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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar que es posible
que la calidad de servicio influye en la satisfaccion del usuario del Gobierno
Regional de Tumbes, obteniéndose como resultado que si existe relacion directa
alta y significativa entre las variables debido a que el coeficiente de correlacion de
Pearson es 0,719 con un Pvalor de 0,003 menor al nivel de significancia establecido
(0,05); Asimismo se puede mostrar que de los 55 encuestados, el 34.55% perciben
la Calidad de servicio como malo, el 54.55% regular y el 10.91% lo percibe como
bueno, por otro lado se muestra la correlacion entre las variables Capacidad de
repuesta y la Satisfaccion del usuario, en la que puede determinar que existe una
correlacion positiva moderada debido a que el coeficiente de correlacion de
Pearson es de 0, 528 y es significativa (Sig. 0,000 < 0,05). Con respecto a ello es
preciso indicar que segun lo encuestado, los usuarios manifestaron que el personal
profesional, técnico y administrativo del gobierno regional casi nunca o nunca estan
disponibles para la atender. En razén a los resultados obtenidos se muestra
también la correlacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario, en la que se
puede determinar que existe una correlacion directa moderada debido a que el
coeficiente de correlacion de Pearson es de 0,556 y es significativa (Sig. 0,05 >
0,00), cabe indicar que los usuarios encuestados manifestaron que el
comportamiento del personal casi nunca transmite confianza y que los
conocimientos del personal no son suficientes para contestar sus preguntas. Sobre
la existencia de correlacion directa moderada entre la empatia y la satisfaccion del
usuario, debido a que el coeficiente de correlacion de Pearson es de 0,518 y es
significativa (Sig. 0,05 > 0,00). Asi mismo los encuestados expresaron que cuando
tienen algun problema, el personal a veces muestran un sincero interés en

solucionarlo y gue mucho menos brindan una atencién personalizada.

Palabras Claves: correlacion positiva moderada, Satisfaccion del usuario

XV



ABSTRAC

The objective of this research work was to determine that it is possible that the
quality of service influences the satisfaction of the user of the Regional Government
of Tumbes, obtaining as a result that there is a high and significant direct relationship
between the variables due to the fact that the correlation coefficient Pearson's is
0.719 with a P value of 0.003 lower than the established level of significance (0.05);
Likewise, it can be shown that of the 55 respondents, 34.55% perceive the Quality
of service as bad, 54.55% regular and 10.91% perceive it as good, on the other
hand the correlation between the variables Response capacity and Satisfaction is
shown. where you can determine that there is a moderate positive correlation
because the Pearson correlation coefficient is 0.528 and is significant (Sig. 0.000 <
0.05). In this regard, it is necessary to indicate that according to the survey, the
users stated that the professional, technical and administrative personnel of the
regional government are almost never or never available to assist them. Due to the
results obtained, the correlation between security and user satisfaction is also
shown, in which it can be determined that there is a moderate direct correlation
because the Pearson correlation coefficient is 0.556 and is significant (Sig. 0.05 >
0.00), it should be noted that the users surveyed stated that the behavior of the staff
almost never conveys trust and that the knowledge of the staff is not sufficient to
answer their questions. On the existence of a moderate direct correlation between
empathy and user satisfaction, because the Pearson correlation coefficient is 0.518
and is significant (Sig. 0.05 > 0.00). Likewise, the respondents expressed that when
they have a problem, the staff sometimes show a sincere interest in solving it and

much less provide personalized attention.

Keywords: moderate positive correlation, User satisfaction

XVi



1. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion denominado “Calidad de servicio y su influencia
en la satisfaccién del usuario del gobierno regional de tumbes- 2023” ha sido
elaborado con la finalidad de buscar la solucion a la problematica por la que muchas
entidades a nivel nacional a traviesan. En el Per(, aln no se logra brindar servicios
de calidad a sus usuarios debido a que los servicios que brindan, se brindan de
manera inadecuada e ineficiente, ocasionando malestar a quienes no
reciben el servicio esperado. Para muchos, resulta engorroso realizar tramites
en entidades para obtener servicios por factores como demoras e insuficiente
atencioén, y en este sentido, las organizaciones, por eso, para avanzar hacia la
modernidad, la competitividad y superar las brechas de desigualdad y exclusion,
por cuya razon se ha planteado como objetivo Determinar que es posible que la
calidad de servicio influye en la satisfaccién del usuario del Gobierno Regional de
Tumbes en razon a la interrogante de que ¢ Es posible que la calidad de servicio
influya en la satisfaccion del usuario del Gobierno Regional de Tumbes?, para el
logro del mismo planteamos como herramienta de trabajo un cuestionario a fin de
recoger informacién, la misma que sera procesada haciendo uso del spss y obtener
resultados que conlleven a conclusiones y recomendaciones que mejoren la calidad

de servicio en la entidades publicas.
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2. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. En el contexto internacional

Lopez (2018) en su tesis titulada “Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil publicado en la universidad
Catdlica de Santiago de Guayaquil’, tuvo como objetivo general “Determinar la
relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil’”, con una investigacion de
campo a través de estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente; la
metodologia que se aplicé para el presente estudio fue de una investigacion
cuantitativa con un nivel de investigacion descriptiva, concluyéndose que es
importante contar con la evaluacion de calidad de servicio donde se permitira
controlar las funciones de la empresa, como por ejemplo disminuir los errores
comunes del servicio para asi contar con grandes beneficios econémicos, se logré
identificar los factores importantes de la calidad del servicio, siendo: respuesta
inmediata, trato personalizado, maquinarias Yy equipos modernos en el cual se
permiti6 mostrar que existe un gran porcentaje de clientes que se encuentran
insatisfechos con el servicio en vista a que sienten que no reciben un trato amable
por parte del personal y perciben que labora con pocos empleados el cual afecta

a que el servicio no sea rapido como ellos se lo esperan.

Maggi (2018) “Evaluacion de la calidad de la atencion en relacion con la satisfaccion
de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica Hospital General de
Milagro” El propésito fue estudiar la satisfaccion de los usuarios con la calidad y la
atencion de los servicios de emergencia pediatrica proporcionados por el Hospital
General Milagro. La muestra la conformaron 357 nifios representantes. Se ultilizo el

método de SERVQUAL el cual tiene cinco dimensiones tangibilidad, practicidad,

18



capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia yseguridad. El estudio tuvo un disefio
de analisis transversal, y el resultado fue que las dimensiones de insatisfaccion de
los usuarios de servicios de emergencia pediatricos en el Hospital General Milagro
son confiabilidad, practicidad, compasion y seguridad; Concluyendo que las
personas creen que el servicio no puede proporcionar servicios completos a los
pacientes debido a la seguridad y falta de entusiasmo en la atencién del

tratamiento.

Segun Alpizar (2015) en su tesis titulada “Estudio de mercado para determinar el
nivel de satisfaccion del cliente en Estelaris mueblerias, 2015 de México publicada
en la Universidad autonoma del estado de México”, tuvo como objetivo “medir el
nivel de satisfaccién de los clientes en Estelaris mueblerias” con una la metodologia
de investigacion cuantitativa y como conclusiones se tuvo que un 93% de los
clientes estan satisfechos con la calidad del servicio, precios y garantias. Mientras
gue el 9% no esta tan satisfecho con el servicio, por otro lado, el 85% de los clientes
mencionaron que la ventaja que tienen Estelaris mueblerias es que siempre maneja
una amplia gama de productos, dandonos a conocer que y es por ello que el 81%
siempre esta dispuesto a seguir comprando y no optar por la competencia. Esta
investigacion nos ayuda a conocer nuestra variable dependiente satisfaccion de los

consumidores.

Segun Avilay Torres (2016) en su tesis titulada “Analisis de la calidad en el servicio
de las pymes restauranteras en Chalco, Estado de México Publicado en la ciudad
de México, en el afio 2016, tuvo como objetivo general Identificar los factores que
integran a la calidad total en el servicio de las PYMES restauranteras en el
Municipio de Chalco, Estado de México para la satisfaccion del cliente”, la
metodologia que se utilizo fue un tipo de nivel descriptivo correlacional, donde se
encuesto a los clientes de los restaurantes que residen en el Municipio de Chalco,
Estado de México y como conclusion se tuvo que los restaurantes cuentan con un
buen servicio y excelente calidad en los alimentos que ofrecen cada uno de ellos,
demostrandose asi que los factores: como “Tangibles, Confiabilidad, Respuesta,
Empatia y Seguridad” son los que benefician a la calidad, ofreciendo un servicio
para que los clientes se sientan satisfechos. Estosrestaurantesse

mantienenenelmercadoaumentandoasi sus ganancias por la buena calidad
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ofrecida a sus clientes. Notandose también en la investigacion que los clientes
encuestados mencionan que cada restaurant tiene en claro sus objetivos a largo
mediano y largo plazo y es por ello que crean estrategias de venta para ir mejorando
afo tras afio y asi puedan atraer a un mayor publico; determinado asi la importancia
de esta tesis de investigacion donde nos ayuda a conocer la calidad del servicio

junto a las dimensiones teniendo una similitud con nuestro trabajo de investigacion.

Segun Molina (2014) en su investigacion titulada “Satisfaccion del cliente y
rentabilidad modelo del consumidor para la toma de decisiones segunelcontexto
competitivo” publicada en la ciudad de Victoria, muestra una relacion con la
segunda variable dependiente de nuestra investigacion donde tuvo como objetivo
general “proponer un modelo tedrico conceptual que relacione productividad
satisfaccion del cliente y rentabilidad y permita estructurar la realidad para tomar
decisiones en la practica”, como metodologia se tiene una investigacion
correlacional y como principales conclusiones se encontré que las satisfaccion es
muy importante en conjunto con la lealtad donde sean tratados de manera correcta
mediante la toma de decisiones y la confirmacion de la satisfaccion en donde
ambos procesos permiten comprender con un mejor claridad la satisfaccion vy

rentabilidad en donde la satisfaccion es consecuente y se transforma en lealtad.

Reyes (2014) en Quetzaltenango —Guatemala en su tesis “Calidad del servicio para
aumentarla satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, Sede Huehuetenango”
Siendo su finalidad principal comprobar si la calidad del servicio va a generar la
satisfaccion de los clientes. Esta investigacion fue de tipo experimental y descriptivo
dado que detalla las variables de estudio, su muestra estuvo conformada por 100
clientes y 12 empleados. Se utilizé6 el método inductivo para llegar al objetivo
general. Sus resultados fueron que un 36.36% de los trabajadores opina que la
capacitacién con temas en funcién a la calidad de servicio recibida hace sentir util
al colaborador a través de la mejora del desemperio. Se llegé a la conclusién que
la calidad del servicio si desarrolla la satisfaccion del cliente en asociacion, lo cual
apoya al crecimiento integral de la misma, puesto que causa que el empleado esté

atento y brinde un servicio excepcional para que se sienta satisfecho.
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Ruano (2015) en Tulcan —Ecuador en su investigacion “La calidad del servicio y la
satisfaccion de las pacientes del area de ginecologia del Hospital Luis G. Davila de
la ciudad de Tulcan” Siendo su objetivo principal examinar la calidad del servicio y
la satisfaccion de las pacientes. Esta investigacion fue de tipo descriptiva dado que
se realizard detenidamente aspectos de las variables, su muestra estuvo
conformada por 33 usuarias. Se utilizé el método cualitativo y cuantitativo respecto
a las dos variables. Sus resultados fueron que un 36% por parte de las usuarias
sefialan que es regular el trato y la atencion que reciben. Se llegé a la conclusion
que el trato que reciben las pacientes es bueno, dado que el personal de trabajo
gue ejercen el servicio de alguna forma satisface los deseos que estos pacientes

mantienen al instante de acudir al negocio.

