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RESUMEN

El objetivo general es: determinar de qué manera la calidad del servicio se
relaciona con la satisfaccion del usuario en el Centro de Mejor Atencidn al Ciudadano,
Huénuco 2022. La misma que fue aplicada a una muestra de 108 personas. Utilizando la
investigacion descriptiva por la naturaleza del presente trabajo de investigacion; se
esquematizé con un disefio correlacional — transversal. Los resultados nos muestran que
la satisfaccion del usuario se relaciona en un 51.85% con la calidad de servicio; los
elementos tangibles con la calidad funcional en un 38.89%; la fiabilidad se relaciona con
calidad técnica percibida del usuario en un 50%; la capacidad de respuesta se relaciona
conel valordelusuario percibido en un 46.30%; la seguridad se relaciona conla confianza
del usuario en un 37.04% y por ultimo la empatia se relaciona con las expectativas del

usuario en un 50%.

Como conclusion general: Se logré determinar, como la calidad del servicio se
relaciona con la satisfaccion del usuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano,
Huénuco 2022, tal como se demuestra en la Tabla 37 con un coeficiente de correlacion de
Rho-Spearman (Rs = 950) expresandose esta correlacion en un nivel alto y, por tanto, se
rechaza la hip6tesis nula. Esto significa que la calidad del servicio tuvo relacion con la

satisfaccion del usuario en el Centro de Mejor Atencién al Ciudadano, Huanuco 2022.

Palabras Claves: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Empatia, Calidad Funcional

Percibida y Valor Percibido.



ABSTRACT

The overall objective is: determine how the quality of service is related to user
satisfaction in the Center for Better Citizen Services, Hudnuco 2022. The same that was
applied to a sample of 108 people. Using descriptive research by the nature of the present
research work; It was schematized with a correlational — transversal design. The results
show us that user satisfaction is related by 51.85% to the quality of service; tangible
elements with functional quality by 38.89%; reliability is related to perceived technical
quality of the user by 50%; responsiveness is related to perceived user value by 46.30%;
Security is related to user trust in 37.04% and finally empathy is related to user

expectations in 50%.

As a general conclusion: It was possible to determine, how the quality of the
service is related to the satisfaction of the user in the Center of Better Attention to the
Citizen, Huanuco 2022, asshownin Table 37 with a Rho-Spearman correlation coefficient
(Rs = 950) expressing this correlation at a high level and, therefore, the null hypothesis is
rejected. This means that the quality of service was related to user satisfaction in the

Center for Better Citizen Services, Hudnuco 2022.

Keywords: Tangible Elements, Reliability, Empathy, Perceived Functional

Quality and Perceived Value.
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INTRODUCCION
La calidad de servicio en las organizaciones se manifiesta por diferentes causas
entre las cuales figuran: los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia, la misma que involucra a todos los miembros y trabajadores de la
institucion. Muchas de estas causas desarrolladas de manera incorrecta o a medias traen

consecuencias la insatisfaccion del usuario dejando indicadores por debajo de lo esperado

no llegando al cumplimiento de metas institucionales.

El Centro de Mejor Atencion al Ciudadano es un area desconcentrada de la
Presidenciade Consejo de Ministros creada parabrindar atenciénde calidada la poblacién
en general, donde las instituciones con mayor concurrencia a nivel nacional instalaron sus
oficinas de atencidn en este centro, instituciones como SUNAT, RENIEC, Banco de la
Nacion, Direccién de la Produccion, Direccion Regional de Transportes, Ministerio del

Interior, SUNARP, Migraciones, etc; todo en un solo lugar.

Segun Alcaide (2002), el andlisis del diagrama de Blueprint o del recorrido del
usuario permite detallar los procedimientos y micro procedimiento del servicio prestado,
lo que facilita la identificacion de fallas, observaciones y problemas en relacion con las
expectativas del usuario. A partir de esto, se pueden establecer planes de correccion para
reducir o eliminar estos problemas. El "Blueprint" establece estdndares en funcion de lo
que es aceptable para los usuarios y determina un disefio que garantiza la calidad del
servicio, con el objetivo de lograr la mayor satisfaccion de los usuarios y su fidelizacion
en el futuro. Ademas, La valoracion de los usuarios respecto a la calidad de servicio al
momento de comparar sus deseosy su espera con lo que actualmente perciben resulta que

es la comparacion considerable que debe tenerse en cuentay es la que debe ser ofrecido
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por la organizacion, es decir la percepcion y sus expectativas respecto a los resultados
realizados; Gil, (1994), citado por Barroso y Armario, (1999), p.189. “Las organizaciones
se interesan por conocer la calidad de servicio que ofrecen, esto se debe a la relacion del
constructo que tiene la satisfaccidon con los usuarios y con su futura intencién de

comportamiento” Boulding, (1993), citado por Barroso y Armario (1999).

Ante esta problematica se proyecta el problema de la investigacion: ;Como se
relaciona la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro de Mejor

Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022?

No obstante, la justificacion se explica de la siguiente forma, el presente trabajo
de investigacion nos permitio conocer laimportanciadel servicio de atenciény su relacién
con la satisfaccion del usuario y esto repercutid en la gestion de dicho centro de atencion
area desconcentrada de la PCM. La calidad de servicio que se planted en el presente
trabajo de investigacion, como alternativa a la solucién de la percepcion de los usuarios,
nos permitié mayor productividad y reducir costos en personal. La calidad de servicio

permitio que exista satisfaccion del usuario y esto serael reflejo de una excelente gestion.

Con dichos resultados esperamos que la calidad de servicio mejore a partir de las
sugerencias que determine la presente investigacion, asi como las actividades a tomar en
cuenta por parte de los funcionarios y directivos de dichaentidad. Ese es el sentido de la

presente investigacion.

La presente investigacion “Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el

Centro de Mejor Atencidn al Ciudadano, Huanuco 20227, se desarrollé con el objetivo de
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determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro

de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022.

Esta investigacion contribuye a la mejora de la calidad de servicio en el Centro de
Mejor Atencidn al Ciudadano, permitiendo la eficiente atencién y por ende un mejor

desemperio de los trabajadores.

La investigacién, estd constituida por V Capitulos, los que a continuacion
mencionamos: En el Capitulo I: se delimit6 el problemade la investigacion aspectos como
fundamentacion del problema de investigacion, formulacion del problema generales y
especificos, formulacion de objetivos generales y especificos, Justificacion, limitaciones,
formulacion de hipodtesis generales y especificos, variables y definicion teérica y
operacionalizacion de variables. En el Capitulo Il: se desarroll6 el Marco Tedrico,
antecedentes de investigacion y bases tedricas. En el Capitulo I11: el &mbito, la poblacion,
la muestra, el nivel y tipo de estudio, el disefio de investigacion, los métodos, técnicas e
instrumentos, la validacion y confiabilidad de los instrumentos, asi como el
procedimiento, la tabulacion y anélisis de datos y consideraciones éticas. En el Capitulo
IV: resultadosy en el Capitulo V: Discusion de resultados y referenciasbibliograficas.
Finalmente se acompafié de anexos, matriz de consistencia, consentimiento informado,
instrumentos, formato de validacion de los instrumentos por jueces y la nota biogréafica
del autor de la investigacion, acta de defensa de la tesis y la autorizacion para publicacion

de tesis electrénica.
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CAPITULO I. ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Fundamentacion del Problema de Investigacion

En la actualidad, lacalidad de servicio en las instituciones publicas del pais
y de la Regién Huanuco, se ven muy afectados. Segun estudios realizados en
diferentes investigaciones, en el Peru existen diagnosticos poco alentadores,
debido alaescasa calidad brindaday percibida por los ciudadanosen los diferentes
niveles de gobierno. A la fecha, en la mayoria de las instituciones no se han visto
cambios efectivos ni mejoras en brindar una calidad de servicio al ciudadano, esto
se debe a diferentes factores, los cuales seran tratados en la operacionalizacion de

las variables de la presente investigacion.

En ese contexto, la Presidencia del Consejo de Ministros, en el Marco del
Proceso de modernizacion del Estado, a traves de la oficina SGP — Secretaria de
Gestion Publica, dirige y gestiona los Centros de Mejorade Atencién al Ciudadano
(Centro MAC), los cuales brindan distintos servicios y tramites en un solo lugar,
y tienen como finalidadacercar de maneraprogresivay estandarizadalos servicios
publicos a los(as) ciudadanos(as), bajo unamisma identidad del Estado, siendo el
unico beneficiado el usuario, con un porcentaje alto de reduccién de tiempo.
Dentro de los servicios y tramites brindados por los centros MAC se tienen, por
ejemplo, los siguientes: certificado de antecedentes penales, policiales,
legalizacién de documentos expedidos en el extranjero, tramites de récord de
conductor, emisidn y gestion de pasaporte, etc. Sin embargo, existen gestionesy
procedimientos que determinan la calificacion de calidad de los servicios que

brindan los Centros MAC. Es por ello que, nos hemos visto en la necesidad de
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impulsar el presente trabajo de investigacién con el fin de dar a conocer la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro de Mejor de Atencion al

Ciudadano de la ciudad de Huénuco - 2022.

En ese sentido, respecto a la variable Calidad de Servicio para el presente
estudio, se evidencié muchas interrogantes por parte de los usuarios, quienesdia a
dia reciben de estos servicios. Por ejemplo, uno de ellos, es que cuando el usuario
requiere un tramite, el factor determinante para calificar el servicio es la rapidez
en la atencion, dado que en diferentes instituciones no se cumplen, es decir,
muchos de estos son materializados con retrasos (con mas tiempo de lo esperado
por el usuario). Es por ello que, nos enfocaremos en los servicios solicitados por
los ciudadanos (as) con la finalidad de conocer cual es la apreciacion que se tiene

respecto a la calidad de servicio brindado por el Centro MAC.

Otro problema que se advirtié hace referencia a la planificacion de las
atenciones por categorias. Si bien es cierto, existen diversos servicios y tramites,
pero muchos de los usuarios estan desorientados al momento de ingresar a dicho
Centro MAC, poniendo en riesgo de esta manera la calidad de servicio que se
brinda. Esta y otras situaciones conllevan a conflictos entre el usuario y la calidad
del servicio esperado de dicho Centro, debido a que ello incide directamente en el
servicio prestado al usuario, generando retrasos en la atencion e incluso

insatisfaccion.

Asimismo, se advirtio que en los modulos de atencion del personal de
Centro de Mejor Atencion al Ciudadano se presentan debilidades respecto a la

atencion al usuario. Posiblemente, esto surge debido a la falta de capacitacién del
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personal encargado de brindar los servicios, de tal manera que la percepcion de los
usuarios respecto a la calidad se ve afectada de forma directa, lo cual podria
tornarse en situaciones graves. El usuario, sin duda, espera que la calidad del
servicio brindado pordicho Centro superea las demas instituciones o que al menos

demuestren una mejora.

Otro factor que se observd en la atencion al usuario es la no realizacion de
encuestas pos-atencion, es decir después de haberse realizado el servicio. Por ello,
para evitar errores durante la prestacion del servicio es necesario contar con
tecnologia acorde al tramite solicitado a tiempo real, analizar el rendimiento de la
cantidad de servicios realizados y medir la satisfaccion de los usuarios. Asi
haciendo uso de soluciones digitales estratégicamente en el Centro de Mejor
Atencion al Ciudadano, se llevaria un control riguroso de las atenciones, lo que
permitiria obtener calidad en el servicio, consecutivamente lograr la satisfaccion

del usuario.

Respecto a la variable de estudio satisfaccion del usuario, se
observo que existe insatisfaccionpor parte de los usuarios que utilizan los diversos
servicios que presta el Centro MAC, referido principalmente a la calidad de
servicio, siendo asi los factores de insatisfaccion el tiempo de demora de servicio,
el tiempo de respuesta a cada tramite solicitado y asegurar la calidad de servicio;
es decir, el uso de los indicadores y/o pardmetros que midan la satisfaccion del
usuario. Por esta razén, las entidades que brindan servicios de atencion a los
ciudadanos (as) deben estar vigilantes de manerapermanente a la satisfaccion del

usuario, ya que la satisfaccion es individual y subjetiva para cada usuario y se basa
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en percepcion personal. En ese sentido, la percepcion del usuario podria resultar
distinta a la realidad. Sin embargo, dicha percepcion es la que se toma en cuenta
al momento de realizar una transaccion, consulta o tramite administrativo; por ello
es muy importante la medicion del grado de satisfaccion del usuario, respecto al

servicio recibido.

La satisfaccidn del usuario es el resultado de un conjunto de actividades
que se involucran unos con otros, motivo por el cual se tuvo presente las
expectativas pos-atencion al servicio, experiencias reales o vividas del usuario a
nivel global, de manera detallada, por cada actividad que realiza dentro del
establecimiento; asi la satisfaccion del usuario se plasma en aspectos tangibles e
intangibles, y para su descubrimiento no es necesario tener una cercania
improvisada sino un enfoque profesional. Por ello, el presente trabajo de
investigacion inicié haciendo uso de las herramientas cientificas, bibliograficas y
el uso de diversas fuentes, tanto primarias como secundarias, para tener una mayor
precision respecto a las deficiencias y/o problemas que se pueden encontrar
durante eldesarrollo de trabajo de investigacion. Asimismo, se citd a otros trabajos
similares de indole interno y externo para tener como referencia en la

investigacion.

Después de esta breve descripcion del problema formulamos el problema

de investigacion.
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Formulacion de Problemas General y Especificos

1.2.1. Problema General

PG. ¢ De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion

del usuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022?

1.2.2. Problemas Especificos.

PE1 ¢ Como se relaciona los elementos tangibles con la calidad funcional
percibida por los usuarios en el Centro de Mejor Atencién al Ciudadano,

Huanuco 2022?

PE2 ¢De qué forma la fiabilidad se relaciona con calidad técnica percibida

del usuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022?

PEs ¢De qué manera la capacidad de respuesta se relaciona con el valor
percibido del usuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano

Huéanuco 2022?

PE4 ¢ De qué forma la seguridad se relaciona con la confianza del usuario

en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022?

PEs ¢De qué manera la empatia se relaciona con las expectativas del

usuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022?
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Formulacion de Objetivos General y Especificos

1.3.1. Objetivo General.

OG. Determinar de qué manera la calidad del servicio se relaciona con la
satisfaccion del usuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano,

Huéanuco 2022.

1.3.2. Objetivos Especificos.

OE.:. Establecer de qué manera se relaciona los elementos tangibles con la
calidad funcional percibidapor losusuariosen el Centro de Mejor Atencion

al Ciudadano, Huanuco 2022.

OE:=2 Determinarde qué formalafiabilidad se relaciona con calidad técnica
percibida del usuario en el Centro de Mejor Atencién al Ciudadano,

Huanuco 2022.

OEs. Establecer de qué manera la capacidad de respuesta se relaciona con
el valor percibido delusuario en el Centro de Mejor Atencidn al Ciudadano,

Huanuco 2022.

OEa4. Determinar de qué forma la seguridad se relaciona con la confianza

del usuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022.

OEs. Establecer de qué manera la empatia se relaciona con las expectativas

del usuario en el Centro de Mejor Atencidn al Ciudadano, Huanuco 2022.

Justificacion

El trabajo de investigacién tiene como justificacion lo siguiente:
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1.4.1 Justificacién Practica

En la presente justificacion se pretende probar el grado de relacién
que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el
Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huéanuco 2022, el cual permitio
identificar el nivel de satisfacciondel usuario, comenzando del servicio que
reciben de los colaboradores de dicho centro para luego proponer
sugerencias y por consiguiente la mejora del servicio por parte de los

usuarios.
1.4.2 Justificacion Social

En el aspecto social con el presente proyecto de investigacion
identificd a los usuarios que establecen el nivel de calidad del servicio de
atencion, asimismo, el grado de satisfaccién que conlleva dicho servicio, la

misma que tienen como prioridad los usuarios.
1.4.3 Justificaciones Metodoldgicas

En este aspecto metodoldgico se confirmé que la investigacion
cientifica es la més adecuada que dio como resultado la determinacion del
grado de relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en

el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano.
1.4.4 Justificacion Econémica

En la justificacion econdmica se hizo énfasis a la pretension de
demostrar la implicancia econdmicay la repercusion que tiene el servicio

de calidad, la misma que repercutid tanto en los colaboradores del servicio
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incrementandosu confianza, como en los usuarios al sentir satisfaccioncon

el servicio percibido.

1.45 Justificacién Tedrica

En la actualidad, la calidad del servicioy la satisfaccién del usuario
se convirtieron en aspectos fundamentales para tener éxito en cualquier
organizacion, especialmente en el sector publico donde la atencion al
ciudadano es primordial. EI Centro de Mejor Atencion al Ciudadano
(CMAC) en Huéanuco, en su afan por brindar servicios eficientes y de
calidad a los ciudadanos, se ha propuesto la mejora de la calidad del

servicio y la satisfaccion del usuario en el afio 2022.

Numerosos estudios han demostrado que la calidad del servicio
tiene un impacto directo en la satisfaccion del usuario. Cuando los
ciudadanos reciben un servicio de alta calidad que cumple con sus
expectativas, aumenta su nivel de satisfaccion y, a su vez, mejora la

percepcidn de la organizacién y la confianza en sus servicios.

Sin embargo, a pesar de la importancia de la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario, se realiz6 una investigacion especificaen el
contexto del CMAC Huanuco para comprender mejor estos aspectos y
determinar las areas que requieren mejoras. Actualmente, existe una falta
de estudios que aborden de manera exhaustiva la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario en este centro de atencion al ciudadano.
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Por lo tanto, esta tesis propuso analizar la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el CMAC Huénuco durante el afio 2022. Se
llevo6 cabo una investigacion empirica que incluyo la recopilacién de datos
mediante encuestas y entrevistas a los ciudadanos que utilizaron los
servicios del CMAC en el afio indicado. Estos datos fueron analizados
utilizando técnicas estadisticas adecuadas para identificar los factores clave

que influyen en la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario.

Los resultados de esta investigacion son relevantes tanto desde un
punto de vista teérico como practico. Desde una perspectiva tedrica, se
contribuyd al cuerpo existente de conocimiento al proporcionar evidencia
empirica sobre la calidad del servicio y la satisfacciondel usuario en un
centro de atencion al ciudadano en Huanuco. En resumen, esta
investigacion tuvo como objetivo llenar el vacio existente en la literatura
académica y proporcionar unaperspectiva concreta y basadaen evidencia
sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el CMAC
Huanuco en el afio 2022. Los resultados de este estudio podran ser
utilizados por el CMAC para implementar acciones de mejoray fortalecer

su compromiso con la calidad del servicioy la satisfaccion del ciudadano.

