronbach 

 
Nº de elementos 

 
Calidad de Servicio 

 
,967 

 
24 

 
Satisfacción del usuario 

 
,968 

 
24 
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Acceso a la información pública de la institución 
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Anexo 6. Base de datos 
Muestra 

Para el muestreo se utilizaron los siguientes valores y fórmulas: 

 
• Confiabilidad: 95%. (Z = 1,96) 

• Error: + 5,00%. (e) 

• Probabilidad: 50%. (P) 

• Población es 450 (N) 
 
 

 
 
 

250 * 1.962 * 0.50 * (1 – 0.50) 

n =    

(250 – 1) * 0.052 * + 1.962 * 0.50 * (1 – 0.50) 

 
n = 218 

 
 
Por lo que, se toma en cuenta el total de 218 usuarios que vienen por una atención 

a la dirección regional. 
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Figura 1 
Distribución de en barras y porcentajes de los usuarios de la Dirección 
Regional de Ancash de la variable Calidad de Servicio 

 

 
 

Figura 2 
Distribución de en barras y porcentajes de los usuarios de la Dirección 
Regional de Ancash de la variable Satisfacción del Usuario. 
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Imagen 1 

Teoría de brechas o gaps Parasuraman, Zeithaml y Berry 
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