Los hospitales son empresas en los que cuidan la salud, bienestar y tranquilidad de
sus pacientes. El personal que se encarga de ello, debe de estar con un buen
estado de animo y sobre todo tener paciencia al atender cualquier inquietud de las
pacientes mujeres en el area de ginecologia, teniendo en cuenta que, una mala
atenciéon podria afectar la tranquilidad del paciente y lo puede alterar
emocionalmente, es por esa razon que deben muy empaticos y atentos para que el

servicio sea de calidad.

Del salto (2014) en Quito — Ecuador, en su investigacion “Evaluacion de la calidad
de atencién y satisfaccion del usuario que asiste a la consulta en el Departamento
Médico del Instituto Nacional Mejia en el periodo 2012” Siendo su objetivo principal
determinar la calidad de la atencion y la satisfaccion de los estudiantes, docentes y
administrativos respecto a las expectativas. Esta investigacion fue de tipo analitico
el cual permita describir la variable de estudio con un respectivo andlisis, su
muestra fue de 391 sujetos. Sus resultados fueron que un 60,9% de los
encuestados sefialan que, en el servicio de salud, la primera persona que les
atiende es la enfermera. Se concluy6 que los usuarios que son miembros del
Departamento Médico se mantienen contentos con la atencion entre el 89% vy el

94% de todos los miembros del Instituto Nacional Mejia.
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2.1.2. En el contexto nacional

Alvarez y Rivera (2019) “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccién de los
clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018”, plantearon como objetivo principal
reconocer la correlacion existente mediante las variables, el estudio se llevé a cabo
a través de métodos numeéricos con evaluaciones transversales y la ejecucion de
encuestas mediante un disefio no experimental. Para el analisis de las variables,
como es calidad de servicio, se recurrié a una poblacién de 339 clientes, incluyendo
tanto mujeres como varones que componen la muestra de la investigacion. El
instrumento consto de 20 interrogantes, la cual tuvo un resultado con respecto a la
calidad de servicio un promedio de 0.878 yel de la encuesta sobre satisfaccion de
cliente fue 0.910, por ende, se concluy6 que dichos instrumentos son consistentes
y fiables.

Molina (2019) “Calidad de servicio y percepcion de satisfaccion del cliente en el
condominio jardines de la catodlica, lima 2019”, cuyo fin principal se bas6é en
reconocer la correlacion que existe entre las variables. El estudio tuvo una
metodologia basica, fue de tipo correlacional cruzada, haciendo uso de métodos
numericos no experimental. Asi también se usé una encuesta a través de un
cuestionario de modelo SERVQUAL y de satisfaccion a los clientes, donde se
obtuvieron resultados positivos. En este caso el alfa de Cronbach fue de 866 para
lo que refiere la calidad de servicio y de 874 para la satisfaccién de los clientes,
verificando de este modo el instrumento de célculo. En términos de evaluacion
estadistica, se hizo uso de la prueba de Pearson, la cual demostré una correlacion
alta positiva de promedio 0.796, junto a un error de 0.01. Pudo concluirse que la
correlacién de Spearman de la variable dependiente posee un coeficiente de 0.796
a diferencia de la variable independiente. Demostrando de este modo que si existe

una relacion alta, directa y positiva entre ambas variables.

Nanfufiay (2019) “Modelo de orientacion basado en la calidad del servicio para
incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en la Universidad César Vallejo de
Chiclayo” La finalidad fue evaluar si la propuesta ayudaria a mejorar la satisfaccion
del usuario. Para este propoésito se disefid un estudio transversal descriptivo, se

uso la encuesta mediante un cuestionario para una muestra de 64 universitarios. Al
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estudiar los resultados de la encuesta, se puede verificar que las recomendaciones
propuestas ayudan a resolver los problemas planteados en el diagnostico de la
encuesta confirmado por expertos. Concluyendo que las recomendaciones
basadas en el modelo direccional de calidad del servicio pueden ayudar a mejorar

la satisfaccion del cliente en la Universidad César Vallejo Chiclayo.

Barrutia (2015) desarroll6 una investigacion en Peru titulada “Relacién entre la
gestién administrativa y la calidad de servicio en las oficinas de atencion al publico
de la Municipalidad de San Martin de Porres, Lima 2015” cuyo objetivo principal fue
establecer una relacidén entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en
las oficinas de atencién al publico de la Municipalidad de San Martin de Porres,
aplicando dos cuestionarios a una muestra de 80 trabajadores, seleccionados por
muestreo aleatorio simple. Para comparar con la calidad del servicio prestado, se
aplicé el cuestionario SERVQUAL adaptado al mismo numero de usuarios (un
usuario por cada trabajador). Entre las conclusiones planteadas se encuentran, el
coeficiente de correlacion de Pearson obtenido en el estudio (R=+0,748)
comprueba la existencia de una relacion directa entre la percepcion de la Gestidn
Administrativa por parte del personal encargado de la atencién al publico y la
percepcion de la Calidad del Servicio de un usuario, la dimensién planeacién de la
variable Gestion Administrativa tuvo una buena correlacion con la Calidad de
Servicio (R = 0,596), aunque no alcanzé el valor minimo para ser considerada alta
en el estudio (R = 20,6). Esta dimension fue la que present6 el menor coeficiente
de correlacién; la dimension organizacion de la variable Gestion Administrativa
evidencié una correlacion alta con la Calidad de Servicio (R = 0,701), siendo la
dimension que mayor coeficiente de correlacion obtuvo. Las dimensiones restantes,
direccion y control, presentaron también una correlacion alta con la Calidad de
Servicio (R = 0,658 y R = 0,646, respectivamente). El andlisis de las correlaciones
entre las dimensiones de ambas variables en estudio evidencia que las
dimensiones empatia y los aspectos tangibles de la Calidad de Servicio tienen una
casi nula correlacion con las distintas variables de la Gestion Administrativa (R <
0,4).

Segun Arenas (2016) en la tesis de investigacion titulada “Caracterizaciéon de la

satisfaccion del cliente y competitividad de las MYPE servicio rubro pollo a la brasa
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la arena, 2016” publicado en la ciudad de Chimbote, tuvo como objetivo general
“Conocer las caracteristicas que tiene la satisfaccion del cliente y la competitividad
de las MYPE servicio rubro pollo a la brasa del C.P. la arena, 2016”, en este estudio
uso una metodologia del presente estudio fue descriptiva transversal, con un disefio
de investigacion no experimental cuantitativa y como principales falencias se tuvo,
gue los consumidores no se sienten complacidos, este es un gran motivo de sobra
por el cual no hay una buena atencion pero a su vez ofrecen un buen plato y en
sabor destacan en la variacion de precios es adecuado, pero tiene una deficiencia
en la atencién del personal porque el tiempo de espera es muy largo, el ambiente
en que ofrecen el servicio no es el adecuado de igual forma la limpieza. Dado a
todo se obtuvo como las principales conclusiones que las pollerias tengan en
constante capacitacion y preparacion al personal para brindar un 6ptimo servicio y
no solo dependa del sabor se preocupen en la constante tendencia de la decoracion
de local y sobre todo la limpieza logrando superar las expectativas de los
consumidores. Orientdndonos asi para nuestra tesis de investigacion en relacion a
nuestra segunda variable en conjunto al rubro de los restaurantes de pollos a la

brasa.

Segun Miky (2015) en su tesis de investigacion titulada “Calidad de servicio y
fidelidad del cliente en el Minimarket Adonay E.l.LR.L. de Andahuaylas, 2015”,
publicado en la Universidad Catoélica José Maria Arguedas, como objetivo general
se obtuvo “determinar cudl es la relacion existente entre la calidad de servicio y
fidelidad del cliente en el Minimarket Adonay E.l.R.L. de Andahuaylas, 2015”, con
el enfoque cuantitativo  y untipo de disefio transversal no experimental en donde
se utilizo la recoleccion de datos donde se comprobd la hipotesis con
fundamentosde  alcances numeéricos  para relacionar comportamiento del
cliente, como conclusiones principales se tuvieron que los clientes no estuvieron
satisfechos con la atencion brindada con relacion de la variable calidad y fidelidad
del cliente del Minimarket Adonay. En este trabajo de investigacion nos muestra la
variable independiente de nuestro trabajo.

Segun Carcausto (2016) en su tesis titulada “Relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el Hotel Sakura de la ciudad de Juliaca 2016”, publicado

en la ciudad de Juliaca tuvo como objetivo general “Determinar la relacion entre
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calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el hotel Sakura de la ciudad de
Juliaca 2016”, la metodologia que se aplico fue un disefio transaccional donde la
investigacion es de tipo no experimental donde se concluyé que el tema de estudio
y los resultados se recalca que existe una vinculo positiva entre la “calidad de
servicio y la satisfaccion de cliente en el hotel Sakura de Juliaca, 2016”, en vista
que los resultados del valor del coeficiente de correlacion entre ambas variables y
sus respectivas dimensiones fueron positivas, obteniendo como conclusién que los
clientes del hotel Sakura se encontraron muy satisfechos con la calidad de servicio
obtenida por parte del hotel. Puesto que a presente tesis menciona a ambas

variables, vemos relevante para nuestro trabajo de investigacion.

Casique (2016) en Trujillo —Peru en su investigacion “Nivel de satisfaccién de los
pacientes atendidos en consultorios odontol6gicos de los hospitales de ESSALUD
y MinisteriodeSaluddeldistritodeTrujillo2015,” Siendo su objetivo principal comparar
el nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en consultorios odontolégicos de los
hospitales de EsSalud y Ministerio de Salud distrito de Trujillo, 2015. Esta
investigacion fue de tipo prospectivo —transversal segun el periodo y evolucién del
fendbmeno, su muestra estuvo conformada por 39 pacientes. Se utilizo el método de
un cuestionario que fue aplicado a los pacientes. Sus resultados fueron que un
62,8% de los pacientes manifiestan un nivel medio respecto al nivel de satisfaccion.
Se lleg6 a la conclusion que el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en

consultorios odontologicos de los hospitales de EsSalud fue regular.