Limitaciones

Limitaciones geograficas: Esta investigacion se centré en una ubicacion

geogréficaespecifica, lo que podrialimitar laaplicabilidad de los resultados a otras

regiones 0 contextos.
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Sesgo de seleccion: Existe la posibilidad de que los participantes
autoseleccionados o aquellos que aceptaron participar en el estudio tengan
caracteristicas distintas a la poblacion objetivo, lo que podria influir en los

resultados.

Limitaciones de tiempo: El periodo de tiempo asignado para llevar a cabo
esta investigacion fue limitado. Como resultado, algunas variables importantes

podrian no haber sido consideradas o exploradas en detalle.

Instrumentos de medicion: Aunque se utilizé instrumentos validados y
confiables, la medicion de ciertas variables puede estar sujeta a cierta variabilidad

0 subjetividad.

Influencia de variables externas: Factores externos no controlados, como
cambios en las politicas o condiciones econémicas, influyeron en los resultados de

esta investigacion.

Limitaciones de acceso a datos: La disponibilidad limitada de datos
relevantes o la falta de acceso a fuentes especificasde informacion restringieron

la profundidad y amplitud de los anélisis realizados.

Limitaciones de alcance: Esta tesis se centrd en un aspecto especifico del
problema o fendmeno estudiado. Como resultado, no se abordaron todos los

factores o variables que podrian influir en el tema en su totalidad.

Es importante mencionar estas limitaciones de manera transparente y

honesta en la tesis, ya que demuestran una comprension clara de las restricciones
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del estudio y ofrecen oportunidades para futuras investigaciones y mejoras en la

metodologia.

1.6.

Formulacion de Hipotesis General y Especificos

1.5.1 Hipdtesis General

Hi: La calidad del servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion

del usuario en el Centro de Mejor Atencidn al Ciudadano, Huanuco 2022.

Ho: La calidad del servicio se relaciona negativamente con la satisfaccion

del usuario en el Centro de Mejor Atencidn al Ciudadano, Huanuco 2022.
1.6.2. Hipotesis Especificas

Hi1: Los elementos tangibles se relacionan positivamente con la calidad
funcional percibida por los usuarios en el Centro de Mejor Atencion al

Ciudadano, Huanuco 2022.

Ho1: Los elementos tangibles se relacionan negativamente con la calidad
funcional percibida por los usuarios en el Centro de Mejor Atencién al

Ciudadano, Huanuco 2022.

Hi,: La fiabilidad se relaciona positivamente con calidad técnica percibida

del usuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022.

Ho2: La fiabilidad se relacionanegativamente con calidad técnica percibida

del usuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022.
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His: La capacidad de respuesta se relaciona positivamente con el valor del
usuario percibido en el Centro de Mejor Atencién al Ciudadano Huénuco

2022.

Hos: La capacidad de respuesta se relaciona negativamente con el valor del
usuario percibido en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano Huanuco

2022.

His: La seguridad se relaciona positivamente con la confianza del usuario en

el Centro de Mejor Atencidn al Ciudadano, Huanuco 2022.

Hos: La seguridad se relaciona negativamente con la confianza del usuario

en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022.

His: La empatia se relaciona positivamente con las expectativas del usuario

en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022.

Hos: La empatia se relaciona negativamente con las expectativas del usuario

en el Centro de Mejor Atencidn al Ciudadano, Huanuco 2022.

HIPOTESIS GENERAL
La calidad del servicio se
relaciona positivamente con la
satisfaccion del usuario en el Calidad del Satisfaccion del
Centro de Mejor Atencion al servicio usuario

Ciudadano, Huanuco 2022.
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HIPOTESIS ESPECIFICOS

VARIABLE 1

VARIABLE 2

Hil: Los elementos tangibles se
relacionan positivamente con la
calidad funcional percibida por
los usuarios en el Centro de
Atencion al Ciudadano, Huanuco

2022.

Elementos

tangibles

Calidad funcional

percibida

Hiz: La fiabilidad se relaciona

positivamente con calidad técnica
percibida del usuario en el Centro
de Mejor Atencion al Ciudadano,

Huénuco 2022.

Fiabilidad

Calidad técnica

percibida

Hi3: Lacapacidad de respuesta se
relaciona positivamente con el

valor del usuario percibido en el

Capacidad de

Valor percibido

respuesta
Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano Huénuco 2022.
Hi4: La seguridad se relaciona
positivamente con la confianza
del usuario en el Centro de Mejor | Seguridad Confianza

Atencion al Ciudadano, Huanuco

2022.
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Hi5: La empatia se relaciona

positivamente con las

expectativas del usuario en el Empatia Expectativas
Centro de Mejor Atencion al

Ciudadano, Huanuco 2022.

Elaboracion: Propia

Variables
1.7.1. Variable 1

Variable 1: Calidad de servicio
1.7.2. Variable 2

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicion Tedrica y Operacionalizacion de Variables
1.8.1. Variable 1: Calidad de servicio

Definicién: Lacalidad delservicio se direccionay cuantificael grado
de discrepanciaentre lo que el usuario percibey cuéles son sus expectativas,
asi en términos de las dimensiones de la calidad del servicio que afectarian
el comportamiento futuro de los usuarios y/o consumidores. Parasuraman

(1985).

Operacionalizacion: Dentro de este proceso se realizé el anélisis de
los resultados de la encuesta, realizado a los usuarios del Centro de Mejor
Atencion al usuario en la ciudad de Huanuco, con el tnico proposito de

saber el estado de la calidad del servicio que brinda el dicho centro. El
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cuestionario constardde 31 preguntasen laescala de Likert paraidentificar

el estado de la calidad del servicio.

1.8.2 Variable 2: Satisfaccion del Usuario

Definicidn: Por satisfaccion se entiende la evaluacion que realiza el
usuario respecto a unservicio y que depende de cémo el servicio respondio
a sus necesidades y expectativas. Si esto no se cumple se produce la
insatisfaccion. Para Kotler y Armstrong (2003), la satisfaccion viene
derivada tras una evaluacion posterior a la compra de un producto y en
funcidn de las expectativas creadas con caracter previo a dicha compra; es
asi como definen la satisfaccion del usuario como “el nivel del estado de

animo positivo de una persona.”

Operacionalizacion: Se analizara los resultados de la encuesta,
aplicado a los usuarios del Centro de Mejor Atencidn al Ciudadano en la
ciudad de Huanuco, con el propdsito de conocer el estado de la satisfaccion
del usuario. El cuestionario constard de 31 preguntas en la escala de Likert

para identificar el estado de la satisfaccion del usuario.
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VARIABLE 1: Calidad del Servicio

DEFINICION DIMENSION INDICADORES TECNICASE
INSTRUMENTOS

CONCEPTUAL

“La calidad de servicio esta Elementos tangibles | Nivel de equipos de Gltima generacion.

denominada a la direccion y Nivel de apariencia de los colaboradores.

grado de discrepancia entre la Nivel herramientas para la comunicacion.

percepcion del usuario y sus | Fiabilidad Nivel de resolucion de un problema.

expectativas, en otros términos, Nivel de tiempo de atencion.

de dimensiones de la calidad de Nivel de responsabilidad de los

servicio que puede verse colaboradores. TECNICA:
Encuesta

afectado el comportamiento

futuro de los wusuarios o

Capacidad de

respuesta

Nivel de buena voluntad para ayudar a
los usuarios y proveer un servicio
oportuno.

Nivel de disposicion de los colaboradores.
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consumidores” (Parasuraman et

al., 1985).

Seguridad

| Nivel para proporcionar un servicio rapido

a los usuarios.

Nivel de inexistencia de peligros, riesgos o
dudas.

Nivel de conocimiento y cortesia de los
colaboradores.

Nivel de dominio de habilidades para

inspirar confianza

Empatia

Nivel de atencion en los horarios
requeridos.

Nivel de comunicacion con los usuarios.
Nivel de actitud y trato de los

colaboradores con los usuarios.

INSTRUMENTO:

Cuestionario

Elaboracion: Propia
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VARIABLE 2: Satisfaccion del Usuario

DEFINICION DIMENSION INDICADORES TECNICASE
CONCEPTUAL INSTRUMENTOS
Por satisfaccidn se entiende la | Calidad funcional Nivel de solucién de quejas.
evaluacion que realiza el percibida Nivel del servicio esperado
usuario respecto a un “servicio Nivel de seguridad al realizar sus TECNICA:
y que depende de como el tramites y consultas. encuesta
servicio respondi6 a sus Calidad técnica Nivel de mejoras en el servicio
necesidades y expectativas”. percibida: ofrecido. INSTRUMENTO:
Para (Kotler y Armstrong, Nivel de calidad de los servicios por | Cuestionario
2013), “la satisfaccion viene llamadas telefonicas.
derivada tras una evaluacion Nivel de  sus expectativas.
posterior a la compra de un Nivel de confianza en los servicios de
producto y en funcion de las | valor atencion.
expectativas creadas con percibido Nivel de cantidad de tramites del

caracter previo a dicha

servicio.




compra’’; es asi como definen la
satisfaccion del usuario como
“elnivel del estado de animo de
una persona que resulta de
comparar el rendimiento
percibido de un producto o

servicio con sus expectativas”.
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Nivel de la calidad de servicios

prestados.

Confianza

Nivel de conocimiento.

Nivel de recomendacién sobre el
servicio.

Nivel de actividad innovadora y con

vision de futuro.

Expectativas

Nivel del servicio que se ofrece para
satisfacer las necesidades del usuario.
Nivel de claridad en las explicaciones e
informaciones.

Nivel de conocimientosdel personal de
esta actividad acerca del servicio que

presta.

Elaboracion: Propia
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Antecedentes de Investigacion
2.1.1. A Nivel Internacional

El autor Droguett (2021), en su trabajo de investigacion denominado:
“Calidad y satisfaccion en el servicio a clientes de la industria automotriz: analisis
de principales factores que afectan la evaluacion de los clientes”, concluy6 que:
en Chile para evaluar los componentes que determinan la calidad en el servicio
publico percibido por los ciudadanos y las consecuencias que este pueda tener
respecto a la satisfaccion y/o credibilidad después de emplear la metodologia de
la estadistica correlacional, y posterior a la aplicacidén de un cuestionario en una
muestra de los encuestados, teniendo como analisis el tipo exploratorio, de esta
manera concluyo lo siguiente: Lo que determinan en una6ptima percepcion de la
calidad se basa en que los colaboradores a traves de sus conocimientos acerca del
procedimiento de atencion, amabilidad, evaluary analizar siempre lasituacion real
personalizadaque tiene el ciudadano, esto puede variar de manera satisfactoria la
percepcion sobrecalidad, asimismo, lo que percibeel ciudadano influye de manera
sustancial su aprobacion o desaprobacién sobre la calidad del servicio. En tal
sentido identificar sus determinantes factores condicionantes mejoraran los

servicios brindados, mediante la capacitacionacerca de estos factoresimp ortantes.

Entonces lo que se hall6 de acuerdo con la investigacion realizada es la
mismaque confirmaquecuandootorgamos calidad en el servicio, el cliente sentira

satisfaccion, aparte de reconocer su entorno en el proceso de compra.



36

Asimismo, la autora Egas (2021), en su trabajo de investigacion titulada:
“Propuesta de gestion estratégica de atencion al cliente para el posicionamiento de
una empresa de servicio automotriz”. De la Universidad Pontificia Universidad
Catoblica del Ecuador — Matriz, concluy6 que: la propuesta de gestion estratégica
de atencidn al cliente que se dedican a la venta de vehiculos en el Ecuador esta
conformado aproximadamente por unas cincuenta mil unidades y esto ha ido en
forma ascendente que varié de un 13% en el afio 2018, donde se ha incorporado
32 mil vehiculos més en el ultimo afio. Por otro lado, el Informe de la Asociacion
de Empresas Automotrices del Ecuador (AEADE), afirmé que en el pais existe
por cada 13 habitantes un vehiculo aproximadamente. Asimismo, la CNT la
realiz6 evaluaciones en el cual detallé que la ciudad de las Esmeraldas no cuenta
con serviciostécnicos automotricescon tecnologia de ltima generacion. Entonces
existe en la actualidad unaempresa constituidalegalmente que brindalos servicios
especializados de mantenimiento automotriz de manera técnica y con la ultima

tecnologia de acuerdo con la necesidad de sus clientes.
2.1.2 A Nivel Nacional

A nivel nacional, Cabrera, Cormany y Ledén (2021), en su trabajo
investigacion titulada: “Calidad en las empresas del sector reparaciones de
vehiculos automotrices en el Pert” concluyo que: Lo que actualmente las
organizaciones tienen como reto es la produccion de bienes y servicios con
estandares altos de produccion y por ende su productividad, identificando muchos
factores importantes, a través de otras investigaciones realizadas internamente. De

esta manera se identific6 que mejorara el ambiente laboral, los equipos
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tecnoldgicos, los recursos materiales e incluso el financiero, logrando de esta
manera mejores resultados sin embargo no era posible alcanzar sus metas e
iniciaron otras investigaciones relacionadas a la intervencion de los factores
humanos, logrando asi proporcionalmente la produccién y también la
productividad, tendiendo como base los estudios del autor Maslow, Mc Gregor,

Argyris en la década de los 40 del siglo XX, esto a fines de la 2da guerra mundial.

Brindar calidad significa satisfacer completamente la necesidad de los
clientes, es decir producir bienes de calidad y dar servicio de calidad. Por ultimo,
los modelos de gestiones actuales son resultados por mejorar estrategias, técnicas

y métodos, pero el objetivo principal se mantiene.

2.1.3 A Nivel Local

A nivel local, Gomez (2021), en su trabajo investigacion titulada: “Calidad
de servicio de delivery y la satisfaccion del cliente — Huanuco 20217, concluyd
que: el trabajo de investigacion que se llevé a cabo determino la existencia de
relacion lineal alta fuerte directa y significativa entre las dos variables planteados
inicialmente calidad de servicio de delivery con la satisfaccion del cliente en
Huanuco en el afio 2021. Asi mismo tambien manifiesta que a traveés de la
investigacion realizada se establecio la existencia de relacion lineal alta, fuerte
directay significativade loselementostangibles con la calidad funcional percibida

por los clientes en la ciudad de Huanuco en el afio 2021.

En su tercera conclusion menciona “que habiéndose realizado la presente

investigacion se determino le existencia relacion lineal alta, fuerte directa y
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significativa, entre la fiabilidad y calidad técnica percibida de los clientes en la

ciudad de Huanuco 2021”

En su cuarta conclusion menciona “la existencia de la relacion lineal alta,
fuerte directa y significativa entre las variables capacidad de respuestay el valor

percibido del cliente en la ciudad de Hudnuco 2021.”
2.2, Bases Teodricas

Base Tedrica 01: Calidad de Servicio

2.2.1. Teorias de Calidad de Servicio

Los autores Alety Vilaginés (2000), definen a la calidad de servicio coémo:
“La percepcidn que tiene un usuario respecto al desarrollo entre las expectativas y
el desempefio de manera que se relacionan con un conjunto de elementos
secundarios, cuantitativos y cualitativos de wun servicio o producto

principalmente”.

Asimismo, Gronos (1983), citado por Barroso y Armario (1999), indica
que la calidad de servicio percibida es: “dependiente de la comparacion del
servicio esperado con el servicio percibido, y es por esta razon el resultado de un

proceso de evaluacion continuado™.

También, el autor Moreno (2016), nos menciona que: la calidad de
servicio tiene el grado conforme a los atributos y cualidades del servicio En
relacion con las expectativas del usuario, interpretado también de manera que el
usuario tiene como expectativahaz lo que vaa pasar en una determinadasituacion

deseada. en tal sentido esto es el resultado de una evaluacion hecha por el mismo
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usuario de tal formaque se realiz6 lacomparacionde la percepcionde los usuarios
en relacién con el servicio y lo que éstos esperaban de ello, es decir cumplir las
expectativas de satisfaccion del usuario. Respecto a lo dicho existen metodologias
utilizadas para la medicion de la calidad con los servicios las cuales se basan en
medir la diferencia del valor de la expectativa y el valor de la percepcion del

usuario (Berry, et al. 1989; (Kotler y Armstrong, 2013) p. 648.

Asi también, los autores Parasuman, Zeithman y Berry (1993),

indican lo siguiente:

La valoracion de los usuarios respecto a la calidad de servicio al momento
de comparar sus deseos y su espera con lo que actualmente perciben resulta que
es la comparacion considerable que debe tenerse en cuentay es la que debe ser
ofrecido por la organizacidn, es decir la percepcion y sus expectativas respecto a
los resultados realizados; Gil, (1994), citado por Barroso y Armario, (1999),
p.189. “Las organizaciones se interesan por conocer la calidad de servicio que
ofrecen, esto se debe a la relacién del constructo que tiene la satisfaccion con los
usuarios y con su futura intencién de comportamiento” Boulding, (1993), citado

por Barroso y Armario (1999).

“El constructor de calidad de servicio, es complicado divido a las
percepciones de los usuarios de manera que dependen de diferentes factores tales
como el comportamiento de los colaboradores, su percepcion, la motivacion,
satisfaccion interna laboral y de toda emocion de manera positiva” Gracia, Ciftre,

y Grau, (2010). (Group y Organization Management N° 35. Pp. 276-298); Gracia
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et al., (2010) y Salanova et al., 2012) aportan lo siguiente: “Gran parte de los

responsables de la calidad son los colaboradores y sus atenciones”.

De esta manera, Alcaide, (2002), determind: La calidad del servicio segin
el diagramade Blueprinto el recorrido del usuario, consiste detalladamente el uso
de los procedimientosy micro procedimientos dentro del servicio prestado, y de
esta manera ser analizados estudiados. en esa forma se identifica algunas fallas,
observaciones y diversos problemas respecto con las expectativas del usuario,
para luego determinar planes de correccion, reducir las observaciones o
eliminarlos con el “Blueprint” se establece diversos estandares en funcion a lo
aceptable en el procedimiento por los usuarios, determinando un disefio donde se
establece la calidad de servicio. Esto con el fin de buscar la mayor satisfaccion de

los usuarios y la fidelizacion futura del mismo.

