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Resumen

La tesis titulada "Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral, sede Jesis Maria" tuvo como
objetivo analizar la relacién entre ambas variables. El estudio adopté un enfoque
cuantitativo, siendo de tipo bésico, nivel correlacional y disefio no experimental. La
poblacion de la investigacion consistio en 231 usuarios, de los cuales se selecciond una
muestra probabilistica de 144 personas. Para la recoleccién de datos sobre las variables
de calidad de servicio y satisfaccion del usuario, se utilizd la técnica de encuesta,
aplicando un cuestionario con 5 items y escala de valoracion de Likert. El analisis de los
resultados se llevd a cabo mediante la codificacion y tabulacion de la informacion, y
posteriormente se aplicaron técnicas estadisticas para el analisis. Los resultados
confirmaron la hipétesis general, evidenciando una relacion directa y moderada entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la sede de la Superintendencia
Nacional de Fiscalizacion Laboral en Jesis Maria. Ademas, se comprobé que existe una
relacion directa y moderada entre cada una de las dimensiones de calidad de servicio
(fiabilidad, capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia) y la satisfaccion del usuario

en la misma institucion.

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccion del usuario, capacidad de

respuesta, tangibilidad, empatia, diligencia fidelizacion y rendimiento percibido.
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Abstract

The thesis titled "Service Quality and User Satisfaction at the National
Superintendence of Labor Inspection, Jesus Maria headquarters” aimed to analyze the
relationship between both variables. The study adopted a quantitative approach, being
basic in type, correlational in level, and non-experimental in design. The research
population consisted of 231 users, from which a probabilistic sample of 144 people was
selected. To collect data on service quality and user satisfaction variables, the survey
technique was used, applying a questionnaire with 5 items and a Likert scale. The analysis
of the results was carried out through coding and tabulating the information, followed by
the application of statistical techniques for analysis. The results confirmed the general
hypothesis, showing a direct and moderate relationship between service quality and user
satisfaction at the National Superintendence of Labor Inspection, Jesus Maria
headquarters. Furthermore, it was found that there is a direct and moderate relationship
between each of the service quality dimensions (reliability, responsiveness, tangibility,

and empathy) and user satisfaction at the same institution.

Keywords: service quality, user satisfaction, responsiveness, tangibility,

empathy, diligence, loyalty and perceived performance.
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Introduccion

La investigacion titulada "Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral del Distrito de Jests Maria" aborda
una problematica central en la gestion publica peruana: la percepcion de deficiencias en
la calidad de los servicios ofrecidos y en la satisfaccion de los usuarios. Este contexto
adquiere relevancia en un pais que, pese a haber experimentado un crecimiento
econdmico sostenido en la Ultima década, enfrenta criticas respecto a la capacidad de las
instituciones publicas para responder eficientemente a las demandas ciudadanas. A
menudo, se sefialan problemas como burocracia excesiva, tiempos de respuesta
prolongados y una desconexion entre las expectativas de los usuarios y los servicios
realmente brindados. Estas limitaciones no solo afectan la confianza de los ciudadanos en
las instituciones, sino que también tienen un impacto negativo en el cumplimiento de los
derechos laborales, objeto central de la fiscalizacion de la entidad en estudio.

Numerosos estudios nacionales e internacionales han explorado la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, estableciendo la importancia de esta
interaccidn en diversos sectores. En Peru, investigaciones como la de Rodriguez (2018),
realizada en la SUNAT de Ica, subrayan la necesidad de optimizar procesos y personalizar
la atencion para mejorar la percepcion de los usuarios. Internacionalmente, trabajos como
el de Montafia y Ramirez (2018) en Colombia destacan la utilidad de modelos como
SERVQUAL para evaluar la calidad percibida en servicios publicos, encontrando que la
satisfaccion del cliente depende en gran medida de factores como fiabilidad y empatia.
Asimismo, estudios recientes como el de Aditya et al. (2023) en Indonesia resaltan como

herramientas digitales y analisis de datos pueden ayudar a identificar puntos criticos y
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formular soluciones personalizadas en tiempo real, lo que resulta especialmente relevante
en entornos publicos con alta demanda y limitaciones de recursos.

El objetivo principal de este trabajo fue determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion
Laboral. Para ello, se adopt6 un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental y
un nivel correlacional. La recoleccion de datos se realizd mediante encuestas aplicadas a
una muestra probabilistica de usuarios, empleando un cuestionario basado en el modelo
SERVQUAL, adaptado a las caracteristicas del servicio ofrecido por la institucion. El
andlisis estadistico incluy6 correlaciones de Spearman, analisis descriptivo y pruebas de
normalidad, permitiendo identificar relaciones significativas entre las dimensiones de
calidad del servicio (fiabilidad, capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia) y la
satisfaccion del usuario.