Arias (2015) en Piura — Peru en su investigacion “Calidad del servicio y satisfaccion
del cliente en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicios Rubro
Hotelesde3 estrellas del distrito de Piura, 2015” Siendo su objetivo principal calcular
el efecto de la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes. Esta
investigacion fue de tipo correlacional en el que se relacionan las variables calidad
de servicio y satisfaccion del cliente, su muestra estuvo conformada por 141
personas. Se utilizé el método SERVQUAL para determinar la satisfaccion que
tienen los clientes. Sus resultados fueron que un 59,6% que manifiesta estar algo
de acuerdo respecto de la satisfaccion por la entrega del servicio en el tiempo
determinado. Se concluy6 que el servicio de calidad que aplican las pymes influye

desfavorablemente en el aspecto de la satisfaccion de sus clientes, sin embargo, a

25



medida que estas estrategias se apliquen eficientemente en la mayoria de sus
dimensiones del SERVQUAL, da lugar a una mejor incidencia en la variable
independiente de acuerdo a la relacion directa comprobada entre ambas variables

de investigacion.

Cayotopa y Flores (2015) en Chiclayo —Peru en su investigacion “Modelo de CRM
para elevar la satisfaccion del cliente en la Municipalidad de Reque” Siendo su
objetivo principal proponer un software CRM para elevar la satisfaccion del cliente
en la Municipalidad. Esta investigacidn fue de tipo descriptiva-propositiva, en el que
se describe la realidad de los hechos y se plantea alternativas de solucién de
problemas, su muestra estuvo conformada por 46 clientes y 56 trabajadores. Se
utilizé el método inductivo basado de muchos casos particulares y concretos. Sus
resultados fueron que un 45,7% de los encuestados sefialan que estan en total
desacuerdo por no recibir informacion clara y precisa por parte de los trabajadores.
Se lleg6 a la conclusién que los estudios del software Sugar CRM, se propone
adquirirlo, ya que este programa no se necesita de gastos para su respectiva
instalaciéon. Las municipalidades deben de contar con programas actualizados para
poder satisfacer a los usuarios con la informacién que solicitan. Las entidades
publicas no toman en cuenta que sus trabajadores atiendan de manera eficiente
hacia la comunidad, no le toman importancia y las consecuencias son usuarios mal
informados, lo cual puede generar problemas méas grandes en el transcurso del

tiempo, ya que esa mala informacioén puede ser compartida con mas personas.

2.2. Marco tedrico

2.2.1. Definicion de Calidad

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
gue le confieren capacidad de satisfacer necesidades, |gustos y preferencias, y de
cumplir con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o caracteristicas

podrian estar referidas a los insumos utilizados, el disefio, la presentacion, la
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estética, la conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de

postventa, etc. (IMPRA consultores: Mauricio Gomez, 2013).

Leovaldo Fragas en su publicacién en la pagina EUMED.NET, ha citado algunos
autores que definen la calidad de la siguiente manera:

Al respecto Juran (1993), “La Calidad es el conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes, ademas calidad consiste en no tener
deficiencias. La calidad es la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades
del cliente. Asi mismo, Feigenbaum (1971-1994), considera que calidad es un
sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la gestion, de los distintos
grupos de la organizacién para proporcionar productos y servicios a niveles que
permitan la satisfaccion del cliente, a un costo que sea econémico para la empresa,
agregando posteriormente: calidad es la resultante de una combinacién de
caracteristicas de ingenieria y de fabricacién, determinantes del grado de
satisfaccion que el producto proporcione al consumidor durante su uso. Por otra
Hansen (1996) citado por Lopez (2005), sefiala que "la calidad es el grado o nivel

de excelencia, es una medida de lo bueno de un producto o servicio.

2.2.1.1. Niveles de Calidad:

Evans & Lindsay, (2008) consideran, que, “una empresa comprometida con la
calidad total debe aplicarla en tres niveles: el de la organizacion, el del proceso, y

el del trabajador o del empleo”. (pp. 29-30).

En el nivel de la organizacion, el interés por la calidad se centra en satisfacer los
requisitos de clientes externos. Una empresa debe buscar los comentarios de los
clientes en forma regular. Preguntas como las siguientes ayudan a definir la calidad

al nivel de la organizacion:

¢, Qué productos y servicios cumplen con sus expectativas?

¢,Cuales no?
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¢, Qué servicios requiere y no recibe?

¢, Recibe servicios que no necesita?

Los estandares de desempefio impulsados por el cliente se deben utilizar como
base para el establecimiento de objetivos, solucién de problemas, evaluacion del
desempefio, remuneracion con base en incentivos, premios no financieros y

asignacion de recursos.

A nivel del proceso, las unidades organizacionales se clasifican como funciones o
departamentos, como mercadotecnia, disefio, desarrollo de productos,
operaciones, finanzas, compras, facturacion, etc. Debido a que la mayor parte de
los procesos son de funcionalidad reciproca, existe el peligro de que los gerentes
de las unidades organizacionales particulares traten de optimizar las actividades
que estan bajo su control, lo cual puede ocasionar que las actividades para la

organizacion como un todo no se aprovechen al maximo.

2.2.2. Servicio

La definicién de servicio es multiple, por la misma razén de que cada autor lo define

de distinta manera y concordando en el mismo objeto de estudio.

Karl Albretech (Como lo citaron Vargas y Aldana, 2011) lo propone como el “trabajo

realizado por una persona, para beneficio de otra”. (p. 83).

(Muller, 2001), afirma que “un servicio es una accion utilitaria que satisface una
necesidad especifica de un cliente”. (p.55).

Segun Kotler un servicio es “cualquier actividad o beneficio que una parte puede

ofrecer a otra, es esencialmente intangible y no se puede poseer” [Collins, 2006:7].

En economia y en marketing (mercadotecnia) un servicio es un conjunto de

actividades que buscan responder a una o mas necesidades de un cliente.
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Para Richard L. Sandhusen, "los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta 0 a la venta, y que son esencialmente

intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo" [Sandhusen, 2002:35].

2.2.2.1. Caracteristicas del Servicio

a. Intangibilidad: Por su naturaleza el servicio es de cierta manera
incomprensible, ya que no se puede percibir a través del tacto, olfato, u
otro sentido. Y la Unica dependencia que tiene es de la experiencia
personal de los clientes, que es donde la compaiiia tiene la oportunidad

de brindar valor agregado.

b. Inseparabilidad: El servicio siempre esta presente en la relacion cliente
organizacion, y a través del trato personal o factor humano como medio

idoneo se logra brindar un servicio.

c. Heterogeneidad: Ya que el factor humano es el medio idoneo, la
variabilidad que hay en el trato personal que reciben los clientes, de
empleado a empleado debe ser controlada y estandarizada

continuamente por la organizacion.

d. Perecedero: No hay produccién masiva de servicio, no existe una
produccion en serie, el servicio depende de ese contacto personal
organizacion-cliente, en donde el resultado es el valor agregado y nunca
va a ser igual. Estas caracteristicas llegan a facilitar la identificacién de
elementos imprescindibles, que deben ser tomados en cuenta para lograr
ofrecer servicios que cumplan de la mejor manera las expectativas del

cliente en la organizacion.

2.2.2.2. Tipos de Servicio:

Dependiendo de la actividad comercial de la organizacion, se reconocen dos

tipos de servicios:

29



1. Servicio de Productos.

Este se caracteriza por un menor grado de preocupacion por parte de la
organizacion, ya que los bienes son tangibles y el cliente tiende a relacionar
variables como precio, distribucion o acceso al producto, con el valor
agregado que percibe al consumirlos. Es decir, la satisfaccion del cliente va
de la mano de aspectos operativos relacionados con la calidad en si del

producto y no del trato personal que recibe de los empleados.

2. Servicio de Servicios

Por su naturaleza intangible, su consumo inmediato y la inseparabilidad con
el factor humano, tienden a ser subjetivos y producen mayor grado de
preocupacion para la organizacion, Estos se rigen bajo dos plataformas, la
primera que es lo que espera recibir el cliente con respecto al servicio y la

segunda es lo que el cliente recibe al hacer uso del servicio.

3. Los Servicios publicos

Servicios publicos son todas aquellas actividades llevadas a cabo por los

organismos del Estado o bajo el control y la regulaciéon de este, cuyo objetivo es

satisfacer las necesidades de una colectividad.

Los servicios publicos son una funcién de Estado, puesto que el Estado no es sino

una corporacién de servicios publicos administrados por los gobernantes sobre

quienes recae, a su vez, la funcion y la obligacion de crear, organizar y garantizar

el adecuado funcionamiento de los servicios publicos.

La importancia de los servicios publicos radica en la necesidad de satisfacer

determinadas exigencias para el buen funcionamiento de la sociedad, y para

favorecer y realizar efectivamente el ideal de igualdad y bienestar.
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4. Calidad de servicio

Cuando hablamos de calidad en servicio, inmediatamente se nos viene a la mente
el concepto cliente. Hoy en dia, como clientes, todos buscamos calidad, queremos
productos que satisfagan nuestras necesidades, a un bajo costo, que sea durable,
tecnoldgico, que exista una gran variedad de opciones en el mercado, etc. Por otro
lado, esperamos servicios que se encuentren orientados a la satisfaccion de
nuestras necesidades, en donde nos entreguen una buena atencién en términos de

amabilidad, informacion, por mencionar algunas.

Con una gran cantidad de requerimientos que varian todo el tiempo, hoy las
empresas deben lidiar con clientes que son cada vez mas complejos, manejan gran
cantidad de informacion respecto de sus preferencias, son exigentes en relacion
con lo que esperan obtener, el consumidor de hoy en dia esta realmente interesado

en el valor que le aportara el producto o servicio que busca.

2.2.3. Elemento tangible

En el ambito econémico y empresarial, tangible se puede usar en los siguientes

contextos:

1. Bien tangible: En general, es todo aguel que tenga forma fisica, es decir,
puede ser percibido y ocupa un espacio. Este tipo de bien se caracteriza
entonces por poder ser observado y poseer un cuerpo que es factible
tocar. Asimismo, pueden clasificarse, segun la posibilidad de ser
movilizados, en bienes muebles, como una maquinaria, o inmuebles,
como un terreno. lgualmente, pueden ser bienes cuantificables, como los

libros, o no cuantificables, como el agua.

2. Activo tangible: En contabilidad, se incluyen en la cuenta propiedades,
planta y equipo. Para aquellos que tengan una vida util estimada de mas
de un afio, se debera realizar el proceso de amortizacion para repartir el
coste del activo entre todos los afios de su vida util, en lugar de asignar la

totalidad del gasto al momento en que ha sido comprado
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2.2.4. Responsabilidad

Es dar cumplimiento a las obligaciones y ser cuidadoso al tomar decisiones o al
realizar algo. La responsabilidad es también el hecho de ser responsable de alguien

o de algo.

La cualidad de ser responsable significa cuidar de si mismo y de los demas, en
respuesta a la confianza que las personas depositan entre nosotros. Cuando somos
responsables, estamos expresando el sentido de comunidad y de compromiso que

asumimos con los demas.