Por otro lado, el autor Hirschman, (1996), identificd lo siguiente: Que los
usuarios insatisfechos reaccionan de dos formas, a traves de la queja o el
abandono del establecimiento. La accidn de abandono del usuario podria resultar
una de las peores situaciones donde el usuario evalué el servicio, si se da esta
situacion la empresa definitivamente perderd usuarios la misma que traera como
resultado niveles bajos de ventas y minimas ganancias a la empresa. La
probabilidad de que algunos usuarios manifiesten su mal momento a otros
usuarios potenciales generara la pérdida de usuarios sin haber visitado la empresa
por la percepcion que ellos tuvieron y esto hara que la empresa tenga resultados

nefastos.
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“La normalidad respecto a los constructos de calidad y la satisfaccion de
los usuarios se consideran sinonimos” Liljander, (1994), estos son una forma de
intercambio diferente a lo que el autor Liljander, (1994), refirié al mencionar el

impacto de un mayor grado de complejidad del estudio de la calidad de servicios”.
Definicion de Servicio

Los servicios crecen de manera gradual, a lo largo del tiempo, tomando
significativamente un desempefio importante en la economia mundial. Los
escritores Kotler y Armstrong (2013), definen al término “servicio” de la siguiente
manera: “Es una actividad que determina satisfaccion o beneficio por el cual se
realiza una ventay que es netamente intangible tampoco da resultado la propiedad

de algo” (p.196).

Asi también, Gronos (1994), citado por Mello, (2002) sefiala que un servicio
es: actividad o actividades en diferentes etapas de manera intangible, no
necesariamentedurante lainteraccionentre un usuario y un colaborador que brinda
el servicio o recursos fisicos o bienes y/o sistemas del proveedor del servicio, la

misma que se establece como solucién a los problemas de los usuarios (p.16).

Servicio es el conjunto de procedimientos respecto a una determinada
actividad directa e indirecta donde no se obtiene un producto tangible, es decir,
es intangible en una parte dentro del proceso transaccional entre el usuario y el
proveedor. Se puede entender al término servicio como un conjunto de acciones
prestatarias de naturaleza cualitativa o cuantitativa que acompafia a su accién

principal de servir Berry, Bennet y Brown (1989).
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2.2.2. Particularidades de los Servicios

Segun el autor Kotler y Armstrong, (2013) los servicios tienen cuatro

caracteristicas:

a) Intangibilidad, debido a que los servicios no se pueden ver, tocar,

degustar, escuchar ni oir antes de realizar una transaccion o compra.

b) Inseparabilidad, esto debido a que dichos serviciosse realizan, venden
y se hacen uso al mismo tiempo, es por eso que no se puede separar de su
proveedor, ya sean estas maquinas o personas. Por ejemplo, cuando una
personadeseaalojamiento en un hotel, el huésped debe trasladarseal hotel
y hacer uso de este para poder efectuarse el servicio. Por esta razon es que
el usuario como la empresa modificany se ve afectado el resultado del

servicio.

¢) Variabilidad, esto debido a que la calidad y la forma en que se
desarrolla un servicio dependera mucho del lugar, momento, persona que
lo realiza y de como nos anticipamos a sus necesidades. Por ejemplo, en
un salén de belleza el colaborador podria otorgar un servicio mas cordial
y eficiente, mientras que otro podria dar un servicio de manera
desagradable e ineficiente. Esta situacién dada podriahaberse manifestado
por varios factores, cualidades del trabajador, clima laboral,

infraestructura, fatiga, estar a gusto con el trabajo que desarrolla.

d) Caducidad, es cuando existe la incapacidad de almacenamiento para

diferentes actividades posteriores. A esto no se puede asignar un
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inventario, a esperas de que los usuarios aparezcan. Si no se realiza el uso
adecuado en su tiempo disponible a la capacidad de dichos servicios se
pierde. Ejemplo, el tiempo estimado en las que un trabajador carece de
usuarios no se puede guardar o almacenar para utilizarlos en otro

momento, simplemente se pierde y no se recupera (p.237).
2.2.3. Niveles de Producto y de Servicio

Asimismo, los autores Kotler y Armstrong (2013), mencionan que los
productos y servicios tienen tres niveles, donde cada nivel agrega mas valor para

el usuario:

El primero, es un nivel basico de acuerdo con los autores representan

beneficios primerizos que ofrece un producto.

Esto responde a la pregunta (Qué estd obteniendo en realidad el
comprador? Ejemplo,elnivelel primernivel basico de un vehiculo es el transporte

luego el estatus, etc.

El segundo, dicho nivel corresponde al producto real donde los beneficios
se modifican en si. Asi mismo en este nivel se conoce las caracteristicas como el

disefio, marca, nivel de calidad, estilo, empaque, etiqueta y nombre.

El ultimo nivel representa el producto aumentado donde se dan a conocer
las caracteristicas adicionales que se ofrecen con el producto. Por ejemplo, la
forma de entregar, el tipo de financiamiento, la post venta, mantenimiento para el

producto y la garantia.
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2.2.4. Dimensiones de la Variable 1

Segun el autor Duque (2005), respecto al Modelo SERVQUAL y para
Parasuraman, Zeithami, y Berry (1985), citado por Calvo, Pérez Guerrero, y

Landa-Reto, (2019), indican lo siguiente:

Los autores antes mencionados elaboraron un instrumento que les permite
medir la calidad de servicio percibida, el cual les permitia acercarse a la medicion
a través de la evaluacion por separado respecto a las expectativas y percepciones
de un usuario, apoyandose de esta manera en los comentarios realizados por los
usuarios en el trabajo de investigacion. Estos comentarios resumidos en 10
dimensiones aislado del tipo de servicio y/o usuario. A un inicio se identificaron

determinantemente diez tipos de la calidad de servicio, asi:

1. Elementos tangibles: apariencia de infraestructura, recurso humano,
equipos y materiales.

2. Fiabilidad: esta dimension tiene como habilidad desarrollar el
servicio prometido de forma confiable y con mucho cuidado.

3. Capacidad de respuesta: es una predisposicion qué tienen los
colaboradores para brindar ayuda a los usuarios de manera que se
provea un servicio rapido.

4. Profesionalidad: es la dimension donde se posee las destrezas
necesarias y conocimiento del proceso de la realizacion del servicio.

5. Cortesia: es la atencion, amabilidad y respeto de los colaboradores

en contacto con los usuarios.
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Credibilidad: hace referencia a lo veras a la honestidad en el servicio
que se brinda.

Seguridad: se refiere a que no existe peligros, dudas o riesgos por
parte de los usuarios.

Accesibilidad: es la manera sencilla de conectar informacion del
servicio con el usuario.

Comunicacion: en este proceso se informa a los usuarios a través de
un lenguaje comprensible y entendible de las bondades de un
producto o servicio de tal forma que también involucra de la manera

de escucharlos.

10. Comprension del usuario: involucra la realizacién de un esfuerzo

donde el trabajador conoce a los usuarios e identifica sus

necesidades. (p. 9, 10).

En ese sentido, de acuerdo lo sefialado en el parrafo anterior, para la

presente investigacion se eligieron las siguientes cinco dimensiones que se

profundizan a continuacién:

1.

2.

Elementos Tangibles: representa a la infraestructura fisica, recursos
humanos equipo y materiales para establecer comunicacion con los
miembros de la organizacion interna y externo.

Confiabilidad: es La capacidad que tienen los colaboradores para

realizar el servicio ofrecido de forma exacta y con digna confianza.
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3. Capacidad de Respuesta: es la predisposicion que tiene un
colaborador con los usuarios de forma que les proporcione un servicio
expedito.

4. Seguridad: es el conocimiento para brindar cortesia por parte de los
colaboradores, asi como también el desarrollo de su capacidad para
transmitir confianza.

5. Empatia: es el cuidadoy laatencion personalizadaque la organizacion

brinda a los usuarios.
2.2.5. Definicién de Servicio

El desarrollo de los servicios se harealizado de maneragradual en el lapso
de varios afios, desarrollando significativamente un papel muy importante en la
economia a escala internacional. el autor Armstrong (2013), definen al servicio de
la siguiente manera: “actividad beneficio o satisfaccion que se desarrolla en el
proceso de venta y que es netamente intangible y no resulta la propiedad de algo”

(p.196).

Para los autores Kotler y Armstrong (1998), pag.161. “El Proceso de
desarrollo de un determinado servicio y/o producto involucrala inhabilitacion de
las bondades que se ofrecera. Estas bondades se comunicany se promocionan a
través de atributos que puede contar el producto tales como calidad, disefio y

caracteristicas”.

2.2.5.1. Caracteristicas de los Servicios: segun los autores Kotler y Armstrong

(2013) los servicios se caracterizan por cuatro:
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a) Intangibilidad, de manera que los servicios no se pueden ver, tocar,

degustar, escuchar ni oir antes de realizarse la compra.

b) Inseparabilidad, esto debido a que dichos servicios se realizan, venden
y se hacen uso al mismo tiempo, es por eso que no se puede separar de su
proveedor, yaseanestas maquinas o personas. Un ejemplo claro es cuando
una persona deseaalojamiento en un hotel, el huésped debe trasladarse al
hotel y hacer uso de este para poder efectuarse el servicio. Por esta razon
es que el usuario como la empresa modificany se ve afectado el resultado

del servicio.

c¢) Variabilidad, esto debidoaque lacalidad y laformaen quese desarrolla
un servicio dependera mucho del lugar, momento, personaque lo realiza
y de cOmo nos anticipamos a sus necesidades. por ejemplo, en un salon de
belleza el colaborador podria otorgar un servicio méas cordial y eficiente,
mientras que otro podria dar un servicio de manera desagradable e
ineficiente. Esta situacion dada podria haberse manifestado por varios
factores, cualidades del trabajador, clima laboral, infraestructura, fatiga,

estar a gusto con el trabajo que desarrolla.

d) Caducidad, es cuando existe la incapacidad de almacenamiento para
diferentes actividades posteriores. A esto no se puede asignar un
inventario, a esperas de que los usuarios aparezcan. Si no se realiza el uso
adecuado en su tiempo disponible a la capacidad de dichos servicios se

pierde. Ejemplo, el tiempo estimado en las que un trabajador carece de
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usuarios no se puede guardar o almacenar para utilizarlos en otro

momento, simplemente se pierde y no se recupera (p.237).
Base Tedrica 2: Satisfaccion del Usuario
2.2.6. Teorias de Satisfaccion del Usuario.

Por satisfaccion se conoce al proceso de valoracion que se aplica en
relacién con elusuario con el servicio, de tal manera que se desarrolla para conocer
sus debilidades y condiciones. Si esto no surte efecto se obtiene la insatisfaccion.
Para (Pizam y Ellis, 1999), la satisfaccion del cliente es el principal criterio a
la hora de determinar la calidad de un producto o servicio, y es clave para la
continuidad de la empresa ya que influye en la decision del cliente de repetir
la experiencia y su efecto multiplicador de las percepciones que se tienen y
comunican de “boca en boca”. Segiin Kotler y Armstrong (2013), la calidad
esta relacionada con el valor y la satisfaccién del cliente. De esta manera se
define la satisfaccionde un usuario como “nivel de estado animicode un individuo
que procesa un resultado de hacer una comparacion entre el rendimiento percibido
de un servicio respecto a sus expectativas”. Algunos autores demuestran
similitudes definiciones sustentadas en unavariada discusion, sinembargo, lo més

aceptable es que un usuario estard satisfecho si son comprobadas sus expectativas.

Para los autores Reyes et. al (2009), la definicion es la siguiente:
“Satisfaccion viene a ser la respuesta saciada del usuario. Es decir, es una
determinacion respecto de la diferenciacion del producto o servicio en si mismo,

las que proporcionaranun nivel de placer en recompensacon relacion al consumo”

(p.17).
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En ese sentido, es indiscutible estar pendiente de las necesidades existentes
y futuras de los usuarios, a través de un trato coherente, consistente y firmes para

adaptarse a sus necesidades, Alet (2000).

Para el autor Oliver (1981), citado por Barroso y Armario, (1999), asegura
que: “La satisfaccion o insatisfaccion de un usuario proviene a través de una
experiencia que fue adquirida dentro de un proceso de compra, dando como
resultado la disconformidad, sea esta positiva 0 negativa, entre las expectativas
percibidas por un usuario y los sentimientos expresados de su experiencia (p.198).
Asimismo, respecto a lo anterior, Barroso y Armario, (1999), sefialan que: El
usuario antes de realizar una determinada compra establecerd medios sobre lo que

va a adquirir, para luego analizar con el valor admitido.

Esta determinacion con la comparacion generara satisfaccion, en el
momento que el servicio logre las expectativas o insatisfaccion, si el resultado
percibido no alcanza expectativas sobre él. entonces quedard demostrado la
relacion de manera directa entre la satisfacciony la lealtad, en otras palabras, a

mayor satisfaccion, mayor lealtad.

2.2.7. Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Usuario.

La American Marketing Association Ledn, (2009) establece varios
factores que logra la satisfaccion, la que a continuacion se detalla:

e Cienusuarios que lograron experimentar la satisfaccion a traeran 25

NnuUevos usuarios.
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e Siexiste una queja realizada, existe 20 usuarios mas con la misma
opinién, pero que no lo hacen saber mucho menos lo manifiestan.

e La cantidad realizada para fidelizar un usuario es equivalente a cinco
veces a la de lograr un tener un usuario satisfecho por un buen tiempo
después que se haya logrado. Ledn (2009).

e Un usuario satisfecho realiza comentarios a tres personas de su buena
experiencia a otros potenciales usuarios, pero que un usuario

insatisfecho lo hara con nueve potenciales usuarios. (p.6).

De esta manera Ledn (2009), recuperado en Calvo, Pérez Guerrero, y
Landa- Reto, (2019), indica lo siguiente: respecto de los servicios, cuando los
usuarios estan satisfechos comunican a otras personas sus experiencias. De
acuerdo con la investigacion estas pueden llegar a la cantidad de tres personas y
estan a pagar adicionales por obtener satisfaccion adicional, por lo contrario, un
usuario insatisfecho transmite insatisfaccion hasta once personas a mas. en otras
palabras, del 1% de usuarios no satisfechos se generan hasta un 12% en pérdida
de usuarios. Asi mismo se tiene que considerar que los usuarios ubicados en la
fila de satisfechos son mucho maés leales a las marcas que los no satisfechos,
logrando asi la repeticion de compras de los productos ya consumidos y

experimentar con otros productos de la empresa.

De esta manerase logré niveles de ingresosy mayores rentabilidades. Por
otro lado, el autor mencione que dichos usuarios que ya son leales mantienen su
fidelidad a la marca por un periodo de tiempo mas largo y no estan dispuestos a

modificarlo por otros productos, o cambiarlos por otros proveedores tradicionales
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con ofertas menores. Asi mismo cabe indicar a mayor lealtad hacia un
determinado producto de la empresa, menores seran sus costos de operacion en el
departamento de ventas. Razén por la cual la empresa ya no invertird mucho
tiempo y dinero para solucionar problemas de compras de sus productos al
usuario. Los usuarios satisfechos son una especie de vendedores voluntarios, ya
que estos transmiten las experiencias vividas positivas con las personas mas
cercanasaelloscomo amigos, comparieros de trabajo, familia, etc. De esta manera
la empresa logra disminuir costos del proceso de marca. también se concluye que

los usuarios son activos importantes de la organizacion.

Asi también el autor Leon (2009), refiere lo siguiente: “El activo cuyo
valor se calcula como valor presente del proceso de ventas promedios por
periodos de tiempo respecto a diferentes usuarios que ellos indujeron hacia la

empresa” (p.8).

Los autores Lele y Seth citado de Le6n (2009) establecieron que existen
4 factores principales y primordiales para lograr la satisfaccion de los usuarios,
las cuales vienen a ser lo siguiente:

e  Variables en relacion con el producto.

e  Variables las actividades de ventas.

e  Variables con relacion a los servicios pos-venta.

e  Variables con relacion a la vinculacion de la cultura de la

organizacion.
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2.2.8. El Servicio como Elemento Clave

En la actualidad vivimos en una sociedad, donde las personas y
organizaciones prestan servicios. La organizacion en su conjunto integra
proporciones de tangibilidad y de intangibilidad, ejemplo, un restaurante ofrece
alimentos que vendria a ser lo tangible y el servicio de atencion que vendria a ser

lo intangible.

2.2.9. Medicion de la Satisfaccion de los Usuarios

De esta forma también los autores Hoffman y Bateson, (2012) mencionan

lo siguiente:

Las dos formas de medir satisfaccion del usuario son a través de una forma
directa e indirecta: las mediciones indirectas no del proceso de obtencién de
satisfaccion del usuario incluyen un exhausto seguimiento y monitoreo del bagaje
registrado de las ventas, ganancias y hasta quejas de los usuarios. Las
organizaciones que dependen directamente de las mediciones indirectas adoptan
pasivamente métodos que determinarén las percepciones de los usuarios, asi como
su cumplimiento y superacidon de sus expectativas. (p.293). Medir la satisfaccion
de manera directa es obtener informacion de satisfaccion de los usuarios a traves
de encuestas. Sin embargo, dicho de otras palabras, las encuestas no deben estar
estandarizadas entre las organizaciones. Ejemplo, el uso de las escalas que se
utilizan en recabar datos varian entre escalas de 5 a 100 puntos, la interrogante que
se elabora a los entrevistados variara entre preguntas generales y especificas, asi
también los métodos varian para la obtencién de datos, tales como entrevistas de

manera personal o cuestionarios que arrojan respuestas del propio entrevistado
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(p.294). Para esto se realizara mediciones de satisfaccion con los métodos que a

continuacion se detalla:

2.2.9.1. El Método de la Escala de 100 Puntos: los autores Calvo, Pérez y Landa

(2019), establecen lo siguiente:

En este método los autores establecen que las empresas pidan a los usuarios
la calificacion de su servicio con una escala hasta 100 puntos, sin embargo, esta
metodologia incurre en problemas con respecto a determinar la calificacion. ¢ Cuél
es el significado para el usuario con dicho numero?, ;De qué manera se podria
calificar y mejorar esta forma de modo tal que se desconoce la razén? es asi como
este método esta limitado a ofrecer solo un nimero, y no aportasugerencias para la

mejora de satisfaccion del usuario.

2.2.9.1.1. EIMétodo de “Muy Insatisfecho/Muy Satisfecho ”.: este método
muy insatisfecho/muy satisfecho, los expertos establecen que es una

mejora del método “Escala de 100 puntos”.

Esta determinado a través de encuestas haciendo uso de la escala de
Likert de cinco puntos, la misma que inicié desde el terminé insatisfecho a
muy satisfecho. Debido a que este método tiene mas informacion y es mas
relevante a la calificacion de la satisfaccidn, carece potencialmente para
diagnosticar especificamente el area deficiente de una empresa. En ese
sentido ya que su valor esta restringido de forma cuantitativa, imposibilita

tener informacion cualitativa. Calvo-Pérez Guerrero y Landa Reto, (2019).
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2.2.9.1.2. EI Método Combinado: los autores Hoffman y Bateson (2012),
describen este método de la siguiente manera: “La combinacién de este
método utiliza calificaciones cuantitativas que dieroncomo resultado de un
método llamado muy insatisfecho/muy satisfecho, la misma que agrega
analisis cualitativo de las opiniones vertida de los encuestados las mismas

que indicaron estar muy satisfecho (p.295).