La responsabilidad es un valor y una practica ética, ya que impacta en la vida

familiar, académica, laboral y ciudadana.

Una persona responsable cumple con sus deberes de manera oportuna y eficiente.
Por ejemplo, es responsable una persona puntual en su trabajo, que lleva a cabo
las tareas y objetivos asignados de la mejor manera posible. También se dice que
alguien es responsable cuando asume las consecuencias de sus acciones. Por
ejemplo, cuando una persona dafia accidentalmente un objeto ajeno y se dispone

a repararlo o sustituirlo por uno nuevo.

En derecho, la responsabilidad es la obligacion legal de responder por los dafios
gue una accién genera a los demas, siempre en los términos establecidos en la ley

para cada caso.

La responsabilidad abarca muchos aspectos de la vida, por eso se habla de
diversos tipos de responsabilidad, como la responsabilidad civil, social, fiscal,

solidaria y limitada, entre otros.

Valor de la responsabilidad

El valor de la responsabilidad reside en que, gracias a ella, nos cuidamos unos a
otros y alcanzamos el desarrollo familiar, comunitario y social. Cuando alguien no
es responsable, no solo afecta su propio crecimiento, sino que perjudica a los

demas. En la sociedad, se espera que las personas actlen de forma responsable,
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ejerciendo sus derechos y cumpliendo sus obligaciones como ciudadanos. Por
ejemplo, cuando un padre abandona a un hijo, afecta su crecimiento emocional y
lo expone a una vida mas dificil. Pero cuando cuida de él con carifio, el nifio crece
con autoconfianza y desarrolla mejor sus habilidades. Del mismo modo, cuando el
presidente de un pais y su equipo de gobierno no cumplen con sus obligaciones,
se desata una crisis social. Al contrario, cuando obran con responsabilidad, el pais
avanza. Como vemos, hay situaciones o roles donde el nivel de responsabilidad es
mayor: un cargo politico, un puesto de trabajo, ser padres o cuidar de alguien. La
responsabilidad es también una cuestion ética, porque al cultivarla contribuimos al

bien comun.

2.2.5. Empatia

La empatia es la capacidad que tiene una persona de percibir las emociones y los
sentimientos de los demés, basada en el reconocimiento del otro como similar, es
decir, como un individuo similar con mente propia. Por eso es vital para la vida
social. Ademas, consiste en entender a una persona desde su punto de vista en
vez del propio, 0 en experimentar indirectamente los sentimientos y percepciones
del otro. La empatia no implica en si misma motivaciéon de ser una ayuda; sin
embargo, puede volverse una base para la solidaridad o angustia personal, lo que
podria resultar en una reaccion. En psicoterapia, la empatia se puede dar por parte
del terapeuta, siendo un camino para comprender tanto al paciente, como sus

afectos, sus motivaciones, o sus comportamientos y resultados.

2.2.6. Satisfaccién del usuario

La satisfaccion del usuario con respecto al funcionamiento y a los atributos de
un sistema de informacion esta directamente relacionada con el uso del sistema.
Algunos autores sugieren que existe un nivel de satisfaccion, por debajo del
cual los usuarios dejan de utilizar un sistema de informacién y buscan fuentes
alternativas. Al contrario, también puede afirmarse que el nivel de uso de un
sistema de informacion es un indicativo de la satisfaccion de los usuarios con
ese sistema, sobre todo, cuando principal-mente su uso es opcional y no

obligatorio, como es el caso de la biblioteca.
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En el contexto de los sistemas de informacion, se entiende por satisfaccion de
usuarios la medida en la que estos creen que el sistema de informacion cumple
con sus requisitos informativos. La satisfaccion es un resultado que el sistema
desea alcanzar, y busca que dependa tanto del servicio prestado, como de los
valores y expectativas del propio usuario, ademas de contemplarse otros factores,
tales como el tiempo invertido, el dinero, si fuera el caso, el esfuerzo o sacrificio.
El usuario determina diferentes niveles de satisfaccion, a partir de la combinacion

de dos aspectos mencionados anteriormente, prestacion del servicio y sacrificio,

Si bien es de todos los estudiosos de la bibliotecologia conocido que el principio y
el fin del ciclo de produccién y transferencia de conocimiento es el usuario,
aprehender la idea que es nuestra esencia, nuestro principio ontoldgico, le imprime
una mayor relevancia a la determinacion de sus caracteristicas y necesidades para

cubrirlas integramente, es decir satisfacerlas.

1. Antecedentes de la satisfaccion de usuarios

Ubicar el origen en el tiempo de la satisfaccibn de usuarios nos remite
necesariamente al tema de la evaluacion. Segun Lancaster (1995), el tema de la
evaluacion empieza a tratarse en la década de los sesenta del siglo XX, e inicia con
estudios relacionados con la evaluacion de colecciones, campo ampliamente

tratado desde entonces.

La frase satisfaccion de usuarios aparece en la siguiente década (1970), y poco a
poco ha ido abriéndose paso hasta ser concebida como una de las formas basicas
de la evaluacion general de las unidades de informacion. A finales de esa década,
White (1978) resalta ya la relevancia de la satisfaccion, pues sefiala como propdsito
fundamental de la evaluacion: La maximizacion del uso de la informacion, lo que
enfatiza la diseminacion mas que el almacenamiento; la satisfaccion del usuario
antes que la del bibliotecario; el alcance mas que el estudio, y, en general, la

actividad antes que la pasividad. White (1978, p. 79)

Y abunda al apuntar que para lograr este objetivo se hace necesario: maximizar el

conocimiento de la comunidad y minimizar la frustracion del usuario en la
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satisfaccion de sus necesidades. Como se puede apreciar le da una gran
importancia al sujeto dentro de todo el proceso de la evaluacion de los procesos

bibliotecarios.

A pesar de la trascendencia de la satisfaccion de usuarios, se han realizado pocos
trabajos, sobre este fendmeno. En una busqueda hecha en bases de datos
internacionales sobre estudios de usuarios en general, se encontré que existian
escasos registros relacionados con la satisfaccion, que la produccion de trabajos
sobre este topico empieza en la década de los ochenta, y se ha ido incrementando
lentamente hasta la fecha, lo que nos lleva a establecer que la satisfaccion de
usuarios ha sido poco atendida. El mismo patrén se ha seguido a nivel de América
Latina, en esta region, se han hecho estudios principalmente, para determinar las
necesidades de informacion, los estudios sobre satisfaccion empiezan a partir de
1980. (Hernandez Salazar, 2008)

2. Delimitacién conceptual de la satisfaccion de usuarios

Mas dificil que ubicar su origen es definirla, incluso varios autores (Shi; Holahan y
Jurkat, 2004; Vogt, 2004; Griffiths, Johnson y Hartley, 2007) afirman que existe una
carencia de marcos tedricos sobre la satisfaccion de usuarios. Estos Ultimos nos

proveen de algunas definiciones:

Es un estado que experimenta el usuario dentro de su cabeza, una respuesta que

puede ser tanto intelectual como emocional.

Estado de la mente que representa la mezcla de las respuestas materiales y

emocionales del usuario hacia el contexto de busqueda de informacion.

El cumplimiento completo de una necesidad o deseo; el logro de un fin deseado.

Por su parte Vogt (2004, p. 16) nos dice que:

es el resultado de un proceso permanente de comparacion

entre la experiencia y las percepciones subjetivas, en un
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lado, y los objetivos y las expectativas, en el otro.

A partir de todas estas ideas podemos generar un concepto, la satisfaccion de
usuarios de la informacién es un estado mental del usuario a representa sus
respuestas intelectuales, materiales y emocionales ante el cumplimiento de una
necesidad o deseo de informacion. Este estado siempre es un constructo y juicio
de evaluacion, ya que se comparan los objetivos y expectativas contra los

resultados obtenidos.

La satisfaccion contempla tres grandes areas: el funcionamiento del sistema de
bldsqueda y recuperacion de informacién; el recurso de informacion obtenido; y los
servicios. Estas areas son consistentes con las bases ontoldgicas de la disciplina:
el recurso de informacion, como elemento basico para resolver una necesidad del
ser-usuario; la articulacion del sistema de busqueda y recuperacion de informacion

y los servicios-acceso como la actividad bibliotecaria para facilitar esa solucién.

Desafortunadamente la mayoria de estudios sobre la satisfaccion del usuario se ha
dirigido a medir el funcionamiento de los sistemas de busqueda y recuperacion de
informacion y el recurso obtenido y no a los servicios. Las medidas mas utilizadas
han sido la relevancia y la pertinencia, dejando de fuera elementos tales como, el
estilo o disefio de la interfase, la facilidad del manejo del sistema, la utilidad de la

informacion y los servicios de toda la unidad de informacion.

Un término que aparece constantemente asociado a la satisfaccion es la calidad en
general y mas especificamente a la calidad de los servicios. La primera se entiende
como que tan bueno es un servicio, y no necesariamente que tan grande o extenso,
o como la idoneidad de un servicio o producto a su prop6sito o uso planteado, sujeta

a las expectativas del cliente, usuario o publico (Nejati y Nejati, 2008, pp. 571-572).

En cuanto a la segunda, es definida como la diferencia entre las expectativas del
usuario de la biblioteca y las percepciones del servicio recibido, se debe satisfacer
la peticibn de cada usuario en forma precisa, exhaustiva y expedita. Resalta el

hecho que la calidad debe estar en conformidad con los requerimientos o
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necesidades del cliente [usuario] (Nejati y Nejati, 2008, p. 574), de aqui su relacion

con la satisfaccion de usuarios.

Una tendencia que se esta siguiendo en algunos paises de Europa y en Estados
Unidos, es asociar la satisfaccion con la idea empresarial de orientacion al
cliente/usuario. Esta frase puede ser confusa puesto que se ubica mas como un
nivel de formacion de usuarios, que como un proceso para promover su

satisfaccion, la orientacion al cliente:

consiste en el andlisis y el cuidado de las expectativas del cliente de una forma
exhaustiva y continua, asi como su aplicacion interna y externa tanto en el
funcionamiento corporativo como en las interacciones destinadas a crear unas
relaciones estables y provechosas econémicamente a largo plazo. (Bruhn, 1995 en
Vogt, 2004, p. 14)

Si analizamos esta definicion, nos daremos cuenta que simplemente se toman de
otras disciplinas (como la administracion y especificamente la mercadotecnia)
aspectos que estan considerados en nuestros fundamentos ontolégicos, la
importancia de satisfacer de la manera mas eficiente las demandas de las

comunidades de sujetos que acuden a un espacio bibliotecario.

3. Tendencias metodoldégicas para realizar estudios de satisfaccién de

usuarios

Se han seguido diversos caminos para tratar de medir la satisfaccion de los
usuarios, los cuales cubren diferentes enfoques disciplinarios, cabe resaltar que en
la mayoria de los estudios se han utilizado métodos y/o técnicas de corte
cuantitativo. A continuacion se describen de manera somera algunos modelos
tedricos, métodos, técnicas e instrumentos que se han seguido para evaluar la

satisfaccion de los usuarios de informacion.
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2.3.