En referencia a lo anterior los autores Calvo, Pérez Guerrero, y
Landa- Reto, (2019), mencionan: Este método ofrece dos informes muy
importantes: calificacion cuantitativa. Calificacion tiene su importancia en
las organizaciones donde les permite comparar con otras encuestas futuras
de satisfaccion y también su desempefio con otras organizaciones respecto
a la competencia. Asimismo, las sugerencias obtenidas de los datos
cualitativos permitiran realizar un diagnéstico en las diferentes areas
especificas donde se ha de mejorar. Por altimo, se observa que el método
combinado es el método mas eficiente paramedir satisfaccion del usuario
segun el estudio, esto debido a que dicho método posee informacion
cualitativa y cuantitativa, la misma que permite no solo tener la
informacidn de cuan satisfecho se encuentra un usuario, sino que tan bien
permitird identificar reas con deficiencias e ideas de como mejorar dichos

aspectos.

Los autores Gupta y Zeithaml (2006), recuperado por Calvo-Pérez

Guerrero y Landa Reto (2019) mencionan lo siguiente:



55

Los autores dimension establecieron la existencia de dos
posibilidades para medir la satisfaccion del usuario: la métrica del usuario
observable o de comportamiento y la métrica del usuario no observable o

de percepcion.

De esta manera la métrica del usuario observable esta relacionado
al comportamiento del usuario respecto a la compra o el consumo del
producto o servicio. Por otro lado, desde la perspectiva del usuario las
decisiones que toma el usuario para realizar la compra del producto o
servicio estan basados en cuando, cuanto, donde, entre otros aspectos
importantes. Desde otra perspectiva empresarial, dichas decisiones estan
basadas en la adquisicidn de usuarios, retencion, etc. Asimismo, la métrica
del usuario no observable tendré en cuenta principalmente la percepcion
del usuario, la actitud y/o intenciones del usuario. En ese sentido al asumir
la satisfaccion en este método de la métrica no observable, las
organizaciones diagnostican atributos claves que pueden procesar una
estrategia especifica operacional o de marketing. Ademas, dichas
mediciones se ubicaran en una escala de medicion que contribuye a las

organizaciones a la realizacion de seguimientos a lo largo del tiempo.

2.2.9.1.2. Otros Metodos: Porotro lado, elautor Prats, (2010), determina
la existencia de varios métodos para medir la satisfaccion del usuario, la
misma que a continuacion detallamos:

1. Estudios de Mercado: el autor, segun los estudios de mercado

realizados son muy comunes al momento de introducir un producto
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al mercado, esto por qué antes de su realizacidn se debe estudiar si
existe demanda suficiente la misma que determinarasi el negocio es
rentable. Dicho estudio se realiza también para obtener informacion
de satisfaccion del usuario ante un determinado producto, su interés
y el precio que esta dispuesto a pagar.

Encuesta de Satisfaccion del Usuario: el investigador de acuerdo
con este método utiliza para la medicion de satisfaccion del usuario
y asimismo también se pueda encontrar informacién importante en
este proceso, también se analizara los resultados para mejorar la
satisfaccion del usuario. Las organizaciones que optan por el uso
de este método de medicidn de la satisfaccion temporalmente
envian encuestas a los usuarios los mismos que responden en un
porcentaje del 5%, sin embargo, también se puede obtener
informacién importante con ello. Para una mayor utilidad las
encuestas de este método deberan seguir estas siguientes normas:
a. Segmentar usuarios, para tener en cuenta el tamafio de la

organizacion. No se debe realizar encuestas si de manera
unificada, si no que se deben realizar a través de estudios de
manera separado y de a poco.

b. Se debe realizar una segmentacion por areas, esto a efectos de

evitar cuestionarios sin obtener respuestas y que el encuestador
no esté dispuesto a ir por toda la organizacion, Entonces se debe

localizar una persona especificamente en cada area.
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c. Dichas encuestas se deben empezar por preguntas genéricas para
luego profundizar en los temas que mayor controversia generan.
d. Realizarencuestas a través de llamadas telefdnicas, el usuario de
esta manera estara mas comodo al momento de contestarle a una

persona que escrito a través de un papel.

En ese sentido, si las preguntas van a ser valoradas con
puntuaciones, utilice un rango corto, como en una escala de cinco puntos:

1. Deficiente 2. Regular 3. Aceptable 4. Bueno 5. Excelente.

2.2.7. Dimension de la Variable 2

1. Calidad funcional percibida: se refiere a la forma en que se otorga o

presta el servicio.

2. Calidad técnica percibida: esta basadaen las diferentes caracteristicas

inherentes del servicio prestado.

3. Valor del servicio: es la relacion calidad - precio o calidad - tazasy

tarifas que los usuarios experimentan después del servicio realizado.

4. Confianza: variable por el cual el rendimiento del indice de satisfaccion
mide en funcion del nivel alcanzado, la percepcion del usuario, capacidad
de la empresa de prestar un excelente servicio en el futuro, objetivo por el
cual es retener a sus usuarios y determinar el grado en que sus usuarios
opinaran positivamente del servicio realizado; es decir, la predisposicion

de recomendar el servicio con otras personas.
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5. Expectativas: es el nivel de referencia esperado por el consumidor del
servicio o producto a adquirir, antes de proceder con la compra.

(http://www.redalyc.org, s.f.).

2.3. Bases Conceptuales
2.3.1. Calidad del Servicio

“La calidad de servicio se denomina asi por ¢l proceso de
direccién y la percepcion del usuario respecto a sus expectativas
esperadas el cual dard como resultado la discrepancia entre la calidad o
no del mismo, en otros términos, las dimensiones de calidad de servicio

pueden afectar la decision de los consumidores a futuro”. Parasuraman et

al. (1985).

2.3.2. Satisfaccion del Usuario

Los autores Kotler y Armstrong, (2013), mencionan que: “es el
grado o nivel del estado animico de una personaque realiza la accién de
comparar el rendimiento percibido de un servicio o producto con relacion

a sus expectativas”.

2.4. Definicion de Términos
2.4.1. Calidad

Consiste en lograr la maximizacién en la satisfaccion en un
usuario de tal forma que se establezca dicho proceso eficiente y

eficazmente. SERVICIO, (2014), (p.47).
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2.4.2. Satisfaccion del Usuario

Etapa donde predominaposicionarseen lamente delusuarioy por
ese mismo hecho en el mercado objetivo. El objetivo primordial es
conseguir “satisfacer a todos los usuarios”, esto debe estar fuera de los
limites establecidos y no tener barreras, arduo trabajo del departamento
de mercadotecnia que debe tener objetivo lograrlo para luego realizar en

todas las demas areas. Zeithaml (2006).
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CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO
Ambito
En desarrollo del presente trabajo de investigacion se realiz6 en los
ambientes interno y externo del Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, ubicado

en el interior del Centro Comercial Real Plaza en Jr. Independencia N° 601,

Distrito, Provincia y Region de Huanuco.

Poblacion

3.2.1. Descripcion de la poblacion

Poblacion. El autor Sampieri (2010), refiere que “la poblacion en general
es el conjunto de las actividades que interactia de manera determinada y
especificas dentrode ello, p.174., en ese sentido, los integrantes de la poblacion de
este trabajo de investigacion estan conformadapor los 108 entre las cuales 54 son
usuarios y 54 trabajadores del Centro de Mejor Atencion al Usuario de la ciudad

de Huénuco.

Respecto al autor Chavez, (2007) el estudio de una poblacion significa: “el
universo del trabajo de investigacion, que pretende generalizar los resultados. Esta
conformado por diferentes caracteristicas o tipos que le permiten distinguir unos

sujetos de otros (p. 162).

Por su parte el autor Arias (2006) consideraque lapoblacién es: agrupacion
finito o infinito de ciertos elementos que tienen caracteristicas similares para los

cuales seran ampliadas las conclusiones del trabajo de investigacion. De esta
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manera quedo delimitada por los objetivos y el problema materia de estudio (p.

162).

En este presente trabajo de investigacion, la poblacion estuvo conformada
por los usuarios que hicieron uso del servicio enel afio 2022, donde las edades que

oscilan son de entre 18 a 75 afios, asi como los colaboradores y funcionarios.

Relacion de Trabajadores del MAC - Huanuco

N° Personal por cada servicio Cantidad
1 Funcionarios 3
2 Banco de la Nacién 3
3 GORE Huanuco — Direccion Regional de la 2

Produccion
4 GORE Huénuco — Direccién Regional de 2
Trabajo y Promocién del Empleo
5 GORE Huénuco — Direccion Regional de 2
Transportes y Comunicaciones
6 ESSALUD 2
7 Instituto Nacional Penitenciario — INPE 2
8 Ministerio del Interior - MININTER 2
0 Municipalidad Provincial de Huanuco 2
10 Oficina de Normalizacidén Previsional — 2
ONP

11 Poder Judicial

12 Registro Nacional de Identificacion y 3
Estado Civil - RENIEC
13 Servicio Integral de Salud 2
14 Superintendencia Nacional de Registros 2
Pablicos — SUNARP
15 Superintendencia Nacional de 2
Administracién Tributaria — SUNAT
16 Superintendencia Nacional de 2
Migraciones

17 Electrocentro S. A 2
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18 Administrador 1
19 Coordinador Regional 1
20 Recepcionista 2
21 Orientador 2
22 Asistente administrativo 3
23 Secretaria 2
24 Vigilancia 3
25 Limpieza 3
26 Usuarios 54
Total 108

Nota. Relacion de trabajadores establecidos en el CAP de la entidad MAC —

Huénuco.

3.3. Muestra

La muestra, seglin el autor Sampieri (2010), es lo siguiente: “en esencia la
muestra viene a serun subgrupo que conformala poblacion”. p.175., de esta manera
la muestra en el presente trabajo de investigacion seraintencional por conveniencia

de los investigadores que en total fueron 108.

Segun el autor Chavez (2007), define de la siguiente manera “La poblacion
enel trabajo de investigacion esta representada por unaparte de ello, el cual permite
extrapolar sobre ésta, los resultados de la investigacion. se realiza dicho
procedimiento dado a que no es posible estudiar en su totalidad a la poblacién. El
autor Arias (2006), define a la muestra como: “parte del conjunto que representa a
la poblacion y finito que también se extrae de la poblacion accesible”. Entonces, de
acuerdo con el autor en mencidn la muestra representativa vendria a ser: “aquel

conjunto que por sus caracteristicas y tamafio nos permite interferir o generalizar
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resultados diferentes de la poblacion teniendo un margen de error identificado”.
(p.83). En tal sentido, en el presente trabajo de investigacion la muestra de estudio
tiene como objetivo ochenta usuarios, las mismas que seranidentificadas de manera
intencional por conveniencia de lainvestigacion, de la cual se obtendra informacion

que se utilizara en el trabajo de investigacion.

3.3.1. Muestreo

Respecto a Tamayo (2010), define el muestreo de la siguiente manera:
“viene a ser un instrumento con gran valor dentro de la investigacion donde el
investigador obtendra la decision de seleccionar lo mas representativo por el que
obtendradatos que luego van a permitir extraer informacion acercade la poblacion
materiade investigacion (p. 181). LosautoresPalellay Martins, (2006), identifican
lo siguiente: “muestreo es el proceso donde esta obligado el investigador para
analizar y dar a conocer aquellos mecanismos que utilizara para obtener dicha
muestra”. Entonces el muestreo que se realizé fue intencional por conveniencia y

de manera sistematica.

Nivel y Tipo de Estudio
3.4.1 Nivel de Estudio

Para el presente trabajo de investigacion se utilizo el nivel descriptivo —
correlacional, dado a que se determino la relacion respecto al grado que existe
entre la calidad de los servicios y la satisfaccion del usuario. Asimismo, segin
Hugo (1998), menciona que “fundamentalmente los estudios descriptivos analizan

un fendmeno o una situacion que esté en una circunstancia temporal - espacial
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determinada”. Ahora bien, segin Hernandez Fernandez y Baptista (2006), “los
trabajos de investigacion que contienen carécter co-relacional es porque tienen
como proposito dar a conocer la relacidn que existe entre las dos variables la
misma que fue medible con calificaciones cualitativas™. para el presente trabajo de
investigacion se medidé con el grado de relacion que existe entre la calidad del

servicio y la satisfaccion de los usuarios.

3.4.2 Tipo de Estudio.

El tipo de investigacidn para el presente trabajo fue: Basica. Segun Zorrilla
(1993), la tesis se circunscribe en el tipo basico, de tal manera que, la presente
investigacion, pretendié describir el grado de relacién que existe entre dos

variables.

Disefio de Investigacion

Para la presente investigacion se desarrollé el disefio no experimental. Tal
como lo sefiala (Dzul Escamilla): “es el proceso donde se desarrolla sin manipular
deliberadamente variables. Dicha afirmacion estd basada principalmente en la
observacion de fendémenos de la forma natural dentro de un contexto para luego
analizarlos”. Asimismo, serd transeccional, el cual se refiere a lo siguiente: “los
disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo
momento en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su
incidencia o interrelacion en un momento dado” (Hernandez 2010, p.154). Para

este tipo de disefio se junto los datos en un determinado momento, y en un tiempo
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unico. Ademas, en este disefio se observé el grado y las relaciones de las variables

materia de estudio, para despueés analizarlos y explicarlos.

La presente investigacion corresponde al tipo no experimental, donde los
autores Palella y Martins (2006), la definen como: “es la que se realiza sin
manipular ninguna variable de manera deliberada. En el presente trabajo de
investigacion el investigador no reemplaza intencionalmente las variables
independientes. De manera tal el investigador observa los hechos tal y como se
presentan en un contexto real y tiempo definido para después analizarlos”. Es asi
que en este disefio no se establece un escenario rigido, sino se observa lo que
acontece o existe. De la misma forma se utilizard un disefio de investigacion
transversal donde los autores Hernandez et. Al, 2003, mencionan lo siguiente: “en
el disefio de los trabajos de investigacion transaccional o transversal se recolecta
datos en un determinado momento o tiempo unico. El propdsito es la descripcion
de variables, analizar su incidencia ¢ interrelacion en un determinado momento.”

(p.207) .
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3.5.1. Esquema

Donde:

M: Muestra.

Ox1: variable 1: Calidad de Servicio.
r: relacion entre variables.

Oy2: variable 2: Satisfaccion del usuario.

3.6. Meétodos, Técnicas e Instrumentos
3.6.1 Técnicas

En esta técnica se recolecto los datos por medio de unaencuesta dirigido a

los elementos del espacio muestral mediante on drive.
3.6.2 Instrumentos
El instrumento que se aplico fue el cuestionario.

Es asi como el autor Chavez (2007), hacen referencia a los instrumentos de
investigacion como: “los medios que utiliza el investigador para medir el

comportamiento o atributo de las variables. Alguno de ellos cabe mencionar:
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entrevistas, cuestionarios, escalas de calificacion, etc”. (p.173). tal es asi que el
encuestado marco con una (x) la alternativa que cree conveniente viendo los items

detallados en el cuestionario a través del on drive.

Validacion y Confiabilidad de Instrumento

El autor Chéavez (2007), en el presente trabajo de investigacion se dio a
conocer la confiabilidad y validez con el juicio de expertos la misma que lo define
como: “la validez es la eficacia con que un instrumento mide lo que se pretende y la
confiabilidad es el grado por la que se obtienen resultados similares en distintas
aplicaciones. la validez de unaescala también esta relacionada con su confiabilidad

(p.193).

Procedimiento

El procedimiento para la recoleccion de datos, se utilizd el cuestionario
disefiado por los investigadores, con el objetivo de medir la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios, la misma que estd compuesta de cuarenta y seis (31)
items. Asimismo, estos items estan divididos en las alternativas de respuesta de la
escala de Likert, donde las alternativas vienen a ser: definitivamente si,
probablemente si, no estoy seguro, probablemente no y definitivamente no. Los
resultados obtenidos respecto a los datos de trabajo en campo se procesaran en

cuadros estadisticos.

Tabulacion y Analisis de Datos

El procedimiento para el andlisis de datos fue desarrollado en tablas y

gréficos estadisticos, utilizando herramientas como el Excel y el IBM SPSS
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Estadisticas 25, para luego interpretarlos y analizarlos conforme a la

fenomenologia respectiva.

Asimismo, se disefié una base de datos, se sistematiz0 lista de variables y

datos para luego registrar y organizar la respuesta de los usuarios.

La tabulacion se realizd en tablas de frecuencia para cada variable de

acuerdo con lo establecido en los objetivos de investigacion.

Asimismo, se disefid en tablas y graficos estadisticos para representar las
frecuencias logradas en cada tabla de acuerdo con los objetivos del trabajo de

investigacion.

También, se utiliz6 el analisis estadistico multivariado: con tablas cruzadas

para establecer la relacion entre variables y dimensiones.

Asimismo, se aplico la prueba de normalidad Shapiro Wilk para las
variables y dimensiones analizadas que presenten unasignificancia menor a 0.05,
deduciendo que tienen una distribucion no normal. También se empled la prueba

no Paramétrica de Rho Spearman en la contrastacion de las hipotesis.
Consideraciones Eticas

Norefia, Alcaraz, and Rojas (2014) afirmé que toda investigacion debe
tener una base ética. En la presente investigacion se tuvieron en cuenta los
siguientes aspectos éticos, especialmente en lo que se refiere a la seguridad de las
personas 'y empresas involucradas en la recoleccion de informacion. Por lo tanto,

se establecieron los siguientes criterios:
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Se respeto la informacion organizacional proporcionaday se utilizo
Unicamente con fines académicos;

Se mantuvo el respeto y la confidencialidad de la informacion personal
proporcionada por los encuestados;

Se informo plenamente a los encuestados sobre el objetivo de la
investigacion y se les dio la libertad de colaborar o no;

Se tratd con respeto las opiniones de los encuestados; y

En caso de ser solicitado, se proporcionard informacion clara y

comprensible de los resultados a los sujetos de investigacion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS
4.1. Analisis Descriptivo
Tabla 1: Distribucién Segun Género
Genero N° %
Masculino 60 57.89
Femenino 48 42.11
TOTAL 108 100.00

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 1: Distribucion segun Género
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion: De la encuesta realizada a 108 personas del Centro de Mejor

Atencion al Ciudadano, segun género corresponde en mayor porcentaje al género

masculino ya que representa el 57.89%, frente a un 42.11% que representa al género

femenino.
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Tabla 2: Distribucion Segun Edad

Grupos de edad N° %
de 20 a 30 afios 26 21.05
de 30 a 40 afios 50 47.37
de 40 a mas 32 31.58
TOTAL 108 100.00

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 2: Distribucion Segun Edad.
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

De la encuesta realizada a 108 personas del Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano, el mayor porcentaje que es 47.37% tiene entre 30 a 40 afios, el 31.58% tiene

de entre los 40 afios a mas y el 21.05% tiene entre 20 a 30 afios.
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Tabla 3: Distribucion Segun Ocupacién.

Ocupacion frecuencia %
Desempleado 2 2.11
Empleado 50 44.21
Obrero 30 23.16
Independiente 26 30.53

TOTAL 108 100.00

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 3: Distribucién Segun Ocupacion.
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.
Interpretacion:

De la encuesta realizada a realizada a 108 personas del Centro de Mejor Atencion
al Ciudadano, el mayor porcentaje que es 44.21% es empleado, el 30.53% es trabajador

independiente, el 23.16% es obrero y el 2.11% esta desempleado.
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Tabla 4: Distribucion Segun Lugar de Residencia.

Lugar de residencia frecuencia %
Rural 20 17.89
Urbanizacion 54 68.42
Urbano Marginal 34 13.68
TOTAL 108 100.00

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 4: Distribucion Segun Lugar de Residencia.
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

De la encuesta realizada a realizada a 108 personas del Centro de Mejor Atencién
al Ciudadano, el mayor porcentaje que es 68.42% vive en zonaurbanizada, el 17.89% en

zonas rurales y el 13.68% en urbano marginal.
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Tabla 5: Distribucion Segun Estado Civil.

Estado civil frecuencia %
Soltero 30 26.32
Casado 32 29.47
Conviviente 56 4421
TOTAL 108 100.00

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 5: Distribucion Segun Estado Civil.

45 @ 44.21
40
35
30
25
20
15
10

B 29.47
32
30 2632

SOLTERO CASADO CONVIVIENTE

Efrecuencia B %

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

De la encuesta realizada a realizada a 108 personas del Centro de Mejor Atencion
al Ciudadano, el mayor porcentaje que es 44.21% es conviviente, el 29.47% son casados

y el 26.32% son solteros.
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Tabla 6: Calidad de Servicio y Satisfaccién del Usuario

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 8 7,4 7,4 11,1
No estoy seguro 8 7,4 7.4 18,5
Valido
Probablemente si 56 51,9 51,9 70,4
Definitivamente si 32 29,6 29,6 100,0
Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 6: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 06 y figura 6, respecto a que, si
la calidad en el servicio se relacionacon la satisfaccion del usuario, se tiene, que el 51.85%
mencionan que probablemente si; el 29.63% sefialan que definitivamente si; el 7.41% no
estd seguro; mientras que el 7.41% responden que probablemente no y el 3.70%

definitivamente no.
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Tabla 7: Nivel de Equipos de Ultima Generacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado
Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 8 7,4 7,4 11,1
No estoy seguro 16 14,8 14,8 25,9

Valido
Probablemente si 56 51,9 51,9 77,8
Definitivamente si 24 22,2 22,2 100,0
Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 7: Nivel de Equipos de Ultima Generacion
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Seguln la encuesta aplicada, se observaen latabla 7 y figura 7, respecto al nivel de
los equipos de ultima generacion, se tiene, que el 51,85% mencionan que probablemente
si; el 22.22% sefialan que definitivamente si; el 14.81% no esta seguro; mientras que el

7.41% responden que probablemente no y el 3.70% definitivamente no.
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Tabla 8: Nivel de Apariencia en los Colaboradores

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 10 9,3 9,3 9,3
Probablemente no 14 13,0 13,0 22,2
No estoy seguro 12 11,1 11,1 33,3
Probablemente si 42 38,9 38,9 72,2
Definitivamente si 30 27,8 27,8 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 8: Nivel de Apariencia en los Colaboradores
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observaen latabla 8 y figura 8, respecto a que, si
los colaboradores prestan buena apariencia, se tiene, que el 38.89% mencionan que
probablemente si; el 27.78% sefialan que definitivamente si; el 11.11% no esta seguro;

mientras que el 12.96% responden que probablemente no y el 9.26% definitivamente no.
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Tabla 9: Nivel de Herramientas para la Comunicacion

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 8 7.4 7,4 11,1
No estoy seguro 8 7,4 7,4 18,5
Probablemente si 56 51,9 51,9 70,4
Definitivamente si 32 29,6 29,6 100,0

Total 108 100,0 100.,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 9: Nivel de Herramientas para la Comunicacion
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 09 y figura 9, respecto a que, si
las herramientas son visualmente atractivas, se tiene, que el 51.85% mencionan que
probablemente si; el 29.63% sefialan que definitivamente si; el 7.41% no esta seguro;

mientras que el 7.41% responden que probablemente no y el 3.70% definitivamente no.



Tabla 10: Resolucién de un Problema

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 6 5,6 5,6 9,3
No estoy seguro 24 22,2 22,2 31,5
Probablemente si 50 46,3 46,3 77,8
Definitivamente si 24 22,2 22,2 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 10: Resolucion de un Problema
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:
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Segun la encuesta aplicada, se observaen latabla 10y figura 10, respecto a que,

si los trabajadores resuelven problemas de tramites, se tiene, que el 46.30% mencionan

que probablemente si; el 22.22% sefialan quedefinitivamente si; el 22.22% no esté seguro;

mientras que el 5.56% responden que probablemente no y el 3.70% definitivamente no.
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Tabla 11: Tiempo de Atencién

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
\ Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
alido oo hablemente no 16 14,8 14,8 18,5
No estoy seguro 42 38,9 38,9 57,4
Probablemente si 42 38,9 38,9 96,3
Definitivamente si 4 3,7 3,7 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 11: Tiempo de Atencion
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observaen latabla 11y figura 11, respecto a que,
si el cumplen el servicio en un tiempo adecuado, se tiene, que el 38.89% mencionan que
probablemente si; el 3.70% sefialan que definitivamente si; el 38.89% no esta seguro;

mientras que el 14.81% responden que probablemente no y el 3.70% definitivamente no.
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Tabla 12: Responsabilidad de los Colaboradores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
\ Definitivamente no 8 7,4 7,4 7,4
alice Probablemente no 10 9,3 9,3 16,7
No estoy seguro 20 18,5 18,5 35,2
Probablemente si 54 50,0 50,0 85,2
Definitivamente si 16 14,8 14,8 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 12: Responsabilidad de los Colaboradores

Porcentaje
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observaen la tabla 12y figura 12, respecto a si el
colaborador es responsable en el cumplimiento de servicio, se tiene, que el 50.00%
mencionan que probablemente si; el 14.81% sefialan que definitivamente si; el 18.52% no
estd seguro; mientras que el 9.26% responden que probablemente no y el 7.41%

definitivamente no.
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Tabla 13: Voluntad para Ayudar a los Usuarios y Proveer un Servicio Oportuno

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 8 7,4 7,4 7,4
Probablemente no 16 14,8 14,8 22,2
No estoy seguro 22 20,4 20,4 42,6
Probablemente si 56 51,9 51,9 94,4
Definitivamente si 6 5,6 5,6 100,0

Total 108 100,0 100.,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 13: Voluntad para Ayudar a los Usuarios y Proveer un Servicio Oportuno

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no Mo estoy seguro Probablemente si Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segln la encuesta aplicada, se observa en la tabla 13 y figura 13, respecto a la
buena voluntad y proveer un servicio oportuno, se tiene, que el 51.85% mencionan que
probablemente si; el 5.56% sefialan que definitivamente si; el 20.37% no esta seguro;

mientras que el 14.81% responden que probablemente no y el 7.41% definitivamente no.
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Tabla 14: Disposicion de los Colaboradores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 8 7,4 7,4 11,1
No estoy seguro 14 13,0 13,0 24,1
Probablemente si 50 46,3 46,3 70,4
Definitivamente si 32 29,6 29,6 100,0

Total 54 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 14: Disposicién de los Colaboradores
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observaen latabla 14 y figura 14, respecto a que,
si los colaboradores tienen buena voluntad para ayudar a los usuarios, se tiene, que el
46.30% mencionan que probablemente si; el 39.63% sefialan que definitivamente si; el
12.96% no esta seguro; mientras que el 7.41% responden que probablemente no y el
3.70% definitivamente no.
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Tabla 15: Servicio Rapido

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 14 13,0 13,0 16,7
No estoy seguro 6 5,6 5,6 22,2
Probablemente si 50 46,3 46,3 68,5
Definitivamente si 34 31,5 31,5 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 15: Servicio Rapido
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observaen latabla 15y figura 15, respecto a que,
si presta un servicio rapido al usuario, se tiene, que el 46.30% mencionan que
probablemente si; el 31.48% sefialan que definitivamente si; el 5.56% no esta seguro;

mientras que el 12.96% responden que probablemente no y el 3.70% definitivamente no.
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Tabla 16: Inexistencia de Peligros, Riesgos o Dudas

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 8 7,4 7,4 11,1
No estoy seguro 12 11,1 11,1 22,2
Probablemente si 52 48,1 48,1 70,4
Definitivamente si 32 29,6 29,6 100,0

Total 108 100,0 100.,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 16: Inexistencia de Peligros, Riesgos o Dudas

Porcentaje
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 16 y figura 16, respecto a la
inexistencia de peligros, riesgos o dudas, se tiene, que el 48,51% mencionan que
probablemente si; el 29.63% sefialan que definitivamente si; el 11.11% no esta seguro;

mientras que el 7.41% responden que probablemente no y el 3.70% definitivamente no.
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Tabla 17: Conocimiento y Cortesia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Probablemente no 12 11,1 11,1 11,1
No estoy seguro 12 11,1 11,1 22,2
Probablemente si 68 63,0 63,0 85,2
Definitivamente si 16 14,8 14,8 100,0
Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 17: Conocimiento y Cortesia
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observaen latabla 17 y figura 17, respecto a que,
si el personal tiene el conocimiento y la cortesia para brindar servicio, se tiene, que el
62.96% mencionan que probablemente si; el 14.81% sefialan que definitivamente si; el
11.11% no esta seguro; mientras que el 7.41% responden que probablementenoy el
11.11% definitivamente no.
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Tabla 18: Dominio de Habilidades para Inspirar Confianza

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 14 13,0 13,0 16,7
No estoy seguro 18 16,7 16,7 33,3
Probablemente si 60 55,6 55,6 88,9
Definitivamente si 12 11,1 11,1 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 18: Dominio de Habilidades para Inspirar Confianza
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observaen latabla 18 y figura 18, respecto a que,

si el trabajador tiene dominio de habilidades e inspira confianza. se tiene. que el 55.56%

mencionan que probablemente si; el 11.11% sefialan que definitivamente si; el 16.67% no

estd seguro; mientras que el 12.96% responden que probablemente no y el 3.70%

definitivamente no.
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Tabla 19: Horarios Requeridos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 14 13,0 13,0 16,7
No estoy seguro 18 16,7 16,7 33,3
Probablemente si 40 37,0 37,0 70,4
Definitivamente si 32 29,6 29,6 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 19: Horarios Requeridos
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observaen la tabla 19 y figura 19, respecto a los
horarios adecuados establecidos, se tiene, que el 37.04% mencionan que probablemente
si; el 29.63% sefialan que definitivamente si; el 16.67% no esta seguro; mientras que el

12.96% responden que probablemente no y el 3.70% definitivamente no.
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Tabla 20: Comunicacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 2 1,9 1,9 1,9
Probablemente no 12 11,1 11,1 13,0
No estoy seguro 18 16,7 16,7 29,6
Probablemente si 60 55,6 55,6 85,2
Definitivamente si 16 14,8 14,8 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 20: Comunicacién
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 20 y figura 20, respecto a la
comunicacion que hay entre el usuario y el trabajador, se tiene, que el 55.56% mencionan
que probablemente si; el 14.81% sefialan quedefinitivamente si; el 16.67% no esta seguro;

mientras que el 11.11% responden que probablemente no y el 1.85% definitivamente no.
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Tabla 21: Actitud y Trato

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Probablemente no 2 1,9 1,9 1,9
No estoy seguro 24 22,2 22,2 24,1
Probablemente si 54 50,0 50,0 74,1
Definitivamente si 28 25,9 25,9 100,0

Total 108 100, 100,0
0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 21: Actitud y Trato
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 21 y figura 21, respecto a la
actitud y al trato que reciben los usuarios, se tiene, que el 50.00% mencionan que
probablemente si; el 25.93% sefialan que definitivamente si; el 22.22% no estd seguro y

el 1.85% respondid probablemente no.
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Tabla 22: Solucién de Quejas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 2 1,9 1,9 1,9
Probablemente no 16 14,8 14,8 16,7
No estoy seguro 36 33,3 33,3 50,0
Probablemente si 46 42,6 42,6 92,6
Definitivamente si 8 74 7,4 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 22: Solucion de Quejas
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segln la encuesta aplicada, se observa en la tabla 22 y figura 22, respecto a la
solucidn de las quejas, se tiene, que el 42.59% mencionan que probablemente si; el 7.41%
sefialan que definitivamente si; el 33.33% no esta seguro; mientras que el 14.81%
responden que probablemente no y el 1.85% definitivamente no.



Tabla 23: Servicio Esperado
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 10 9,3 9,3 9,3
Probablemente no 14 13,0 13,0 22,2
No estoy seguro 12 11,1 11,1 33,3
Probablemente si 42 38,9 38,9 72,2
Definitivamente si 30 27,8 27,8 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 23: Servicio Esperado
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observaen la tabla 23 y figura 23, respecto a si

recibi6 el servicio que espero, se tiene, que el 38.89% mencionan que probablemente si;

el 27.78% sefalan que definitivamente si; el 11.11% no estd seguro; mientras que el

12.96% responden que probablemente no y el 9.26% definitivamente no.
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 8 7,4 7,4 11,1
No estoy seguro 8 7,4 7,4 18,5
Probablemente si 56 51,9 51,9 70,4
Definitivamente si 32 29,6 29,6 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 24: Seguridad
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:
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Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 24 y figura 24, respecto a la

seguridad al momento de realizar sus tramites o consultas, se tiene. que el 51.85%

mencionan que probablemente si; el 29.63% sefialan que definitivamente si; el 7.41% no

estd seguro; mientras que el 7.41% responden que probablemente no y el 3.70%

definitivamente no.



Tabla 25: Mejoras en el Servicio Ofertado
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 6 5,6 5,6 9,3
No estoy seguro 24 22,2 22,2 31,5
Probablemente si 50 46,3 46,3 77,8
Definitivamente si 24 22,2 22,2 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 25: Mejoras en el Servicio Ofertado
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observaen latabla 25y figura 25, respecto a que,

si existe mejoras en el servicio ofertado, se tiene, que el 46.30% mencionan que

probablemente si; el 22.22% sefialan que definitivamente si; el 22.22% no est4 seguro;

mientras que el 5.56% responden que probablemente no y el 3.70% definitivamente no.
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Tabla 26: Calidad de Servicio por Llamadas Telefénicas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 16 14,8 14,8 18,5
No estoy seguro 42 38,9 38,9 57,4
Probablemente si 42 38,9 38,9 96,3
Definitivamente si 4 3,7 3.7 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 26: Calidad de Servicio por Llamadas Telefonicas

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no Mo estoy seguro Probablemente si Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segln la encuesta aplicada, se observaen la tabla 26 y figura 26, respecto a si
existe calidad en las llamadas telefdnicas, se tiene, que el 38.89% mencionan que
probablemente si; el 3.70% sefialan que definitivamente si; el 38.89% no esté4 seguro;

mientras que el 14.81% responden que probablemente no y el 3.70% definitivamente no.
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 8 7.4 7,4 7,4
Probablemente no 10 9,3 9,3 16,7
No estoy seguro 20 18,5 18,5 35,2
Probablemente si 54 50,0 50,0 85,2
Definitivamente si 16 14,8 14,8 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 27: Expectativas
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observaen la tabla 27 y figura 27, respecto a las

expectativas del usuario, se tiene, que el 50.00% mencionan que probablemente si; el

14.81% sefialan que definitivamente si; el 18.52% no esta seguro; mientras que el 9.26%

responden que probablemente no y el 7.41% definitivamente no.
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Tabla 28: Confianza en el Servicio de Atencidn

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 8 7.4 7,4 7,4
Probablemente no 16 14,8 14,8 22,2
No estoy seguro 22 20,4 20,4 42,6
Probablemente si 56 51,9 51,9 94,4
Definitivamente si 6 5,6 5,6 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 28: Confianza en el Servicio de Atencion
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 28 y figura 28, respecto a la
confianza en los servicios de atencién, se tiene, que el 51.85% mencionan que
probablemente si; el 5.56% sefialan que definitivamente si; el 20.37% no esta seguro;

mientras que el 14.81% responden que probablemente no y el 7.41% definitivamente no.
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Tabla 29: Cantidad en Tramites

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 8 7,4 7,4 11,1
No estoy seguro 14 13,0 13,0 24,1
Probablemente si 50 46,3 46,3 70,4
Definitivamente si 32 29,6 29,6 100,0

Total 54 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 29: Cantidad en Tramites
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en latabla 29 y figura29, respectoa como
considera la cantidad en los tramites adecuados, se tiene, que el 46.30% mencionan que
probablemente si; el 39.63% sefialan que definitivamente si; el 12.96% no esta seguro;

mientras que el 7.41% responden que probablemente no y el 3.70% definitivamente no.
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Tabla 30: Calidad de Servicios Prestados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Definitivamente no 4 3.7 3,7 3,7
Probablemente no 14 13,0 13,0 16,7
No estoy seguro 6 5,6 5,6 22,2
Probablemente si 50 46,3 46,3 68,5
Definitivamente si 34 31,5 31,5 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 30: Calidad de Servicios Prestados
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segln la encuesta aplicada, se observa en la tabla 30 y figura 30, respecto a la
calidad de servicios prestados, se tiene, que el 46.30% mencionan que probablemente si;
el 31.48% sefialan quedefinitivamente si; el 5.56% no esta sequro; mientras que el 12.96%

responden que probablemente no y el 3.70% definitivamente no.
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Tabla 31: Conocimiento

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 8 7,4 7,4 11,1
No estoy seguro 12 11,1 1,1 22,2
Probablemente si 52 48,1 48,1 70,4
Definitivamente si 32 29,6 29,6 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 31: Conocimiento
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Seguln la encuesta aplicada, se observaen la tabla 31y figura 31, respecto al nivel
de conocimiento de los funcionarios, se tiene, que el 48,51% mencionan que
probablemente si; el 29.63% sefialan que definitivamente si; el 11.11% no esta seguro;

mientras que el 7.41% responden que probablemente no y el 3.70% definitivamente no.
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Tabla 32: Recomendacién Sobre el Servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Probablemente no 12 111 11,1 11,1
No estoy seguro 12 11,1 11,1 22,2
Probablemente si 68 63,0 63,0 85,2
Definitivamente si 16 14,8 14,8 100,0
Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 32: Recomendacion Sobre el Servicio
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 32 y figura 32, respecto a la
recomendacion sobre el servicio brindado, se tiene, que el 62.96% mencionan que
probablemente si; el 14.81% sefialan que definitivamente si; el 11.11% no esta seguro;

mientras que el 7.41% responden que probablemente no y el 11.11% definitivamente no.