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

2.3.5.

2.3.6.

2.3.7.

Marco Conceptual

Calidad. - es la totalidad de funciones y caracteristicas de un bien o
servicio que atafien a su capacidad para satisfacer necesidades
expresas o implicitas

Servicio. - El Diccionario RAE define servicio como “prestacion que
satisface alguna necesidad humana y que no consiste en la produccion
de bienes materiales”. Un servicio es una prestacion, un activo de
naturaleza econdmica pero que no tiene presencia fisica propia (es
intangible), a diferencia de los bienes que si la tienen

Satisfaccion. - representa el grado de cumplimiento de las
expectativas de un cliente tras recibir un servicio o producto. Este grado
de cumplimiento se calcula como la diferencia entre el valor percibido y
las expectativas que este tenia antes de recibir el servicio o producto
Responsabilidad. - es el cumplimiento de las obligaciones o cuidado
al hacer o decidir algo, o bien una forma de responder, que implica el
claro conocimiento de que los resultados de cumplir o no las
obligaciones, recaen sobre uno mismo. Es considerada un valor y una
cualidad del ser humano. Se refiere a una caracteristica positiva de las
personas, a través de la cual son capaces de comprometerse y actuar
de una manera correcta

Empatia.- La empatia, a grandes rasgos, es la capacidad que tiene una
persona para ponerse en el lugar de otra. Es decir, ser capaz de
entender la situacion y los sentimientos que esta viviendo otra persona.
Ser una persona empatica no es una tarea facil y, en muchas
ocasiones, requiere una serie de condiciones previas.

Valores. - son los principios, virtudes o cualidades que caracterizan a
una persona 0 una accion, y que se consideran positivos o de gran
importancia para un grupo social.

Los valores motivan a las personas a actuar de cierta manera porque
forman parte de su sistema de creencias, determinan sus conductas y

expresan sus intereses y sentimientos.
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2.3.8. Honestidad. - es el valor que nos permite vivir una vida congruente, es
decir, que lo que pensamos, sentimos y hacemos esta en sincronia.
Una persona honesta sabe diferenciar entre lo que esta bien y mal y
actla con base en valores inclinados al bien comun

2.3.9. Seguridad. - puede considerarse como un estado de ausencia de
peligros y de condiciones que puedan provocar dafio fisico, psicolégico
o material en los individuos y en la sociedad en general

2.3.10. Empefio. - Actitud de la persona que pone mucho esfuerzo, interés y
perseverancia al hacer una cosa.

2.3.11.Afectividad. - constituye el aspecto energético de la conducta,
indisolublemente ligado a su otro aspecto, que es el estructural o

cognoscitivo.
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3. MATERIALES Y METODOS

3.1.Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipotesis Tipo de estudio

El tipo de investigacion fue cuantitativo con predominancia cualitativa, ya que
se aplico un cuestionario para cada variable y se cuantifico los datos obtenidos,
y se cualific6 mediante la aplicacién de observacion directa y el analisis de las
opiniones de los encuestados; con un nivel descriptivo correlacional, ya que se
analizé la influencia de la variable independiente (calidad de servicio y sus
dimensiones) sobre la variable dependiente (satisfaccion). (Hernandez et al.,
2015)

3.2.Disefio de contrastacion de hipotesis

El disefio fue no experimental de corte transversal, ya que el instrumento fue

aplicado en un solo momento sin alterar los datos. (Hernandez et al., 2015)

Se esquematiza de la siguiente manera

Vi
M r
vd
M = Muestra
Vi = Variable independiente

Vd = Variable dependiente

r = Correlacién
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3.3.Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion:

“‘Es el conjunto de todos los elementos (unidades de andlisis) que
pertenecen al dmbito espacial donde se desarrolla la investigacion”
(Carrasco, 2019).

En el estudio se trabajd con las usuarias externas que estuvo

representada por (117) visitantes en el gobierno regional en forma diaria.

3.3.2. Muestra:

Bernal, (2016) sefiala. “Es la parte de la poblacién que se selecciona, de
la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio
y sobre la cual se efectuaran la medicion y la observacion de las variables

objeto de estudio”.

Teniendo en cuenta la cantidad de la poblacion en estudio se considero

trabajar con el (55) personas.
3.3.3. Muestreo:
Carrasco (2019) al muestreo lo precisa:

“‘Es la técnica que permite seleccionar muestras adecuadas de una
poblacién de estudio. EI muestreo debe conducir a la obtencion de una
muestra representativa de la poblacion de donde proviene, esta condicion
establece que cada elemento de la poblacion tiene la misma probabilidad
de ser incluida en la muestra. El estudio de seleccion de muestras, en si
constituye todo un estudio pormenorizado, que no atafie al estudio en este

texto”
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta es un procedimiento que permite explorar cuestiones que
hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informacion de un
namero considerable de personas, asi, por ejemplo: Permite explorar la
opinion publica y los valores vigentes de una sociedad, temas de
significacion cientifica y de importancia en las sociedades democraticas
(Grasso, 2006) Para ello, el cuestionario de la encuesta debe contener
una serie de preguntas o items respecto a una o0 mas variables a medir.
(Goémez, 2006)

La técnica fue:

1. Encuesta, que permiti6 obtener datos respecto a preguntas
estructuradas y validadas mediante la aplicacion de un cuestionario
gue determinaron los datos respecto a la calidad de servicio y

satisfaccion.

El instrumento fue:

2. Para la encuesta se aplic6 como instrumento el cuestionario de
encuesta, considerando como informante a los usuarios que participan
directamente en los procesos de aplicacion de calidad de servicio y
satisfaccion. El cual se utilizd para obtener datos de los dominios ya
citados complementarios para cruzar informacion segun las unidades

de andlisis.

Se aplicd el cuestionario de la medicion de la calidad del servicio
proporcionado a usuarios; la cual presenta fiabilidad general segun Alfa
de Cron Bach el cual consta de preguntas y dimensiones (dimension
CAPACIDAD DE RESPUESTA= 4 preguntas; dimension SEGURIDAD =
4 preguntas; dimensibn EMPATIA = 4 preguntas; dimensién
EXPECTATIVAS = 4 preguntas; dimension SERVICIO PERCIBIDO = 4
preguntas y dimension NIVELES DE SATISFACCION =4 preguntas), las
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cuales tienen 5 opciones de respuesta en escala de Likert (1= Nunca, 2 =

Casi nunca, 3

3.5. Procesamiento de datos

El trabajo centra su estrategia en una fase general: 1) Encuesta a los
usuarios del gobierno regional. Se trabajd, asimismo con el personal del
gobierno regional. El investigador una vez obtenido sus datos realizd
aspectos operativos, discusion de resultados, pasando por los conceptos
del marco tedrico de la investigacion y su definicion y operacionalizacion
de variables. La precision del instrumento para aplicarse a la unidad de
analisis se hizo por parte de investigador titular. El monitoreo central del
trabajo de aplicacion del instrumento estuvo a cargo del investigador
titular. Con las fichas de tabulacion para la recoleccion de la informacion,
disefiada particularmente, la informacion fue procesada y analizada
estadisticamente. También interpretada, luego se discuti6 a la luz de los
aportes tedricos previos, para arribar a conclusiones y recomendaciones.
Para este trabajo se conté con la disposicion inmediata del investigador

titular
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4. RESULTADOS Y DISCUSION

Objetivo General

Determinar que es posible que la calidad de servicio influye en la satisfaccion del

usuario del Gobierno Regional de Tumbes

Tabla 1

Distribucion de frecuencia por niveles de percepcion de la Calidad de

Servicio.
Escala Rango Frecuencia Porcentaje
Malo 12 -24 9 34.55%
Regular 25— 36 30 54.55%
Bueno 37 -48 6 10.91%
Muy bueno 49 - 60 0 0.00%
Total 55 100%”

Figura 1 Calidad de atencion

B Malo 12-24 ®Regular25-36 ®Bueno 37-48 Muy bueno 49 - 60

En la tabla 1, se muestra la distribucién de frecuencia por niveles de la percepcion
de la calidad de servicio en el personal del Gobierno Regional - Tumbes, en la que
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se puede mostrar que de los 55 encuestados, el 34.55% perciben la Calidad de

servicio como malo, el 54.55% regular y el 10.91% lo percibe como bueno.

Tabla 2

Distribucion de frecuencia por niveles de percepcion de la satisfaccion del

usuario.
Escala Rango Frecuencia Porcentaje
Malo 12 -24 2 4%
Regular 25 - 36 46 84%
Bueno 37 - 48 7 13%
Muy bueno 47 - 60 0 0%
Total 55 100%”

Figura 2 Satisfaccién de usuarios

B Malo 12 -24 mRegular25-36 ®Bueno37-48 Muy bueno 47 - 60

En la tabla 2, se muestra la distribucion de frecuencia por niveles de la percepcion
de la satisfaccion del usuario del Gobierno Regional - Tumbes, en la que se puede
mostrar que de los 55 encuestados, el 4.00% perciben la satisfaccion como malo,

el 84.00% regular y el 13.00% lo percibe como bueno.
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Tabla 3

Correlacion entre las variables Calidad del servicio y satisfaccion del usuario.

Calidad del Satisfaccion del

servicio usuario.
Talento Coeficiente Pearson 1 , 719
humano Significancia (bilateral)’ ,0003
Muestra (N) 55 55
Eficiencia  Coeficiente Pearson , 719 1
laboral. Significancia. (bilateral)” ,0003
Muestra (N) 55 55

Descripcion: en la tabla 3, se muestra la correlacion entre las variables Calidad
del servicio y la Satisfaccion del usuario, en la que puede determinar que existe una
correlacion positiva alta debido a que el coeficiente de correlacion de Pearson es
de 0, 719y es significativa (Sig. 0,003 < 0,05).

Prueba de hipétesis:

Producto de la correlacion de Pearson se observa que el Pvalor es 0,003<0,05,
pudiéndose determinar que si existe relacion de la Calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, aceptando la hipétesis alternativa.

Objetivo especifico 1.