Tabla 33: Actividad Innovadora con Vision de Futuro
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 14 13,0 13,0 16,7
No estoy seguro 18 16,7 16,7 33,3
Probablemente si 60 55,6 55,6 88,9
Definitivamente si 12 11,1 11,1 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 33: Actividad Innovadora con Vision de Futuro
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observaen la tabla 33 y figura 33, respecto a las

actividades innovadoras y con vision de futuro. se tiene. que el 55.56% mencionan que

probablemente si; el 11.11% sefialan que definitivamente si; el 16.67% no esta seguro;

mientras que el 12.96% responden que probablemente no y el 3.70% definitivamente no.
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Tabla 34: Servicios que Ofrece para Satisfacer Necesidades

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 4 3,7 3,7 3,7
Probablemente no 14 13,0 13,0 16,7
No estoy seguro 18 16,7 16,7 33,3
Probablemente si 40 37,0 37,0 70,4
Definitivamente si 32 29,6 29,6 100,0

Total 108 100, 100,0
0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 34: Servicios que Ofrece para Satisfacer Necesidades
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observaen la tabla 34 y figura 34, respecto a los
servicios que ofrece para satisfacer necesidades, se tiene, que el 37.04% mencionan que
probablemente si; el 29.63% sefialan que definitivamente si; el 16.67% no est4 seguro;

mientras que el 12.96% responden que probablemente no y el 3.70% definitivamente no.
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Tabla 35: Claridad en las Explicaciones e Informacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido  Definitivamente no 2 1,9 1,9 1,9
Probablemente no 12 11,1 11,1 13,0
No estoy seguro 18 16,7 16,7 29,6
Probablemente si 60 55,6 55,6 85,2
Definitivamente si 16 14,8 14,8 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 35: Claridad en las Explicaciones e Informacion

60

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no Mo estoy seguro Probablemente si Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 35 y figura 35, respecto a la
claridad en las explicaciones e informacion, se tiene, que el 55.56% mencionan que
probablemente si; el 14.81% sefialan que definitivamente si; el 16.67% no esta seguro;

mientras que el 11.11% responden que probablemente no y el 1.85% definitivamente no.
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Tabla 36: Conocimiento del Personal sobre el Servicio que Presta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Probablemente no 2 1,9 1,9 1,9
No estoy seguro 24 22,2 22,2 24,1
Probablemente si 54 50,0 50,0 74,1
Definitivamente si 28 25,9 25,9 100,0
Total 108 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 36: Conocimiento del Personal sobre el Servicio que Presta

Porcentaje

Frobablemente no Mo estoy seguro Probablemente si Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 36 y figura 36, respecto al
conocimiento del personal acerca del servicio que presta, se tiene, que el 50.00%
mencionan que probablemente si; el 25.93% sefialan que definitivamente si; el 22.22% no

estd seguro y el 1.85% respondid probablemente no.
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4.1. Analisis inferencial y/o contrastacion de hipdtesis

De acuerdo con Montes (2021), el coeficiente de correlacion de rangos de
Spearman es una medida que evalia la asociacion lineal entre los rangos u orden de cada
grupo de sujetos, comparando dichos rangos. Esta medida resulta especialmente Gtil
cuando el nimero de pares de sujetos que se desearelacionar es pequefio, es decir, menor
a 30. En cuanto a la interpretacion de los resultados obtenidos mediante esta prueba, el
coeficiente de correlacién de rangos puede variar entre -1.0 y +1.0, y su significado se
describe de la siguiente manera: valores cercanos a +1.0 indican una fuerte asociacion
positiva entre las clasificaciones, lo que sugiere que a medida que aumenta un rango,
también lo hace el otro; valores cercanosa -1.0 indican una fuerte asociacion negativa, lo
que sugiere que a medida que aumenta un rango, el otro disminuye; y finalmente, un valor

de 0.0 indica que no existe relacién alguna entre las clasificaciones.

Para la contrastacion de hipotesis se empled la prueba no Paramétrica de Rho

Spearman en la contratacion dando como resultado los siguiente:

Hipdtesis General

Hi: La calidad del servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion del

usuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022.
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Tabla 37: Contrastacion de Hipotesis General

Calidad de Satisfaccion del
servicio usuario
Rho de Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,950™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 108 108
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion ,950™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

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

Comoel p valor (sig. = 0,000) esmenor que 0,05 entonces se cuenta con suficiente
evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula 'y se concluye que: el servicio de
atencion se relaciona con la satisfaccion del usuario en el Centro de Mejor Atencidn al
Ciudadano, Huanuco 2022. De acuerdo con la presente tabla, el coeficiente de correlacion
de Spearman se obtuvo un valor de r= 0,950*. Entonces el grado de correlacion es
directamente proporcional positiva intensa y significativamente entre variables segun los

estandares integrados por la correlacion de Spearman.
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Hipotesis Especificas

Hil: Los elementos tangibles se relacionan positivamente con la
calidad funcional percibida por los usuarios en el Centro de Mejor

Atencioén al Ciudadano, Huanuco 2022.

Tabla 38: Contrastacion de Hipdtesis Especifica 1

Calidad

Los elementos funcional

tangibles percibida
Rho de Los elementos  Coeficiente de correlacion 1,000 ,943™
Spearman c i i
p tanglbles Sig. (bilateral) . ,000
N 108 108
Calidad Coeficiente de correlacion ,943™ 1,000
funcional Sig. (bilateral) ,000
o N 108 108
percibida

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

Comoel p valor (sig. = 0,000) esmenor que 0,05 entonces se cuenta con suficiente
evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula'y se concluye que: los elementos
tangibles se relacionan positivamente con la calidad funcional percibida por los usuarios
en el Centro de Mejor Atencidn al Ciudadano, Huanuco 2022. De acuerdo con la presente
tabla, el coeficientede correlacidnde Spearmanse obtuvoun valorde r=0,943*. Entonces
el grado de correlacion esdirectamente proporcional positiva intensa y significativamente

entre variables segun los estandares integrados por la correlacion de Spearman.
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Hi2: La fiabilidad se relaciona positivamente con calidad técnica

percibidadelusuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano,

Huéanuco 2022.

Calidad técnica

La fiabilidad percibida
Rho de Spearman La fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,805™
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
Calidad técnica Coeficiente de ,805™ 1,000
percibida correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

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

Comoel p valor (sig. = 0,000) esmenor que 0,05 entonces se cuenta con suficiente

evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nulay se concluye que: la fiabilidad se

relaciona positivamente con calidad técnica percibidadel usuario en el Centro de Mejor

Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022. De acuerdo con la presente tabla, el coeficiente

de correlacion de Spearman se obtuvo un valor de r= 0,805*. Entonces el grado de

correlacion es directamente proporcional positiva intensa y significativamente entre

variables segun los estdndares integrados por la correlacion de Spearman.
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Hi3: La capacidad de respuesta se relaciona positivamente con el
valor del usuario percibido en el Centro de Mejor Atencién al

Ciudadano Huanuco 2022.

Tabla 40: Contrastacion de Hipotesis Especifica 3

Capacidad de Valor del usuario

respuesta percibido
Rho de Spearman Capacidad de Coeficiente de 1,000 ,784™
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 108 108
Valor del usuario  Coeficiente de ,784™ 1,000
percibido correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

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

Comoel p valor (sig. = 0,000) es menor que 0,05 entonces se cuenta con suficiente
evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula y se concluye que: la capacidad de
respuesta se relaciona positivamente con el valor del usuario percibido en el Centro de
Mejor Atencion al Ciudadano Huénuco 2022. De acuerdo con la presente tabla, el
coeficiente de correlacionde Spearmanse obtuvoun valorde r=0,784*. Entonces el grado
de correlacién es directamente proporcional positiva intensa y significativamente entre

variables segun los estdndares integrados por la correlacion de Spearman.
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Hi4: La seguridad se relaciona positivamente con la confianza del
usuario en el Centro de Mejor Atencién al Ciudadano, Huanuco

2022.

Tabla 41: Contrastacion de Hipotesis Especifica 4

Confianza

La seguridad del usuario
Rho de Spearman La seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 ,885™
Sig. (bilateral) . ,000
N 108 108
Confianza del Coeficiente de correlacion ,885™ 1,000

usuario Sig. (bilateral) ,000

N 108 108

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

Comoel p valor (sig. = 0,000) esmenor que 0,05 entonces se cuenta con suficiente
evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula 'y se concluye que: la seguridad se
relaciona positivamente con la confianza del usuario en el Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano, Huanuco 2022. De acuerdo con la presente tabla, el coeficiente de correlacion
de Spearman se obtuvo un valor de r= 0,885*. Entonces el grado de correlacion es
directamente proporcional positiva intensa y significativamente entre variables segun los

estandares integrados por la correlacion de Spearman.
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Hi2: La empatia se relaciona positivamente con las expectativas del

usuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huénuco

2022.

Expectativas del

La empatia usuario
Rho de Spearman La empatia Coeficiente de 1,000 ,805™
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
Expectativas del ~ Coeficiente de ,805™ 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

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

Comoel p valor (sig. = 0,000) esmenor que 0,05 entonces se cuenta con suficiente

evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula y se concluye que: La empatia se

relaciona positivamente con las expectativas del usuario en el Centro de Mejor Atencion

al Ciudadano, Huanuco 2022. De acuerdo con la presente tabla, el coeficiente de

correlacion de Spearman se obtuvo un valor de r= 0,805*. Entonces el grado de

correlacion es directamente proporcional positiva intensa y significativamente entre

variables segun los estandares integrados por la correlacion de Spearman.
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CAPITULO V. DISCUSION DE RESULTADOS

En su estudio titulado "La relacion entre la gestion de calidad del servicio y la
satisfaccion laboral de los profesionales de la salud en el Hospital Teodoro Maldonado
Carbo de Guayaquil, Ecuador en 2021", el autor Arana (2021) emple6 un enfoque
cuantitativo y un disefio descriptivo no experimental para investigar la asociacion entre la
gestion de calidad y la satisfaccion laboral de 100 profesionales de la salud que trabajan
en el Area de Quir6fano de Traumatologia. Para ello, se aplicaron dos cuestionarios: uno
sobre gestion de calidad, compuesto por 71 preguntas, y otro sobre satisfaccion laboral,
que constaba de 34 preguntas con una escala de Likert, ambos validados por expertos y
evaluados parasu fiabilidad. Los resultados demostraron una correlacion moderadamente
positiva significativa de 0,443 entre la gestion de calidad y la satisfaccion laboral de los
profesionales de la salud. Ademas, se observd que el nivel de gestion de calidad era
mayoritariamente medio, con un 93%, y bajo, con un 7%, mientras que el nivel de
satisfaccion laboral era mayoritariamente medio, con un 91%, y bajo, con un 9%. En
resumen, se concluyd que existe unarelacion moderada y significativa entre la gestion de

calidad y la satisfaccion laboral.

De esta manera con los antecedentes visto en el parrafo anterior y de acuerdo con
su andlisis que demuestray grafica en sus resultados de manera directay especificamente
en las tablas N° 7, 8 y 9; media el cual se puede percibir laimportancia de los elementos
tangibles, asimismo, estos deben conocer la fiabilidad, capacidad de respuesta y la

empatia.

La autora del estudio "Propuesta de gestion estratégica de atencion al cliente para

el posicionamiento de una empresa de servicio automotriz” (Egas, 2021) se propuso como
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metaalcanzar lasatisfaccion total de los clientes al proporcionar el mejor servicio técnico,
utilizando tecnologia de punta en herramientas de precision y técnicos altamente
capacitados. Para lograr este objetivo, se utilizé unacombinacion de enfoques cualitativos
exploratorios y cuantitativos descriptivos, con un disefio aplicado en la fase descriptiva.
Los resultados del estudio mostraron que aproximadamente 50.000 vehiculos se venden
en Ecuador, lo que representa un aumento del 13% en el ultimo afio, lo que significa una
oportunidad de mercado para las empresas de servicios técnicos automotrices. El informe
de la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador (AEADE) indic6 que en el pais
hay aproximadamente un vehiculo por cada 13 habitantes, y la evaluacién realizada por
la CNT reveld que en la ciudad de Esmeraldas no hay servicios técnicos automotrices con
tecnologia de Gltima generacion. Esto indica una gran demanda en Ecuador de servicios
técnicos para vehiculos, pero unafalta de lugares que ofrezcan este servicio. Por lo tanto,
si se establece una empresa que satisfaga esta necesidad, es probable que hayauna gran

demanda.

El anéalisis que se realiza a través de este trabajo de investigacion queda
demostrado en los resultados de las tablas N° 10, 11 y 12 respecto a la fiabilidad de los

trabajadores, através de laresolucion de problemas, tiempo de atencidény responsabilidad.

El objetivo principal del autor Gomez (2021) en su investigacion titulada "Calidad
de servicio de delivery y satisfaccion del cliente en Huanuco en 2021" fue establecer la
conexion entre la calidad del servicio de delivery y la satisfaccion del cliente en Huanuco.
El tipo de investigacion utilizado fue béasicoy el disefio del proyecto no experimental. Los
resultados del estudio mostraron una fuerte y significativa relacion lineal directa entre la

calidad del servicio de delivery y la satisfaccion del cliente en Huanuco en 2021.
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Asimismo, se encontré unarelacionlineal directa fuerte y significativa entrelos elementos

tangibles y la calidad funcional percibida por los clientes en la misma ciudad y afio.

El andlisis que podemos obtener de esta investigacion al apreciar los resultados de
las tablas 13, 14, 15, 16, 17 y 18; denotan que los aspectos a tener en cuenta sobre
capacidad de respuesta y seguridad y dentro de ello, voluntad para trabajar, brindar
servicio oportuno, disposicionde los colaboradoresy brindar servicioen un tiempo rapido.
Asimismo, en las tablas 21, 25, 28, 31, y 34; denotan que los aspectos de satisfaccion del
usuario estan relacionadas a la calidad funcional percibida, valor percibido, confianza y

expectativa.
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CONCLUSIONES

Podemos concluir los siguientes aspectos generales y claves de los resultados
alcanzados: Se logré determinar, de qué manera la calidad del servicio se relaciona con
la satisfaccion del usuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022,
tal como se demuestra en la Tabla 37 con un coeficiente de correlacion de Rho-Spearman
(Rs=950) expresandose esta correlacionen un nivel alto y portanto se rechaza la hipétesis
nula. Esto significa que la calidad del servicio se relacionacon la satisfaccion del usuario

en el Centro de Mejor Atencién al Ciudadano, Huanuco.

Se logré conocerde qué manerase relacionalos elementostangibles con la calidad
funcional percibida por los usuarios en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano,
Huanuco 2022. Tal y como se demuestra en la Tabla 38 con un coeficiente de correlacion
de Rho Spearman (Rs=943) siendo esta una correlacién de nivel alto y por tanto se
rechazarla hipotesis nula. Es decir, los elementos tangibles se relacionan con la calidad
funcional percibida por los usuarios en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano,

Huéanuco 2022.

Se logré determinar de qué forma la fiabilidad se relaciona con calidad técnica
percibida del usuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022. Tal y
como se demuestra en la Tabla 39 con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman
(Rs=,805) siendo esta una correlacion alta y por tanto se rechaza la hipotesis nula.
Entonces mientras se evidencien que la fiabilidad se relaciona con calidad técnica
percibida del usuario en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022, habra

relevancia respecto a la calidad de atencidn.
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Se logro establecer de qué manera la capacidad de respuesta se relaciona con el
valor del usuario percibido en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano Huanuco 2022.
Tal y como se demuestra en la Tabla 40 con un coeficiente de correlacion de Rho
Spearman (Rs=,784) siendo esta una correlacion alta y por tanto se rechaza la hipotesis
nula. Entonces mientras se evidencien que la capacidad de respuesta se relaciona con el
valor del usuario percibido en el Centro de Mejor Atencidn al Ciudadano Huanuco 2022,

habra una diferencia respecto al servicio de calidad.

Asimismo, también se determiné de qué forma la seguridad se relaciona con la
confianza del usuario en el Centro de Mejor Atencidn al Ciudadano, Huanuco 2022. Tal
y como se demuestra en la Tabla 41 con un coeficiente de correlacién de Rho Spearman
(Rs=,885) siendo esta una correlacion muy alta y por tanto se rechaza la hipdtesis nula.
Entonces mientras se evidencienque laseguridad se relacionacon laconfianza del usuario
en el Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022, habra una diferencia

respecto al servicio de calidad.

Y por ultimo también se determind de qué manera la empatia se relacionacon las
expectativas del usuario en el Centro de Mejor Atencidn al Ciudadano, Huanuco 2022.
Tal y como se demuestra en la Tabla 42 con un coeficiente de correlacion de Rho
Spearman (Rs=,805) siendo esta una correlacion muy alta y por tanto se rechaza la
hipotesis nula. Entonces mientras se evidencien que la empatia se relaciona con las
expectativas del usuario en el Centro de Mejor Atencidn al Ciudadano, Huanuco 2022,

habra una percepcion distinta del ciudadano respecto al servicio de calidad.
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Podemos afirmar entonces que la calidad de servicio es indispensable para los
trabajadores y usuarios puedan percibir la satisfaccion en el Centro de Mejor Atencion al

Ciudadano Huanuco.
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SUGERENCIAS

Se recomienda muy respetuosamente al Director del Centro de Mejor Atencién al
Ciudadano Huanuco tomar las acciones correspondientes respecto a la calidad de servicio
de los trabajadores y funcionarios, toda vez que la percepcidn de los usuarios determinan
satisfaccion o insatisfaccion, lo que provoca que esto afecta el tener una gestion eficiente

en el desarrollo de las actividades en general.

Asimismo, quiero sugerir que la atencién en los trabajadores, toda vez que la
calidad de servicio afecta la satisfaccién, lo que provoca una disminucién en la
concurrencia en el uso de las actividades administrativas necesarias para el

cumplimiento de los objetivos.

Se recomienda al Administrador Centro de Mejor Atencién al Ciudadano,
Huénuco que tome las acciones correspondientes para que los trabajadores asuman la
fiabilidad como una forma de cumplimiento de sus funciones en todas areas
correspondientes teniendo en cuenta la percepcion de satisfaccion del usuario. De esta
manera, enfatizamos al personal cumpla con responsabilidad el desarrollo eficiente de sus
labores; asimismo, proponemos evaluacion trimestral para el desarrollo de nuevas

competencias y su cumplimiento.