Determinar que es posible que la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion

del usuario
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Tabla 4

Distribucion de frecuencia por niveles de percepcion de la capacidad de

respuesta.
Escala Rango Frecuencia Porcentaje
Malo 4-8 15 27%
Regular 9-12 34 62%
Bueno 13-16 6 11%
Muy bueno 17 - 20 0 0%
Total 55 100%”

Figura 3 capacidad de respuesta

EmMalo4-8 Regular9-12 ®Bueno13-16 ® Muybueno 17-20

En la tabla 4, se muestra la distribucion de frecuencia por niveles de la percepcion
de la capacidad de respuesta del personal del Gobierno Regional de Tumbes, en
la que se puede mostrar que de los 55 usuarios encuestados, el 27% perciben que
la influencia a la capacidad de respuesta es mala, el 62% que es regular y el 11%

es buena.
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Tabla b

Correlacion entre las variables Capacidad de respuesta y satisfaccion del

usuario.
Capacidad de Satisfaccion
respuesta del usuario.
Talento Coeficiente Pearson 1 ,528
humano Significancia (bilateral)’ ,000
Muestra (N) 55 55
Eficiencia Coeficiente Pearson , 528 1
laboral. Significancia. (bilateral)’ ,000
Muestra (N) 55 55

Descripcién: en latabla 5, se muestra la correlacion entre las variables Capacidad
de repuesta y la Satisfaccion del usuario, en la que puede determinar que existe
una correlacion positiva moderada debido a que el coeficiente de correlacion de

Pearson es de 0, 528 y es significativa (Sig. 0,000 < 0,05).

Prueba de hipétesis:

Producto de la correlacion de Pearson se observa que el Pvalor es 0,000<0,05,
pudiéndose determinar que si existe relacién de la Capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario, aceptando la hipétesis alternativa.
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Objetivo especifico 2

Determinar que es posible que la seguridad influye en la satisfaccion del usuario.

Tabla 6

Distribucion de frecuencia por niveles de percepcion de la seguridad.

“ESCALA RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE

Malo 4-8 22 40%
Regular 9-12 32 58%
Bueno 13-16 1 2%
Muy bueno 17 - 20 0 0%
Total 55 100%”

Figura 4 Seguridad

EMalo4-8 H®Regular9-12 Bueno 13-16 H Muy bueno 17 - 20

En la tabla 6, se muestra la distribucién de frecuencia por niveles de la percepcion
de la seguridad del usuario del Gobierno Regional de Tumbes, en la que se puede
mostrar que de los 55 encuestados, el 40% perciben que la influencia a la seguridad

es mala, el 58% que es regular y el 2% es bueno.
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Tabla 7

Correlacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion

Seguridad del usuario.

Talento  Coeficiente Pearson 1 ,556

humano  Significancia (bilateral)” ,000
Muestra (N) 55 55

Eficiencia Coeficiente Pearson , 556 1

laboral.  Significancia. (bilateral)” ,000
Muestra (N) 55 55

Descripcién: en la tabla 7, se muestra la correlacion entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario, en la que puede determinar que existe una correlacién
directa moderada debido a que el coeficiente de correlacién de Pearson es de ,556
y es significativa (Sig. 0,05 > 0,00).

Prueba de hipétesis:

Producto de la correlacion de Pearson se observa que el Pvalor es 0,05>0,00,
pudiéndose determinar que existe relacion entre la seguridad y la satisfaccién del

usuario del gobierno regional de Tumbes, aceptado la hipotesis alternativa.
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Objetivo especifico 3

Determinar que es posible que la empatia influye en la satisfaccion del usuario

Tabla 8

Distribucion de frecuencia por niveles de percepcion de la empatia.

“ESCALA  RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE

Malo 4-8 20 36%
Regular 9-12 29 53%
Bueno 13-16 6 11%
Muy bueno 17 -20 0 0%
Total 55 100%”

Figura5 Empatia

HMalo4-8 ®Regular9-12 Bueno 13-16 H Muy bueno 17 - 20

En la tabla 8, se muestra la distribucién de frecuencia por niveles de la percepcion
de la empatia del personal del Gobierno Regional de Tumbes, en la que se puede
mostrar que de los 55 usuarios encuestados, el 36% perciben que la influencia a la

empatia es mala, el 53% que es regular y el 11% es buena.
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Tabla 9

Correlacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion

Empatia del usuario.

Talento  Coeficiente Pearson 1 ,518
humano  Significancia (bilateral)” ,000
Muestra (N) 55 55
Eficiencia Coeficiente Pearson , 518 1
laboral.  Significancia. (bilateral)” ,000
Muestra (N) 55 55

Descripciéon: en la tabla 9, se muestra la correlacion entre la empatia y la
satisfaccion del usuario, en la que puede determinar que existe una correlacion
directa moderada debido a que el coeficiente de correlacién de Pearson es de ,518
y es significativa (Sig. 0,05 > 0,00).

Prueba de hipétesis:

Producto de la correlacion de Pearson se observa que el Pvalor es 0,05>0,00,
pudiéndose determinar que existe relacién entre la empatia y la satisfaccién del

usuario del gobierno regional de Tumbes, aceptado la hipotesis alternativa.
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5.  CONCLUSIONES

1. Siexiste relacion directa alta y significativa en el desarrollo de la Calidad del
Servicio y la Satisfaccién del usuario del Gobierno Regional de Tumbes,
debido a que el coeficiente de correlacién de Pearson es 0,719 con un Pvalor
de 0,003 menor al nivel de significancia establecido (0,05); Asimismo se
puede mostrar que de los 55 encuestados, el 34.55% perciben la Calidad de

servicio como malo, el 54.55% regular y el 10.91% lo percibe como bueno.

2. Se muestra la correlacion entre las variables Capacidad de repuesta y la
Satisfaccion del usuario, en la que puede determinar que existe una
correlacion positiva moderada debido a que el coeficiente de correlacion de
Pearson es de 0, 528 y es significativa (Sig. 0,000 < 0,05). Asi mismo se
puede apreciar que segun lo encuestado, los usuarios manifestaron que el
personal profesional, técnico y administrativo del gobierno regional casi

nunca o nunca estan disponibles para la atender.

1. Se muestra la correlacion entre la seguridad y la satisfaccién del usuario,
en la que puede determinar que existe una correlacion directa moderada
debido a que el coeficiente de correlacion de Pearson es de ,556 y es
significativa (Sig. 0,05 > 0,00). Asi mismo los usuarios encuestados
manifestaron que el comportamiento del personal del gobierno regional casi
nunca transmite confianza y que los conocimientos del personal no son

suficientes para contestar sus preguntas.

3. Si existe correlacion directa moderada entre la empatia y la satisfaccion del
usuario, debido a que el coeficiente de correlacion de Pearson es de ,518 y
es significativa (Sig. 0,05 > 0,00). Asi mismo los encuestados expresaron
gue cuando tienen algun problema, el personal a veces o casi nunca
muestran un sincero interés en solucionarlo y que mucho menos brindan una

atencion personalizada.
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1.

4. RECOMENDACIONES

El Gobierno Regional, debe promover programas de capacitacion del
personal de planta en lo que se refiere a la buena atencion a quienes hacen
uso diariamente de los servicios que se ofrecen a fin de que tengamos una
satisfaccion por el buen trato,la buena atencion y la pronta respuesta a sus

inquietudes.

Los Directores, el personal profesional, técnico y administrativo del Gobierno
Regional deben de programar sus actividades a fin de contar con el tiempo

disponible para la atender a los usuarios.

Deben de realizarse capacitaciones de acuerdo a las funciones de que
desempeiia el personal del gobierno regional a fin de que transmita
confianza y que sus conocimientos sean suficientes para dar respuesta a

sus preguntas.

Realizar actividades de sensibilizacion entre el personal del Gobierno
Regional de tal manera que el comportamiento se vea reflejado en el buen
trato y en la inmediata solucion a los problemas, mostrando un sincero

interés en solucionarlo y que mucho brinden una atencién personalizada.
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6. ANEXOS

Anexo 1 Cuadro de operacionalizacién de variables

La calidad de atenciéon (= CAPACIDAD DE 1, 2,
B La calidad de | se basa principalmente | RESPUESTA 3,4
‘GE) - atencion se basa | en brindar un buen
9 en ofrecer un | servicio que consta de
2 g servicio 0 | un cuestionario de 12 5, 6,
2= producto de | items, aplicando 7,8 . .
T g acuerdo a los | escala de Likert, |[* SEGURIDAD Encuesta | Cuestionario
?C)-c requerimientos Nunca, casi nunca, a
e _-‘-f del paciente mas | veces, casi siempre,
-gc_g alla de los que | siempre, dirigido a la 9, 10,
g éste puede o | calidad de atencion en | = EMPATIA 11,12
espera. el gobierno regional
aplicado a los
usuarios.
Conjunto de acciones
que permiten cumplir | = EXPECTATIVAS 1, 2,
con calidad, equidad y 3,4
Conjunto de | eficiencia los
e acciones que | requisitos,
£ permiten cumplir | necesidades y
2 2 con calidad, | exigencias de los | = SERVICIO 56
= % equidad y | usuarios del gobierno PERCIBIDO 2 e
2o eficiencia los | regioanl que consta de ’ Encuesta | Cuestionar
05 requisitos, un cuestionario de 12
278 necesidades vy | items, aplicando
8 ..g exigencias de los | escala de Likert, Muy
g = beneficiarios del | Insatisfecho, = NIVELES DE
7] sistema  publico | Insatisfecho,  medio, SATISFACCION
de salud. satisfecho 'y  Muy g, 10,
Satisfecho. 11, 12
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Anexo 2 Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL METODO
Determinar que es posible que la ) o
lidad d icio in | La calidad de servicio influye en la B i q . fioacis
, . . T calida e servicio influye en la ) y . ) Ipo € Invesugacion es
¢ Es posible que la calidad de servicio influya en la . N . . satisfaccion del usuario del Gobierno o . .
satisfaccion del usuario del Gobierno cuantitativo con predominancia

satisfaccion del usuario del Gobierno Regional de
Tumbes?

Regional de Tumbes

Regional de Tumbes

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

cualitativa, ya que se aplicara un
cuestionario para cada variable y se
cuantificara los datos obtenidos

¢Es posible que la capacidad de respuesta influya

en la satisfaccion del usuario?

Determinar que es posible la capacidad
de respuesta influye en la satisfaccion
del usuario

la capacidad de respuesta influye en la

satisfaccion del usuario

.El disefio es de no experimental de

corte transversal

Poblacién 117 visitantes

¢Es posible que la seguridad influya en la

satisfaccion del usuario?

Determinar que es posible que la
seguridad influye en la satisfaccion del

usuario

La seguridad influye en la satisfaccion del

usuario

Muestra 55 visitantes

¢Es posible que la empatia influya en la

satisfaccion del usuario?

Determinar que es posible que la
empatia influye en la satisfaccion del

usuario

La empatia influye en la satisfaccion del

usuario

La técnica a usar seré:

Encuesta




Anexo 3 Cuestionario para la variable independiente

Estimada:

A continuacién, se presenta un conjunto de enunciados para recoger informacion desde
su percepcién sobre la calidad de atencion en el gobierno regional, siga usted las

siguientes instrucciones:

1. Lea cuidadosamente y de forma clara los enunciados de las preguntas.

2.  No deje preguntas sin contestar.

3. Marque con un aspa en solo uno de los cuadros de cada pregunta.

Nunca (N) 2. Casi Nunca (CN) 3. Algunas Veces (AV) 4. Casi Siempre (CS) 5. Siempre (S)

N° CALIDAD DE ATENCION ESCALA
NICN|AV |CS|S
1] 2 3 14 |5
D CAPACIDAD DE RESPUESTA

1 | En el gobierno regional se ofrece un trabajo puntual y

responsable.