Se propone a los colaboradores Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, Huanuco
desempefio mejorar la capacidad de respuesta para que los usuarios tengan puedan tener
una percepcion de satisfaccion respecto al servicio de atencion. Esto permitira analizar el

servicio correcto que estoy empleando en la atencidn y tomar mejores decisiones.
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Se sugiere al personal en general tener en cuenta la empatia y la seguridad, y que
esto pueda evaluarse cada cierto tiempo y reforzar con actividades en beneficio de los

usuarios con el tnico fin de promover la entrega de mejores resultados institucionales.
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TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DE MEJOR ATENCION AL
CIUDADANO, HUANUCO 2022

PROBLEMA
PRINCIPAL

¢De qué manera la
calidad del servicio
se relaciona con la
satisfaccion del
usuario en
Huénuco2021?

OBJETIVO
PRINCIPAL

Determinar de qué
manera la calidad del
servicio se relaciona
con la satisfaccion del
usuario en el Centro de

Mejor Atencién al
Ciudadano, Huanuco
2022.

HIPOTESIS PRINCIPAL

H1: La calidad del servicio se
relaciona positivamente con la
satisfaccion del usuario en el Centro
de Mejor Atencion al Ciudadano,
Huénuco 2022.

Ho: La calidad del servicio se
relaciona negativamente con la
satisfaccion del usuario en el Centro
de Mejor Atencion al Ciudadano,
Huénuco 2022.

VARIABLES | DIMENSION
ES

Elementos

tangibles

VARIABLE 1
Fiabilidad

Calidad de

Capacidad de
servicio

respuesta

Seguridad

Empatia

v
v

v

v

v

v

INDICADORES

Nivel equipos de Gltima generacion.
Nivel de apariencia de los
colaboradores

Nivel herramientas para la
comunicacion.

Nivel de resolucién de un
problema

Nivel de tiempo de atencion.
Nivel de
Responsabilidad de los colaboradores
Nivel de buena voluntad para
ayudar a losusuariosy proveerun
servicio oportuno

Nivel de disposicidn de los
colaboradores

Nivel para proporcionar un servicio
rapido a los usuarios.

Nivel de Inexistencia de peligros,
riesgos o dudas.

Nivel de conocimiento y
cortesia de los colaboradores.

Nivel de dominio de habilidades para
inspirar confianza

Nivel de atencién en los horarios
requeridos.

Nivel de comunicacion con los
usuarios.

Nivel de actitud y trato de los
colaboradores con los usuarios.

TIPO DE
DISENO

Tipo: Tebrica

Nivel:
descriptivo
correlacional

Disefio: no
experimental
- transversal



PROBLEMA
ESPECIFICO

PE1 (Cémo se
relaciona los
elementos tangibles
con la calidad
funcional percibida
por los usuarios en
el Centro de
Atencién al
Ciudadano,
Huéanuco 2022?

PE2 ;De qué forma
la fiabilidad se

relaciona con
calidad técnica
percibida

del usuario en el
Centro de Mejor
Atencion al
Ciudadano,
Huénuco 2022?

PE3 ¢(De qué
manera la capacidad
de respuesta se
relaciona con el
valor del

usuario percibido en
el Centro de Mejor

OBJETIVOS
ESPECIFICO

OEL1 Establecer de qué
manera se relaciona

los elementos
tangibles con la
calidad funcional

percibida por los
usuarios en el Centro
de Atencion al
Ciudadano, Huanuco
2022.

OE2 Determinar de
qué forma la fiabilidad
se relaciona con
calidad técnica
percibida del usuario

en el Centro de
Atencion al
Ciudadano, Huanuco
2022.

OE3 Establecer de qué
manera la capacidad
de respuesta  se
relaciona con el valor
del usuario percibido
en el Centro de Mejor

HIPOTESIS ESPECIFICO

Hil: Los elementos tangibles se
relacionan positivamente con la calidad
funcional percibida por los usuarios en
el Centro de Atencion al Ciudadano,
Huénuco 2022.

Hol: Los elementos tangibles se
relacionan negativamente con la calidad
funcional percibida por los usuarios en
el Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano, Huanuco 2022.

Hi2: La fiabilidad se relaciona
positivamente con calidad técnica
percibida del usuario en el Centro de
Mejor Atenci6n al Ciudadano, Huanuco
2022.

Ho2: La fiabilidad se relaciona
negativamente con calidad técnica
percibida del usuario en el Centro de
Atencion al Ciudadano, Huanuco 2022.

Hi3: La capacidad de respuesta se
relaciona positivamente con el valor del
usuario percibido en el Centro de Mejor,
Atencion al Ciudadano Huanuco 2022.

Ho3: La capacidad de respuesta se
relaciona negativamente con el valor del

VARIABLE 1 DIMENSION

VARIABLE 2:

SATISFACCI
ON DEL

USUARIO

ES

Calidad
Funcional

percibida

Calidad
Técnica

percibida

Valor

percibido

ANIRN

INDICADORES

Nivel de solucién de quejas.
Nivel del servicio esperado
Nivel de seguridad al realizar sus
tramites y consultas.

Nivel de mejoras en el servicio
ofrecido.

Nivel de calidad de los servicios
por llamadas telefonicas.

Nivel de sus expectativas.

Nivel de confianza en los servicios
de atencion.

Nivel de cantidad de tramites del
servicio.

Nivel de la calidad de servicios
prestados.
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Técnica:
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Instrumento:
Cuestionario



Atencién al
Ciudadano Huanuco
20227

PE4 ¢De qué forma
la Seguridad se
relaciona con la
confianza del
usuario en el Centro
de Mejor Atencidn
al Ciudadano,
Huénuco 2022?

PES ¢(De qué
manera la empatia
se relaciona con las
expectativas del
usuario

en el Centro de
Mejor Atencién al
Ciudadano,
Huénuco 20227

Atencién al Ciudadano
Huanuco 2022.

OE4 Determinar de
qué forma la
Seguridad serelaciona
con la confianza del
usuario en el Centro de
Mejor Atencion al
Ciudadano, Huanuco
2022.

OES Establecer de qué
manera la empatia se
relaciona con las
expectativas del
usuario en el Centro de
Mejor Atencion al
Ciudadano, Huanuco
2022.

usuario percibido en el Centro de Mejor,
Atencion al Ciudadano Huanuco 2022.

Hi4: La Seguridad se relaciona
positivamente con la confianza del
usuario en el Centro de Mejor Atencién
al Ciudadano, Huanuco 2022.

Ho4: La Seguridad se relaciona
negativamente con la confianza del
usuario en el Centro de Mejor Atencion
al Ciudadano, Huanuco 2022.

Hi5: La empatia se relaciona
positivamente con las expectativas del
usuario en el Centro de mejor Atencion
al Ciudadano, Huanuco 2022.

Ho5: La empatia se relaciona
negativamente con las expectativas del
usuario en el Centro de Mejor Atencion
al Ciudadano, Huanuco 2022.

Confianza

Expectativa

v

v

v

Nivel de conocimiento.

Nivel de recomendacioén sobre el
Servicio.

Nivel de actividad innovadoray
con vision de futuro.

Nivel del servicio que se ofrece para
satisfacer las necesidades del usuario.
Nivel de claridad en las
explicaciones e informaciones.
Nivel de conocimientos del personal
de esta actividad acerca del servicio
que presta.
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ANEXO 02. CONSENTIMIENTO INFORMADO

Hemos sido invitado(a) para participar en una investigaciéonsobre “CALIDAD DE
SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DE MEJOR

ATENCION AL CIUDADANO, HUANUCO 2022”.

Soy consciente de que no habrd ningin beneficio econdémico. Se me ha
proporcionado el nombre de un investigador que puede ser contactado facilmente usando

el nimero que se me dio.

He leido la informacion proporcionada, 0 me ha sido leida. He tenido la

oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me ha respondido satisfactoriamente.

Consiento voluntariamente mi deseo de participar en este estudio y entiendo que
tengo el derecho de retirarme del estudio en cualquier momento sin que eso me afecte de

ninguna manera.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que
puedo pedir informacion sobre los resultados de este estudio cuando este haya concluido.
Para esto, puedo contactarme con el investigador al teléfono que me ha proporcionado.
Paso a dar mi consentimiento mediante mi nombre completo y firma que da fe de mi

participacion.

Nombre del participante:

Firma del participante:

Fecha (dia/mes/afio):

Nombre del que hizo el consentimiento:

Firma del que hizo el consentimiento:




ANEXO 03. INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN HUANUCO - PERU
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO CALIDAD EN EL SERVICIO Y
SATISFACCION DEL USUARIO

Sefior trabajador/funcionario:
Se esta desarrollando un trabajo de investigacion titulado: “CALIDAD DEL SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DE MEJOR ATENCION AL

CIUDADANO, HUANUCO 20227, en tal sentido encontrandose la investigacién en la etapa del trabajo
campo para elacopio de datos, recurroa su persona para quetenga la amabilidad deresponder las preguntas
que aparecen a continuacion, manifestdndole que los datos que nos proporciona seran completamente
andénimosy de absoluta reserva. INSTRUCCIONES:

A continuacion, se hace las preguntas, de las cuales Ud. respondera una de ellas marcando con un (X)
en el recuadrocorrespondiente la respuesta que crea conveniente, de acuerdo con el cuadro siguiente:

RESPUESTAS VALORACION
Definitivamente si
Probablemente si

No estoy seguro
Probablemente no
Definitivamente no

RINWBs O

Desde ya le expreso mi sincero agradecimiento por su generosa colaboracion que contribuira para
concretizar la presente investigacion.

N° ITEMS ESCALA

1123|415

1 | ¢Considera Ud. que calidad del servicio se relaciona la
satisfaccion del usuario en el centro de mejor atencion al
ciudadano?

Dimensién N°1: Calidad de Servicio

ELEMENTOS TANGIBLES

2 | ¢Para Ud. el nivel equipos con los que trabajan son de Gltima
generacion, asi como los medios de transporte y comunicacién?

3 | ¢ConsideraUd. correctoelnivelde apariencia que presentan los
colaboradores cuando prestan el servicio?

4 ¢Considera Ud. que el nivel de los elementos materiales
relacionados con el servicio es visualmente atractivo?

FIABILIDAD
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5 | ¢Para usted cudl es el nivel de resolucion del problema de
trAmitesy silos colaboradores demuestran un sincero interés en
solucionarlo?

6 | ¢Consideraadecuado eltiempo de atencién para solucionar sus
consultas?

7 | ¢Elcolaborador denota responsabilidad en sus actividades al
momento de brindar atencion?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

8 | ¢(Cualeselnivelde buenavoluntad paraayudar a los usuarios y
proveer un servicio oportuno?

9 | ¢Cdémoconsidera el nivel de disposicion de los colaboradores?

10 | ¢(Comocalificaselnivel para proporcionar un servicio rapido a
los usuarios?

SEGURIDAD

11| ¢Como calificas el nivel de Inexistencia de peligros, riesgos o
dudas?

12 | ¢Cdémo calificas el nivel de conocimiento y cortesia de los
colaboradores?

13 | (Cdémocalificaselnivel de dominio de habilidades para inspirar
confianza?

EMPATIA

14 | ;Comoconsideraselnivelde atencion en los horarios requeridos?

15 | ¢Cémo consideras el nivel de comunicacion con los usuarios?

16 | (Comoconsideraselnivelde actitudy trato de los colaboradores
con los usuarios?

V.D. DIMENSION N° 02 SATISFACCION DEL USUARIO
CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

17 | ¢Los colaboradores que prestan servicio de atencion han
solucionado satisfactoriamente las quejas de los usuarios?

18 | ¢Loscolaboradoresdel Centrode Mejor Atencién al Ciudadano
brindan el servicio que usted espera?

19 | ¢Se siente seguro al realizas sus tramites y consultas?
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CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

20 | ¢(Comoconsideraselnivelde mejorasen el servicio ofrecido por
los colaboradores?

21 | ¢Como consideras el nivel de la calidad de los servicios por
llamadas telefonicas?

22 | (Comoconsideraselnivelde sus expectativas son satisfechas con
los servicios prestados por los colaboradores?

VALOR DEL SERVICIO PERCIBIDO

23 | ¢Dequé maneracalificaselnivel de confianzaen los servicios de
atencion?

24 | ;Como consideras el nivel de cantidad de tramites de los
servicios?

25 | ¢Comoconsideraselnivelde la calidad de los servicios prestados
por los colaboradores?

CONFIANZA

26 | ¢Cualeselnivelde conocimientode los colaboradoresalsolicitar
el servicio; sabe que notendra problemas o inconvenientes con
los servicios recibidos?

27 | ¢Cualeselnivelde recomendacionsobre el servicio del centro a
otras personas?

28 | ¢Esta actividad es innovadora y con visién de futuro?

EXPECTATIVA

29 | ¢Cuales el nivel del servicio que se ofrece para satisfacer las
necesidades del usuario?

30 | ¢CudleselNivel declaridaden lasexplicaciones e informaciones
que da el personal de esta actividad?

31 | ¢Cualeselnivelde conocimientos del personal de esta actividad
acerca del servicio que presta?

Desde ya le expreso mi sincero agradecimiento por su generosa colaboracién que contribuird
para concretizar la presente investigacion.



ANEXO 04. VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUECES

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN HUANUCO - PERU
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
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g

Hoja de instruccion para validacion

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

RELEVANCIA
El item es esencial o

|

No cumple el criterio.

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimensién.

importante, es decir, debe [ 2 "Bajo nivel. El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide
ser incluido este.
3. Moderado nivel. El item es relativamente importante.
4. Alto nivel. El item es muy relevante y debe ser incluido.
COHERENCIA 1. No cumple el criterio. | El item pude ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimension
El item tiene relacion | 2. Bajo nivel. El item tiene una relacion tangencial con la dimension.
I6gica con la dimensién o
indicador que  estan | 3. Moderado nivel. El item tiene una relacion moderada con la dimension que esta midiendo.
midiendo. 4. Alto nivel. El item tiene relacion logica con la dimension.
SUFICIENCIA 1. No cumple el criterio. | Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenecen a | 2. Bajo nivel. Los items miden algun aspecto de la dimension, pero no corresponden con la
una misma dimension dimensién total.
bastan para obtener la | 3. Moderado nivel. Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la dimension

medicion de esta.

completamente.

4. Alto nivel. Los items son suficientes.
CLARIDAD 1. No cumple el criterio. | El item no es claro.

E|_ item se compr_ende 2. Bajo nivel. El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy grande en el
fgcnme_:nte, es deClr,_SUS uso de las palabras que utilizan de acuerdo con su significado o por la ordenacion
sintacticas y semanticas de los mismos.

son adecuadas. : : __ : :
3. Moderado nivel. Se requiere una modificacion muy especifica de algunos términos de item.
4. Alto nivel. El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN HUANUCO - PERI
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Validacion de los Instrumentos por Jueces

Trabajo de investigacion titulado: “CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DE MEJOR
ATENCION AL CIUDADANO, HUANUCO 2022”

Nombre del Experto: Especialidad:

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSIONES PREGUNTAS VALORACION
Relevanci Coherenci Suficienci Clarida

¢Considera Ud. que calidad del servicio se relaciona la satisfaccion del
usuario en el centro de mejor atencion al ciudadano?

¢Para Ud. elnivel equiposcon los que trabajan son de Gltima generacion,
asi como los medios de transporte y comunicacion?

Elementos Tangibles | ¢Considera Ud. correcto el nivel de apariencia que presentan los
colaboradores cuando prestan el servicio?

¢Considera Ud. que elnivel de los elementos materiales relacionados con el
servicio es visualmente atractivo?

¢Para ustedcualeselnivelde resolucion del problema de tramites y si los
colaboradores demuestran un sincero interés en solucionarlo?

¢ Considera adecuado el tiempo de atencion para solucionar sus consultas?

Fiabilidad

¢ El colaborador denota responsabilidad en sus actividades almomentode

¢Cudleselnivelde buenavoluntad paraayudar a los usuarios y proveer
Capacidad de ¢Como considera el nivel de disposicion de los colaboradores?

Respuesta - — . - —
¢Como calificas el nivel para proporcionar un servicio rapido a los

¢Como calificas el nivel de Inexistencia de peligros, riesgos o dudas?
¢Comocalificaselnivelde conocimientoy cortesia de los colaboradores?
¢Comocalificaselnivel de dominio de habilidades para inspirar confianza?

Seguridad

¢Como consideras el nivel de atencion en los horarios requeridos?
Empatia ¢ Como consideras el nivel de comunicacion con los usuarios?
¢Comoconsideras el nivelde actitudy trato de los colaboradores con los

¢Los colaboradores que prestan servicio de atencion han solucionado
satisfactoriamente las quejas de los usuarios?




Calidad Funcional
Percibida
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¢Loscolaboradores del Centrode Mejor Atencion al Ciudadano brindan el
servicio que usted espera?

¢ Se siente seguro al realizas sus trAmites y consultas?

Calidad Técnica
Percibida

¢De qué manera calificas el nivel de confianza en los servicios de

(;Cém'o consideras el nivel de cantidad de tramites de los servicios?

¢;Comoconsideraselnivelde la calidad de los servicios prestados por los
colaboradores?

Valor Percibido

¢Cuales el nivel de conocimiento de los colaboradores al solicitar el
servicio; sabe que notendra problemas o inconvenientes con los servicios

¢Cualesel nivel de recomendacién sobre el servicio del centro a otras
personas?

¢Esta actividad es innovadora y con visién de futuro?

Confianza

¢Cudleselniveldelservicio que se ofrece para satisfacer las necesidades
del usuario?

¢CualeselNivel de claridaden lasexplicaciones e informaciones que da
el personal de esta actividad?

¢Cualeselnivelde conocimientos del personal de esta actividad acerca del
servicio que presta?

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI(  )NO( )EncasodeSi, ¢ Qué dimensién o item falta?

DECISION DEL EXPERTO: Elinstrumento debe ser aplicado: SI () NO (

D.N.I. N°:
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NOTA BIOGRAFICA

Bobadilla Tineo, Maricarmen

Bachiller en Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizén, nacid el 11 de mayo delafio 2000 en el Distrito Pucayacu, Provincia De Leoncio
Prado, Departamento de Huanuco. Mis estudios de nivel primariay secundaria los realice
en el Colegio Nacional Leoncio Prado del Distrito de Umari, Provincia de Pachitea,
departamento de Huanuco, donde vivié su nifiez y adolescencia, junto a sus padres y

hermano.

En el afio 2017 ingreso a la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, egresando en diciembre del afio 2021, poco
después obtuvo el grado de bachiller. Durante sus estudios resaltd por ser una estudiante
responsable, participativay comprometida. ademas, llegé a ser representante estudiantil

en el consejo de facultad, durante su Gltimo afio de estudios.

Durante el afio 2022, labor6 en la Municipalidad Distrital de Umari, en la oficina
de Secretaria General y Gerencia Municipal como asistente administrativo. A inicios del
afio 2023 asumiel cargo de responsable delareade patrimoniode lared de salud Pachitea,
donde administra y controla el patrimonio de bienes de los distintos establecimientos de

salud de la provincia de Pachitea.
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NOTA BIOGRAFICA

Gbémez Vara, Eudol Guvel

Eudol Gomez Vara, nacido el 26 de noviembre de 1997 en el distrito de Chavinillo,
provincia de Yarowilcay region de Huanuco. Sus padres Eudomilio Gomez Antonio y
Yolanda Vara Vilca ambos naturales de Yarowilca. Casado con Paula Suarez Reyes en
abril de 2022.

Curso la escuela primaria Andrés Avelino Céceres, la secundaria en el colegio
Esteban Pavletich Trujillo de Yarowilcay a los 12 afios transferido al colegio Fe y Alegria
37 de Lima. Desde los 18 afios curso en la facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco, habiendo egresado el
2021, paralelamente al estudio siempre ocupandose en distintos trabajos, siendo el mas
importante en Promart Homecenter, ocupando distintos cargos que permitieron gran

aprendizaje y desarrollo profesional.

En el 2022 paralelamente al trabajo de Homecenter se dedic6 como colaborador

de laempresa Claro, también ese afio logra optar el grado de Bachiller en Administracion.

Ya actualmente en el 2023 mantiene firme el proyecto de emprendimiento propio
junto a su esposay con miras al crecimiento en Promart Homecenter, siempre con el

espiritu luchador para lograr las metas puestas.
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NOTA BIOGRAFICA

Simon Bailon, Frank Chilavert

Nacido en el distrito de Molino, provinciade Pachiteay departamentode Huanuco,
el 14 de marzo de 1999, Frank Chilavert Simén Bailon es un profesional egresado de la
carrera de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Hermilio Valdizén,

actualmente cuenta con el grado de Bachiller de la carrera en mencion.

Gran parte de nifiez lo paso junto con sus padresy hermanos. Estudié la primaria
y secundaria en el colegio Nacional de Huarichaca para luego seguir con sus estudios
superiores en la UNHEVAL, al mismo tiempo que trabajaba para poder sustentar algunos

de sus gastos.

Después de haber egresado de la universidad trabajé en Promart como Gestor de
Servicio de Atencion al Cliente cumpliendo sus funciones encomendadas por su jefe

inmediato.

Actualmente se encuentra trabajando en el Gobierno Regional de Huanuco como
Técnico Administrativo en la oficina de Secretaria General desempefiando sus funciones
con eficienciay eficaciacumpliendo con los objetivos y metas de la institucion y en favor

de la poblacion de la region Huanuco.
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los miembros del Jurado Adhoc para la revision y dictamen del Proyecto de Tesis Colectiva “CALIDAD DE SERVICIO
Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DE MEJOR ATENCION AL CIUDADANO, HUANUCO 2022"
presentado por los exestudiantes MARICARMEN BOBADILLA TINEO, EUDOL GUVEL GOMEZ VARA Y FRANK
CHILAVERT SIMON BAILON de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo;conformados por los docentes, Dr. Juan Garcia Céspedes, Metoddlogo; Dr. Jorge Romero
Vela, Especialista 1; Dr. Juvenal Auberto Oliveros Davila, Especialista 2 y Dr. Roger Céspedes Revelo, Accesitario;;

Que, con RESOLUCION DE DECANO 0219-2023-UNHEVA LIFCAT., de fecha 17MAY023, se aprobé el
Proyecto de Tesis Colectiva “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DE MEJOR
ATENCION AL CIUDADANO, HUANUCO 2022” presentado por los exestudiantes MARICARMEN BOBADILLA
TINEO, EUDOL GUVEL GOMEZ VARA Y FRANK CHILAVERT SIMON BAILON de la Escuela Profesional de Ciencias
Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con INFORME N°015-2023-GRADOS Y TITULOS CPCA-FCAT-C de fecha 20.JUL.2023 emitido
por el Dr. Juan Garcia Céspedes, PRESIDENTE e INFORME S/N-2023-UNHEVAL/FCAT-JRV de fecha
10.JUL.2023 emitido por el Dr. Jorge Romero Vela, SECRETARIO y el INFORME S/N-2023-UNHEVAL/FCAT-
JAODDr. Juvenal Auberto Oliveros Davila, VOCAL en sus condiciones de miembros titulares del jurado de
tesis, habiendo revisado el borrador de tesis, han dictaminado acerca de la suficiencia del frabajo del Borrador
de Tesis Colectiva “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DE MEJOR
ATENCION AL CIUDADANO, HUANUCO 2022” presentado por los exestudiantes MARICARMEN BOBADILLA
TINEO, EUDOL GUVEL GOMEZ VARA Y FRANK CHILAVERT SIMON BAILON de la Escuela Profesional de
Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con solicitud dirigido a la Decana de la Facultad de Ciencias Adminstrativas y Turismo, Dra.
Mélida Sara Rivero Lazo por presentado por los exestudiantes MARICARMEN BOBADILLA TINEO, EUDOL
GUVEL GOMEZ VARA Y FRANK CHILAVERT SIMON BAILON de la Escuela Profesional de Ciencias
Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo solicita  se fijle hora, lugary fecha
para la sustentacion en actoplblico de la Tesis Colectiva “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
USUARIO EN EL CENTRO DE MEJOR ATENCION AL  CIUDADANO, HUANUCO 2022"; toda vez que los jur
ados haninformado acerca de la suficiencia del trabajo de tesis; por lo que proponen que el acto plblico
de sustentacionsea el dia MARTES 25.JUL.2023 A LAS 10.00 HORAS; EN EL AULA N°406 DEL PABELLON
IV DE LA UNHEVAL;

Que, el Reglamento General de Grados y Titulos de la Uhiversidad Nacional Hermilio
Valdizén, aprobado con Resoludon Consejo Universitario  N°0734-2022 -UNHEVAL, de fecha 07.MAR.2022,
Articulo  28° que sefiala:  “El Decano emitira la  resolucion fijando el lugar, fecha y hora para la
sustentacion del Trabajo  de Investigacion. Asimismo, el Articulo 29° sefiala “Los miembros del Jurado
Evaluador pueden formular observaciones durante el acto de la sustentacion del Trabajo de Investigacion,
que no impliquen cambios de la estructura del informe, debiendo el egresado levantar dichas observaciones; de
no existir observaciones, firmaran el Acta por cuadruplicado y por cadaintegrante”;
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v Licenciada con Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

Estando a las atribuciones conferidas a la Decana por la nueva Ley Universitaria N° 30220, por
el Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de  Asamblea Universitar ia N°00
3-20 21- UNHEVAL de fecha 25.ENE.2021; por el Reglamento General de la UNH E VAL, apr
obado con Resolucionde Consejo Universitario N°2547-2018- UNHE V A L, de fecha10.J UL.2018;
por la Resolucion del Comité Electoral Universitario N°077-2020- UNHEVAL- CEU, de fecha 11
de diciembre de 2020, que proclamay acr editaa la Dra. Mélida Sara Rivero Lazo como Decana titular
de laFacultad de Ciencias Administrativasy Turismo a partir del 14 de diciembre de 2020;

SE RESUELVE:

1°  FIJAR hora, lugar y fecha, para el acto de sustentacion  presencial en el AULA N°406
DEL PABELLON IV DE LA UNHEVAL., de la Tesis Colectiva “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DE MEJOR ATENCION AL  CIUDADANO, HUANUCO
2022" presentado por los exestudiantes MARICARMEN BOBADILLA TINEO, EUDOL GUVEL GOMEZ
VARA Y FRANK CHILAVERT SIMON BAILON de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas;
de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo para el dia MARTES 25.JUL.2023 A LAS
10.00 HORAS; por lo expuesto en los considerandos de la presente Resolucion.

2° RECOMENDAR a los siguientes miembros del jurado calificador el cumplimiento del Reglamento
de Grados y Titulos de la UNHEVAL y de acuerdo con la solicitud precedente, el Jurado Calificador
queda conformado de la siguiente manera:

Dr. JUAN GARCIA CESPEDES PRESIDENTE
Dr. JORGE ROMERO VELA SECRETARIO
Dr. JUVENAL AUBERTO OLIVEROS DAVILA VOCAL

Dr. ROGER CESPEDES REVELO ACCESITARIO

3 DAR A CONOCER la presente Resolucion a quienes correspondan y a los interesados.

Registrese, comuniguese, archivese

7N, Ml lege

Dra. Mélida Sara Rivero Lazo
DECANA FCAT.

Distribucion: l111dos de tesis (4) Asesor delesis
(2) 11t vsales (3)
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~ ACTADE SUSTENTACION DE TESIS )
PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO (A) EN ADMINISTRACION

En la ciudad universitaria de Cayhuayna, a los veinticinco dias del mes de julio del afio 2023, siendo las diez
horas en mérito a la Resolucion de N° 0317-A-2023-UNHEVAL/FCAT., de fecha 21 de julio de 2023, con el cual
se programo fijar hora, lugar y fecha, para el acto de sustentacion de tesis colectiva, se reunieron en la sala de
Grados de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, los miembros integrantes del Jurado Examinador
de Tesis Colectiva “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DE MEJOR
ATENCION AL CIUDADANO, HUANUCO 2022’ presentado por los bachilleres MARICARMEN BOBADILLA
TINEO, EUDOL GUVEL GOMEZ VARA Y FRANK CHILAVERT SIMON BAILON de la Escuela Profesional
de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, siendo Asesor de Tesis al
docente Dr. JORGE LUIS JESUS AQUINO designado con RESOLUCION DE DECANO N°0319-2022-
UNHEVAL/FCAT-D-UNHEVAL/FCAT-D, de fecha 14.JUL.2022. Procediendo a dar inicio al Acto de Sustentacion
de tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado (a) en Administracion; siendo los Miembros del Jurado de
tesis, los siguientes Profesores, designados con RESOLUCION DE DECANO N°0278-2023-UNHEVAL/FCAT.
del 03.JUN.2023, quedando conformado los Miembros del Jurado de la siguiente manera:

Dr. JUAN GARCIA CESPEDES PRESIDENT E
Dr. JORGE ROMERO VELA . SECRETARIO
Dr. JUVENAL AUBERTO OLIVEROS DAVILA  VOCAL

Dr. ROGER CESPEDES REVELO ACCESITARIO

Finalizado el Acto de Sustentacion de Tesis, se procedi6 a deliberar y verificar la calificacion, habiendo
obtenido la nota y resultados siguientes:

TESISTA Presidente | Secretario Vocal PROMEDIO FINAL PRE;%:(; =
MARICARMEN BOBADILLA TINEO| o )5 Fia /3 Quiv CE
EUDOL GUVEL GOMEZ VARA ]

5 /9 /C /5 QuINCE
FRANK CHILAVERT SIMON e .
BAILON /Y e A /5 RUINCE

Dr. luve




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

Licenciado con Resolucion de consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINITRATIVAS
CARRERA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CONSTANCIA DE APTO DE SIMILITUD
N°025-2023-FCAT-UNHEVAL-DUI

De acuerdo con el Reglamento General de Grados y Titulos modificado de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, aprobado con Resolucion
de Consejo Universitario N° 03412-2022 UNHEVAL de fecha 24 de octubre de
2022y en atencion ala 4ta. Disposicion Complementaria, donde estipula que los
trabajos de investigacion y tesis de pregrado deberan de tener una similitud
maxima del 35%.

El Director de la Unidad de Investigacion de la FCAT-UNHEVAL, hace
CONSTAR que después de aplicado el Software Turnitin, se evidencia una
similitud del 25% con ID de trabajo - 0id:27980:238817193 encontrandose bajo
los pardmetros reglamentarios, en consecuencia se considera APTO,

adjuntando el reporte de similitud.

Tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracion.

“CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO
EN EL CENTRO DE MEJOR ATENCION AL CIUDADANGO,
HUANUCO 2022”

Tesistas
Bach. Bobadilla Tineo, Maricarmen
Bach. Gémez Vara, Eudol Guvel
Bach. Simon Bailon, Frank Chilavert

Asesor

Dr. Jesus Aquino, Jorge Luis

Se expide la presente constancia para fines pertinentes.

Huénuco, 07 de junio de 2023,

%éme&br, Reitér Lozano Davila

Director de la Unidad de Investigacién

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVASY

TURISMO™- UNHEVAL



Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

“CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFAC Bobadilla Tineo, Maricarmen; Gomez Var
CION DEL USUARIO EN EL CENTRO DEM a, Eudol Guvel; Simon Bailon, Frank Chila
EJOR ATENCION AL CIUDADANO, HUAN vert

UCoO 2022"

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
24624 Words 128859 Characters
RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

124 Pages 1.5MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Jun 7,2023 9:53 AM GMT-5 Jun 7,2023 9:54 AM GMT-5

® 25% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢
» 24% Base de datos de Internet * 2% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de Crossr

» 7% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

» Material bibliografico « Material citado
« Material citado « Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

* Bloques de texto excluidos manualmente

=" Dr. ReiteMvila

Director de la Unidad de Investigacion
FCAT — UNHEVAL
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AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacion de Publicacion: (Margue con una “x”)

Pregrado | X | Segunda Especialidad | | Posgrado: |Maestria| | Doctorado |

Pregrado (taly como estd registrado en SUNEDU)

Facultad Ciencias Administrativas y Turismo

Escuela Profesional Ciencias Administrativas

Carrera Profesional Ciencias Administrativas

Grado que otorga

Titulo que otorga Licenciado (a) en Administracién

Segunda especialidad (taly como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Nombre del
programa

Titulo que Otorga

Posgrado (ta/y como estd registrado en SUNEDU)

Nombre del
Programa de estudio

Grado que otorga

2. Datos del Autor(es): (ingrese todos los datos requeridos completos)

Apellidos y Nombres: | BOBADILLA TINEO, Maricarmen

Tipo de Documento: DNI| X| Pasaporte | | C.E. | Nro. de Celular: | 925549213

Nro. de Documento: | 72389586 Correo Electrénico: | bobadillamaricarmen@gmail.com

Apellidos y Nombres: | GOMEZ VARA, Eudol Guvel

Tipo de Documento: DNI| X| Pasaporte | | C.E. | Nro. de Celular: | 990417609

Nro. de Documento: | 72625741 Correo Electrénico: | gomezl7adm@gmail.com

Apellidos y Nombres: | SIMON BAILON, Frank Chilavert

Tipo de Documento: DNI| X| Pasaporte | | C.E. | Nro. de Celular: | 982423786

Nro. de Documento: | 73307706 Correo Electrénico: | chilavertbailon@gmail.com

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segiin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de Investigacidon cuenta con un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro del costado, segtin corresponda) | Sl | X | NO |
Apellidos y Nombres: | JESUS AQUINO, Jorge Luis ORCID ID: | https://orcid.org/ 0000-0003-3621-4652
Tipo de Documento: | DNI | X | Pasaporte | | C.E. | | Nro. de documento: | 43333660

4. Datos del Jurado calificador: (ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)
Presidente: Dr. GARCIA CESPEDES, Juan
Secretario: Dr. ROMERO VELA, Jorge
Vocal: Dr. OLIVEROS DAVILA, Juvenal Auberto
Vocal:
Vocal:
Accesitario Dr. CESPEDES REVELO, Roger

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electroénico: repositorio@unheval.edu.pe
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5. Declaracién Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (Ingrese eltitulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacion)

CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DE MEJOR ATENCION AL CIUDADANO, HUANUCO 2022.

b) El Trabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (taly como estd registrado en SUNEDU)

Licenciado (a) en Administracion

c) El Trabajo de investigacion no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citade previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d) El trabajo de investigacion presentade no atenta contra derechos de terceros.

e} Eltrabajo de investigacién no ha sido publicado, ni presentade anteriormente para obtener algin Grado Académico o Titulo profesional.

f) Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuente.

g) Los archivos digitales que entrego contienen la version final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

h} Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacienal Hermilic Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacion, asi como por los
derechos de la obra y/o invencion presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias gue pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademds todas las cargas pecuniarias gque pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las gue encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacion. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacién o que el trabajo haya sido publicado antericrmente; asumo las
consecuencias y sanciones que de mi accién se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Nacicnal Hermilic
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el afio en el que sustenté su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacion en el Acta de Sustentacion) 2023
Modalidad de obtencién Tesis| X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencion
,dEI el A.cademlco 0 Trabaio de Investizacion Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por

Titulo Pro,fe5|onaI.. (M.arq.ue J & Profesional Pares Externos
con X segun Ley Universitaria
con la que inici6 sus estudios) Trabajo Académico Otros (especifique modalidad)
Palabr'as ETS Calidad del Servicio Satisfaccién del Usuario Centro de Mejor Atenciodn al Ciudadano
(solo se requieren 3 palabras)
Tipo de Acceso: (Marque Acceso Abierto | x Condicion Cerrada (*)
con X segun corresponda) Con Periodo de Embargo (*) Fecha de Fin de Embargo:

¢El Trabajo de Investigacion, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de

) ) L . Sl NO X
proyectos, esquema financiero, beca, subvencion u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segtn corresponda):

Informacioén de la
Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacion del programa
Académico, Denominacion del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Titu|o|comp|eto del Trabajo de Investigacian y Modalidad de Obtencidn del Grado Académico o Titulo
Profesional segtn la Ley Universitaria con la que se inicié los estudios.
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7. Autorizacion de Publicacion Digital:

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la versidn electrénica de este
Trabajo de Investigacion en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, por plazo indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacién cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, mas no de fondo,
para propdsitos de estandarizacién de formatos, como también establecer los metadatos correspandientes.

Firma:

Apellidos y Nombres: | BOBADILLA TINEO, Maricarmen
DNI: | 72389586

Huella Digital

Firma:

Apellidos y Nombres: | GOMEZ VARA, Eudol Guvel
DNI: | 72625741

Huella Digital

Firma:

Apellidos y Nombres: | SIMON BAILON, Frank Chilavert
DNI: | 73307706

Huella Digital

Fecha: 21/08/2023

Nota:

v No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

v Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacidon del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las maydusculas también se tildan si corresponde).

v La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacion registrada en los demas archivos y/o formatos que presente, tales
como: DNI, Acta de Sustentacion, Trabajo de Investigacién (PDF) y Declaracién Jurada.

v Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de cardcter obligatorio segun corresponda.
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