2 | El personal profesional, técnico y administrativo del gobierno

regional esta disponible para atender.

3 | El personal del gobierno regional, concluye el servicio en el

tiempo promedio.

4 | El personal responde rapidamente a sus preguntas.

D SEGURIDAD.

5 | EI comportamiento del personal del centro le transmite

confianza.

6 | Los conocimientos del personal son suficientes para contestar

sus preguntas.

7 | Recibe un servicio rapido y agil en su atencion.

8 | El gobierno se interesa por sus mejores intereses.

D EMPATIA

9 | Cuando usted tiene algun problema, el personal muestra un

sincero interés en solucionarlo

10 | Se realizan un buen servicio desde la primera vez.

11 | En el gobierno se comprenden sus necesidades especificas.

12 | Se brinda una atencion personalizada.




Anexo 4 Cuestionario para la variable dependiente

Estimado:

A continuacién, se presenta un conjunto de enunciados para recoger informacion desde

su percepcién sobre la satisfaccién de los usuarios del gobierno regional, siga usted

las siguientes instrucciones:

Lea cuidadosamente y de forma clara los enunciados de las preguntas.

No deje preguntas sin contestar.

Marque con un aspa en so6lo uno de los cuadros de cada pregunta.
1. Muy Insatisfecho (MI) 2. Insatisfecho (I) 3. Medio (M) 4. Satisfecho (S) 5. Muy Satisfecho

funcionarios del gobierno.

(MS)
N° | SATISFACCION DE LOS USUARIOS ESCALA
MI | | S MS
1 2 4 5

D | EXPECTATIVAS.

1 .-Con respecto a la atencion del personal profesional y
técnico?

2 .-Sobre si el gobierno regional brinda las comodidades de
acuerdo a sus necesidades.

3 En lo relacionado al tiempo que pas6 desde que pidi6 la cita
hasta el momento de la atencion

4 El personal se involucra en las actividades de atencion.
SERVICIO PERCIBIDO

5 Sobre la claridad con que el personal de informes le oriente y
explique de manera clara y adecuada sobre los pasos o
tramites para la atencion.

6 En lo que respecta a que la atencion se realiza en el horario
programado

7 En lo relacionado a que el funcionario le brinde el tiempo
necesario para atender sus dudas o preguntas relacionados
con su problema.

8 Sobre la reaccién del personal profesional ante una situacion
inesperada.

NIVELES DE SATISFACCION.

9 Sobre la comprension de la explicacion por parte del
funcionario que le brinda para solucionar su problema.

10 | Sobre la confianza de la informacion que le brindan los
funcionarios.

11 | Sobre lafacilidad que le brinda el gobierno en el acceso a otros
recursos necesitados.

12 | Sobre la soluciébn a sus problemas por parte de los




Anexo 5 Cuadros estadisticos

BASE DE DATOS DE CUESTIONARIO VARIABLE INDEPENDIENTE

1/3]3|3]3]|12 Regular 212|2|2| 8|Regular 2| 2] 2| 3| 9|Bueno 29 | Bueno
21 2| 2[2]|2] 8|Malo 1{1]1({2] 5|Malo 2| 2] 3| 2| 9]|Regular 22 | Malo
31 3| 3|3|3]|12 Regular 313|2]|2]| 10| Regular 3| 3| 2| 2] 10| Regular 32 | Regular
41 2] 3[3]|2]10 Regular 3[3[2]|2] 10| Regular 1] 1] 2| 2| 6|malo 26 | Regular
5| 3| 2[2]3]10 Regular 1({2]2|1]| 6]|Malo 2| 2|1 1| 1| 6|malo 22 | Malo
6|2] 2|2|2| 8|Malo 1/1]1]|2| 5|Malo 3| 2| 3| 2|10|Regular 23| Malo
7| 3| 3]3]|2]11|Regular 3[3[2]|2]10]|Regular 3] 3| 2| 2]|10]|Regular 31 | Regular
82| 2]2|3| 9|Bueno 213|1|3| 9]|Regular 3| 3| 3| 3] 12| Regular 30 | Bueno
93] 2]|2]|3]|10 Regular 1/2(2]3]| 8|Malo 2| 2| 2] 2| 8|malo 26 | Regular
100 2] 3]2]|2] 9 Regular 213[1]3] 9]|Regular 2| 2| 2| 2| 8|malo 26 | Regular
11| 3| 3|3|3]| 12| Regular 2|13|3]|3]|11|Malo 2| 2| 1| 2| 7|malo 30 | Malo
12| 3| 2]2|3] 10| Regular 1/2|1]1| 5]|Malo 1] 1] 1| 1| 4|malo 19 | Malo
13| 2| 2]2|2]| 8|Malo 1/1]|1]2| 5]|Malo 2| 2| 3| 2| 9|Regular 22 | Malo
141 1| 1]2|2]| 6|Malo 3/3|/2|2]|10|Regular | 2| 3| 1| 2| 8|malo 24 | Malo
15| 3| 3|3|4] 13 |Bueno 313|2]|2]| 10| Regular 1| 3| 2| 2| 8|malo 31 | Regular
16| 3| 2|2|2| 9|Regular 1/2]|2]2]| 7|Malo 2| 2| 1] 1| 6|malo 22 | Malo
171 3| 3|3|4] 13 |Bueno 3/3|3|3|12|Regular | 4| 3| 4| 3|14|Bueno 39 | Bueno
18| 1| 2(2]3]| 8|Malo 212]2|1] 7]|Regular 2| 2| 2| 2| 8|Regular 23 | Malo
193] 2|4[3] 12 Regular 1/1(1]2]| 5|Malo 3] 2| 3| 2]|10]|Regular 27 | Regular
20| 3| 3|3]|2]| 11| Regular 3/3|2|2|10|Regular | 2| 2| 2| 2| 8|Regular 29 | Regular
21121 3]3]2]10 Regular 3[3[2]|2]10]|Regular 2| 2| 2] 2| 8|malo 28 | Regular
22| 3| 2|2]|3]| 10| Regular 1/2]2]|1] 6|Malo 2| 1] 1] 1| 5|malo 21 | Malo
23| 3| 2|2]|3]| 10| Regular 1/2]2|3| 8|Malo 2| 2| 2| 3| 9|Regular 27 | Regular
24| 2| 3|3]4]| 12| Regular 2/3|1|3| 9|Regular | 4| 1| 4| 2]|11|Regular 32 | Regular
25| 3| 3|3|4]| 13 |Bueno 2/2|3|3|10|Regular | 3| 3| 3| 2]|11|Bueno 34 | Bueno
26| 2| 3|2]|3]| 10| Regular 3/3[3]|2]11|Malo 2| 2| 3| 2| 9|Regular 30 | Malo
2701 1] 1|2]2| 6|Malo 3/3|2|2|10|Regular | 3| 3| 2| 2]|10|Regular 26 | Regular
28| 2| 3|3]|2]| 10| Regular 3/3|/2|2|10|Regular | 1| 1| 2| 2| 6|malo 26 | Regular
29| 3| 2|23/ 10|Regular 1/2|2[1] 6]|Malo 2| 2| 1| 1| 6|malo 22 | Malo
30{ 2] 2]2]2| 8]|Malo 1/1]1[2] 5]|Malo 3| 2| 3| 2|10|Regular 23| Malo
3112|2]2]2| 8|Malo 3/3]2|2|10|Regular | 3| 3| 2| 2] 10]|Regular 28 | Regular
3213| 3[3]|2]11|Bueno 2|/3|2|3|10|Regular | 2| 3| 2| 3|10|Bueno 31| Bueno
3313 2| 2| 3] 10| Regular 1/2|2]3]| 8|Malo 2| 2| 2| 2| 8|malo 26 | Regular
3412 3| 3| 4] 12| Regular 2[3]1]3| 9|Regular | 4| 1| 4| 2] 11]|Regular 32 | Regular
35]1]|2[2[3]| 8|Malo 22|22 8|Malo 2| 2| 1] 2| 7|malo 23 | Malo
362 2[2]2] 8|Mmalo 1/1]1]2] 5|Malo 3| 2| 3| 2] 10]|Regular 23 | Malo
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BASE DE DATOS DE CUESTIONARIO VARIABLE INDEPENDIENTE

3713|3|3|2]11 Regular 313|2]|2]| 10| Regular 3| 3| 2| 2] 10| Regular 31 | Regular
38|20 3[3]2]10 Regular 3[3[2]|2]10]|Regular 3] 3] 3| 2]|11|Regular 31 | Regular
3913| 2| 2] 3| 10| Regular 1|2]2[3| 8|Malo 2| 2| 1] 1| 6|malo 24 | Malo
40| 3| 3|3]|4]|13|Bueno 413|3]|3]|13]|Bueno 3] 3] 4| 3| 13|Bueno 39 | Bueno
41121 3|3|3|11 Regular 212|1|3| 8|Regular 4| 1| 4| 2|11 |Regular 30 | Regular
4211] 2] 2|3| 8|Malo 2/2|2|3] 9|Regular | 3| 2| 3| 3]|11|Regular 28 | Regular
43[2|2|2|2| 8|Malo 1/1/1[2]| 5]|Malo 2| 2| 2| 2| 8|malo 21| Malo
4412| 3| 3| 3] 11| Malo 3/3|2|2|10|Regular | 3| 3| 2| 2| 10|Regular 31 | Regular
45|12 3[3]2]10 Regular 313|2]|2]| 10| Regular 1| 1| 2| 2| 6|malo 26 | Regular
46|3| 2| 2| 3| 10| Regular 1|2|2[3]| 8|Malo 2| 2| 1] 1| 6|malo 24 | Malo
47121 3| 3| 2] 10| Regular 2/3/1/3] 9|Regular | 3| 1| 3| 2| 9]|Regular 28 | Regular
4811]2|2|3| 8|Malo 212|2|3| 9|Regular 3| 2| 2| 3] 10| Regular 27 | Regular
4913| 2|3[3]|11 Regular 212|2|2| 8|Malo 3| 3| 3| 3] 12|Regular 31 | Regular
S0{2(2]2]2]| 8|Malo 3/3|2|2|10|Regular | 3| 3| 2| 2] 10]|Regular 28 | Regular
Sli2|3|3]2]10 Regular 313|2|2]| 10| Regular 4| 3| 3| 3| 13|Bueno 33 | Regular
5213| 2|2]3]10 Regular 1(2]2|3] 8|Malo 2| 2] 1| 1| 6|malo 24 | Malo
5313/ 3[3]2|11 Regular 2|13[3]|3]| 11| Regular 2| 3| 3| 3|11 |Regular 33 | Regular
54121 2] 3| 2| 9]|Regular 2/3|1/3] 9|Regular | 4| 1| 4| 2] 11|Regular 29 | Regular
55| 2| 2| 2| 3| 9|Regular 2/2|2|3| 9|Regular | 3| 2| 3| 3| 11|Regular 29 | Regular
CALIDAD DE ATENCION RANGO
Malo 19 34.55% 12 - 24| MALO
Regular 30 54.55% 25 - 36| REGULAR
Bueno 6 10.91% 37 - 48 | BUENO
Muy Bueno 0 0.00% 49 - 60 | MUY BUENO
55 100.00%
CAPACIDAD DE
RESPUESTA SEGURIDAD
Malo 15| 27.27% Malo 22| 40.00%
Regular 34| 61.82% Regular 32| 58.18%
Bueno 6 | 10.91% Bueno 1] 1.82%
Muy
Muy Bueno | 0 0.00% Bueno 0 | 0.00%
55| 100.00% 55{100.00%
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EMPATIA RANGO
Malo 20 36.36% 4-8 |MALO
Regular 29 52.73% 9-12 |REGULAR
13 -
Bueno 6 10.91% 16 BUENO
17 -|MUY
Muy Bueno 0 0.00% 20 BUENO
55| 100.00%
NIVEL 1 2 3 4 5 6
1 6 10.91% | 2 3.64%| 0 000%| O] 0.00%|18| 32.73%| 7 12.73%
2 24 43.64% | 28 50.91% | 29 52.73% | 25| 45.45%|18| 32.73% |20 36.36%
3 25 45.45% | 25 45.45% | 25| 45.45% | 24| 43.64%|18| 32.73% |28 50.91%
4 0 0.00% | 0 0.00% | 1 1.82%| 6| 1091%| 1 1.82%| O 0.00%
5 0 0.00% | 0 0.00%| 0 000%| O| o0.00%| O 0.00%| O 0.00%
55| 100.00% |55| 100.00% |55 | 100.00% | 55| 100.00% | 55| 100.00% |55 | 100.00%
7 8 9 10 11 12
15 27.27%| S| 9.09%| 5| 9.09%|10| 18.18%|11| 20.00%| 8 14.55%
34 61.82% | 28| 50.91% | 24| 43.64% |27 | 49.09%|22| 40.00% |35 63.64%
6 10.91% | 22| 40.00% | 20| 36.36% 18| 32.73%|16| 29.09% |12 21.82%
0 000%| O] 0.00%| 6| 1091%| O| 0.00%| 6| 1091%| O 0.00%
0 0.00%| O| 0.00%| O] 000%| O] o0.00%| O 0.00%| O 0.00%
55| 100.00% | 55| 100.00% | 95 | 100.00% | 95 | 100.00% | 95| 100.00% | 55| 100.00%




BASE DE DATOS DE CUESTIONARIO VARIABLE DEPENDIENTE

1 Regula

11 | Regular 12 | Regular 12 |r 35 | Regular
2 Regula

8 | Malo 8 | Malo 9(r 25 | Regular
3 Regula

12 | Regular 11 | Regular 12 |r 35 | Regular
4 12 | Regular 11 | Regular 13| Bueno 36 | Regular
S 10 | Regular 8 | Malo 8 | Malo 26 | Regular
6 Regula

12 | Regular 9 | Regular 11r 32 | Regular

Regula

12 | Regular 11 | Regular 9|r 32 | Regular
8 12 | Regular 11 | Regular 13| Bueno 36 | Regular
9 Regula

11 | Regular 11 | Regular 10|r 32 | Regular
10 Regula

12 | Regular 9 | Regular 11)r 32 | Regular
11 12 | Regular 9 | Regular 13 |Bueno | 34 |Regular
12 10 | Regular 8 | Malo 6 | Malo 24 | Malo
13 Regula

10 | Regular 9 | Regular 10|r 29 | Regular
14 Regula

6 | Malo 10 | Regular 11r 27 | Regular
15 Regula

12 | Regular 12 | Regular 12 |r 36 | Regular
16 Regula

9 | Regular 8 | Malo 9|r 26 | Regular
17 13 | Bueno 12 | Regular 14 |Bueno | 39|Bueno
18 Regula

11 | Regular 10 | Regular 9|r 30 | Regular
19 12 | Regular 11 | Regular 13| Bueno | 36 |Regular
20 10 | Regular 8 | Malo 13 | Bueno 31 | Regular
21 Regula

12 | Regular 9 | Regular 11 |r 32 | Regular
22 10 | Regular 8 | Malo 6 | Malo 24 | Malo
23 Regula

12 | Regular 9 | Regular 11 |r 32 | Regular
24 12 | Regular 10 | Regular 13 | Bueno 35 | Regular
25 13 | Bueno 12 | Regular 14 | Bueno 39 | Bueno
26 Regula

12 | Regular 12 | Regular 12 |r 36 | Regular
27 Regula

9 | Regular 9 | Regular 10|r 28 | Regular
28 13 | Bueno 12 | Regular 14 | Bueno 39 | Bueno
29 Regula

11 | Regular 10 | Regular 9(r 30 | Regular
30 12 | Regular 11 | Regular 13 | Bueno 36 | Regular
3
1 10 | Regular 8 | Malo 13 | Bueno 31 | Regular
3 Regula
2 12 | Regular 11|r 14 | Bueno 37 | Bueno
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3 Regula
3/3/2|2|3|10|Regular| 3| 2| 3| 3|11]r 21 3[2]|3 10 | Regular | 31 | Regular
3 Regula
412|133 4|12|Regular| 2| 3[1] 3] 9|r 411142 11| Regular| 32| Regular
3 Regula
5/2|3|3|4|12|Reqgular| 2| 3| 2| 3|10]|r 3/3/3|4 13 | Bueno 35 | Regular
3 Regula
6/23|3|2|10|Regular| 2| 23| 2] 9]r 31 2]3|2 10 | Regular | 29 | Regular
3 Regula
7134|3212 |Regular| 3| 3| 2| 3|11|r 31 313[3 12 | Regular | 35| Regular
3 Regula
8/2|3|3|4|12|Regular| 3| 2| 3| 3|11]r 314|133 13| Bueno 36 | Regular
3
9(3|/2|2]|3|10|Regular|{ 1] 2| 2] 3| 8|Malo 21 2(2]|2 8 | Malo 26 | Regular
4 Regula
0]/2|3[3|4|12|Regular| 3| 3| 2| 3]|11]|r 4|1 3|4 3 14 | Bueno 37 | Bueno
4
1/3]4|3|2|12|Regular| 3| 3| 3] 4|/13|Bueno | 3| 3| 3|3 12 | Regular| 37 |Bueno
4 Regula
212[3|3|4|12|Reqgular| 3| 2| 3| 3[|11]r 3/4|3|3 13 | Bueno 36 | Regular
4
3/12|2]2|2] 8|Malo 12| 2| 2] 7|Malo 212|112 7 | Malo 22 | Regular
4 Regula
41233 4|12|Regular| 2|3 1] 3] 9|r 411142 11| Regular| 32| Regular
4
5[3/2|2]|3|10|Regular| 1| 2| 2| 3| 8|Malo 3/14]13[3 13 | Bueno 31 | Regular
4 Regula
6/23|3|4|12|Reqgular|2[ 3| 1| 3] 9|r 411142 11 | Regular | 32 | Regular
4 Regula
7/3/2|2|3|10|Regular| 3| 2| 3| 3|11|r 212|123 9 | Regular | 30| Regular
4 Regula
8/2|3|3|4|12|Reqgular|2[ 3| 1| 3] 9]r 411142 11 | Regular | 32 | Regular
4 Regula
9/2|3|3|4|12|Reqgular| 2[ 3| 2| 3|10]|r 313134 13 | Bueno 35 | Regular
5 Regula
0[3[2|2|3|10|Reqgular| 3| 3| 2| 3|11|r 31 2]3[2 10 | Regular | 31| Bueno
5 Regula
1/2]2[3[2] 9|Regular|{3[3|3|2[11]r 3/14]13[3 13 | Bueno 33 | Regular
5 Regula
2134|2211 |Regular| 3| 2| 2| 3]|10]|r 31 2]2|2 9 | Regular| 30 | Regular
5 Regula
3/23|3|4|12|Reqgular| 32| 3| 3|11|r 314|3[3 13 | Bueno 36 | Regular
5 Regula
4132 2|3|10|Reqgular| 3| 2] 2] 3]10]|r 212133 10 | Regular | 30| Regular
5 Regula
5/2|3|3|4|12|Regular| 3| 3| 2| 3|11|r 31 2]3|2 10 | Regular | 33| Regular
SATISFACCION DE LOS
USUARIOS RANGO

Malo 2 3.64% 12-24 | MALO

Regular 46 83.64% 25-36 | REGULAR

Bueno I 12.73% 37-48| BUENO

MUY
Muy Bueno 0 0.00% 49 - 60 | BUENO
55| 100.00%
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EXPECTATIVAS. SERVICIO PERCIBIDO
Malo 3 5.45% Malo 10 18.18%
Regular 49 89.09% Regular 44 80.00%
Bueno 3 5.45% Bueno 1 1.82%
Muy Bueno 0 0.00% Muy Bueno 0 0.00%
55| 100.00% 55| 100.00%
NIVELES DE
SATISFACCION RANGO
Malo 5 9.09% 4-8 |MALO
Regular 30 54.55% 9-12 |REGULAR
Bueno 20 36.36% 13-16 |BUENO
MUY
Muy Bueno 0 0.00% 17 - 20| BUENO
55| 100.00%
NIVEL 1 2 3 4 5 6
1 1 1.82%| 1 1.82%| 0O 0.00%| 0 0.00%| 8| 14.55%| O 0.00%
2 29| 52.73% 18 32.73%| 19| 34.55% | 15| 27.27%| 17| 30.91%| 27|  49.09%
3 25|  45.45% | 29 52.73% | 34| 61.82%| 15| 27.27%| 30| 54.55%| 28| 50.91%
4 0.00% | 7 12.73% | 2 3.64% | 25| 45.45% 0.00% 0.00%
5 0.00%| 0 0.00%| 0 0.00%| 0 0.00% 0.00% 0.00%
55| 100.00% | 55| 100.00% | 55| 100.00% | 55| 100.00% |95 | 100.00% | 55| 100.00%
7 8 9 10 11 12
9| 16.36% 0| 0.00% 0| 0.00% 8| 1455%| 3 5.45% | 2 3.64%
26| 47.27% 7| 12.73% 11| 20.00% 18| 32.73% | 11| 20.00%| 24 43.64%
20| 36.36% 47| 85.45% 30| 54.55% 18| 32.73%| 27| 49.09% | 24 43.64%
0| 0.00% 1] 1.82% 14| 25.45% 11| 20.00%| 14| 25.45%| 5 9.09%
0| 0.00% 0| 0.00% 0| 0.00% 0| 0.00%| O 0.00%| 0 0.00%
55 100.00% 55 100.00% 55 100.00% 55| 100.00% | 55| 100.00% | 55 100.00%