El estudio enfrentd desafios inherentes al ambito publico, como la dificultad para
satisfacer a una poblacion diversa con expectativas heterogéneas y la insuficiencia de
recursos disponibles en la institucion. Sin embargo, también ofrece perspectivas
prometedoras al demostrar que la implementacion de estrategias basadas en evidencia,
como la capacitacion del personal y la optimizacién de procesos, puede tener un impacto
positivo significativo en la percepcién de los usuarios. Ademas, su enfoque replicable
permite que otras instituciones publicas adapten las recomendaciones y metodologias a
sus propias realidades, contribuyendo al fortalecimiento de la gestion publica en general.

En sintesis, esta investigacion no solo aporta evidencia empirica sobre la relacién
entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en un contexto publico, sino que
también se posiciona como un referente para futuras iniciativas que busquen mejorar la
atencion al ciudadano y consolidar la confianza en las instituciones publicas peruanas.

Para un mejor entendimiento de los temas tratados, el estudio se ha distribuido de

la siguiente forma:
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En el capitulo I, se expone el planteamiento del problema, la formulacion de las
preguntas de investigacion, los objetivos y la justificacion del estudio.

En el capitulo I, se aborda el marco tedrico, el cual incluye antecedentes
relacionados con el problema a nivel internacional, nacional y local, asi como la teoria
sobre las variables y sus respectivas dimensiones, con el fin de enriquecer la
investigacion.

El capitulo 11l estd dedicado a las hip6tesis y variables, donde se presentan los
supuestos que orientaran la resolucion del problema de investigacion y se establecen
indicadores que facilitaran la medicion de las dimensiones de cada variable.

En el capitulo 1V, se detalla la metodologia utilizada en la investigacion,
especificando el nivel, enfoque, disefio, poblacion y muestra del estudio.

El capitulo V presenta los resultados, en los que se realiza un analisis e
interpretacion de los datos obtenidos a través de las encuestas, los cuales se exponen de
manera detallada.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones.

La Autora.



Capitulo I: Planteamiento del Estudio

1.1. Delimitacién de la Investigacion

1.1.1. Espacial

Este estudio se llevd a cabo en la Superintendencia Nacional de Fiscalizacién
Laboral, entidad encargada de impulsar, monitorear y verificar el cumplimiento de la
normativa laboral, asi como de seguridad y salud en el ambito laboral. Su sede principal

esta ubicada en el distrito de Jesus Maria.

1.1.2. Temporal

Esta investigacion se ejecutd durante el transcurso del afio 2022.

1.1.3. Conceptual

Se estudio acerca de la calidad de servicio brindado que esta definido como “un
proceso que debe comenzar con el disefio del producto y finalizar sélo cuando se
encuentre en manos de un consumidor satisfecho” (Feigenbaum, 1991). Asi también
conocer su influencia en la satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral.

1.2. Planteamiento del Problema

Esta investigacion trata acerca de la calidad de servicio y esta definido como “la

amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los
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clientes y sus percepciones en funcion de la tangibilidad, confiabilidad de respuesta y
empatia” (Berry & Zeithaml, 1993).

Asimismo, conocer como la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion
del usuario de los servicios brindados en la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion
Laboral en el distrito de Jests Maria. En los Gltimos diez afios, el Pert logrd una de las
tasas mas altas de crecimiento econdmico de la region, el ingreso nacional bruto por
persona casi se triplico, y las tasas de pobreza se redujeron a la mitad; desde 2010, el Per(
se ubica en el grupo de paises de ingresos medio alto.

Segun Garcia (2022) este crecimiento econdmico se debe a los mayores ingresos
provenientes de la recaudacion tributaria como consecuencia de mayores precios de
commodities y actividad econémica, asi como la recuperacién de la produccién minera
durante el 2021, el presupuesto publico del afio fiscal 2022 se proyect6 en un 7.6% (S/.13
972 millones) respecto al PIA del afio 2021, incrementandose de S/.183.00 millones a
S/.197.002 millones.

Segun Ministerio de Economia y finanzas, el presupuesto para el afio fiscal 2022

es de S/.197.002 millones y considera cinco prioridades:



Tabla 1

Presupuesto en &reas sociales con prioridades

1) Salud (S/ 22,945 millones, +9.3%)
2) Educacion (S/ 35,895 millones, +8.3%)
3) Fortalecimiento de la (S/ 4,684 millones, +12.3%)

competitividad agricola
4) Alivio a la pobreza (S/7,142 millones, +3.9%)
5) Promocion del empleo y (S/ 22,518 millones, +8.3%).

productividad

Nota: Tomado de Ministerio de Economia y finanzas (2021)

Sin embargo, este fuerte crecimiento econdmico y presupuestal no fue
acompariado por un crecimiento similar de la capacidad del Estado de gastar bien lo que
recauda y de generar las condiciones para un crecimiento sostenible a lo largo del tiempo;
es por ello que la calidad y la satisfaccion del usuario en el estado peruano siempre es
cuestionado por la ciudadania, ya que se demoran en dar respuestas a sus necesidades y
suele existir demasiada burocracia en los tramites.

La Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral cuenta con 26
Intendencias a nivel regional, donde cumple con acercar los servicios a los ciudadanos de
todo el pais, el mismo se descentralizé del Ministerio de trabajo en abril de 2014. Al ser
un organismo con pocos afios de funcionamiento, tiene bastante camino por recorrer y la
alta demanda de denuncias a nivel de todo el Pais, hacen gque se presenten deficiencias en
las inspecciones laborales y en consecuencia una demora en las repuestas de las denuncias
de los usuarios, habiéndose establecido plazos de acuerdo a las directivas de atencién al
ciudadano.

Sobre la crisis del sistema de inspecciones laborales, Mejia (2021) afirma lo

siguiente:
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“ El sistema de fiscalizacion laboral se consolida y acumula en cuatro problemas
fundamentales: escaso presupuesto, pocos inspectores, diversidad de criterios
fiscalizadores, poca autonomia politica e institucional, siendo estos problemas los que
afectan al cumplimiento de las normas laborales y perjudican a los trabajadores pues
permiten que la precariedad e informalidad laboral se extiendan y consoliden[...] asi,
cada cierto tiempo ocurren dos hechos practicamente ciclicos, donde se produce una
desgracia laboral que cuesta vidas humanas, como los trabajadores muertos en el
incendio de los cines de Larcomar o los también muertos en el incendio del centro
comercial las Malvinas o los jévenes también muertos en el accidente de McDonald’s.
Entonces, luego de la pena e indignacidn, la respuesta normalizada de las autoridades
es aumentar el nimero de inspectores laborales, y asi, a costa de vidas humanas se va
incrementando lentamente el niUmero de inspectores, pero nunca se alcanza la cifra

adecuada que sefialan diversas investigaciones especializadas”. (parr. 10)

Por ello, la presente investigacion pretendio identificar la relacion que existe entre

la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Superintendencia de Fiscalizacion

laboral

1.3. Formulacion del Problema

1.3.1. Problema general

¢Cuadl es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario en la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral del distrito de JesUs

Maria?

1.

1.3.2. Problemas especificos
¢Cual es la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la

Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral del distrito de Jesus Maria?



2. ¢Cual es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario en la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral del distrito de
Jests Maria?

3. ¢(Cuél es la relacion que existe entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario en
la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral del distrito de Jesus Maria?

4. ¢Cuél es la relacion que existe entre empatia y la satisfaccion del usuario en la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral del distrito de Jesds Maria?

1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral del distrito de Jesus

Maria.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral del distrito de Jesus Maria.

2. Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario en la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral del distrito de Jesus
Maria.

3. Determinar la relacién que existe entre la tangibilidad y la satisfaccién del usuario en
la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral del distrito de Jesus Maria.

4. Determinar la relacion que existe entre empatia y la satisfaccion del usuario en la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral del distrito de Jesus Maria.

1.5. Justificacion de la Investigacion

1.5.1. Justificacion teorica
Este estudio se sustenta en bases tedricas confiables de las variables calidad de

servicio, que estad definido como la facultad entre las necesidades del cliente y los



servicios que respaldan sus necesidades, donde se concluye que a mas facultad de servicio
mas calidad, a menos facultad de servicio menos calidad (MarcadorDePosiciénl). Esto
significa que mientras mas elevada sea la capacidad de servicio, mejor podré satisfacer
las necesidades del cliente.

Calidad de servicio es cumplir con todos las peticiones del cliente, estas peticiones
tienen que brindarse con claridad para que no se genere malos entendidos; las medidas
deben ser de manera continua para realizar la confirmacion de las peticiones y si se detecta
que algo no es conforme es porque hace falta la calidad (Crosby, 1988). Esto indica que
para llegar a generar calidad del servicio se debe cumplir con las peticiones de los clientes.

1.5.2. Justificacion préactica

Esta investigacion permite analizar la importancia de la calidad de servicio en la
sede central de la Superintendencia de Fiscalizacion Laboral y como se relaciona con la
satisfaccion del usuario de los servicios prestados en esta entidad. El presente estudio
también permitird conocer como se manifiestan estas variables en otras entidades publicas

0 privadas.



Capitulo I11: Marco Teorico

2.1. Antecedentes de Investigacion

Luego de la revision bibliografica realizada, se establecieron los siguientes
antecedentes de estudio:

2.1.1. Articulos cientificos

En Colombia, Montafia y Ramirez (2018) en su articulo titulado “Evaluacion de
la calidad de los servicios publicos sanitarios”, tuvieron como objetivo mejorar la entrega
eficaz de servicio, evaluar a los consumidores descontentos, y conocer las percepciones
de los clientes. Realizaron el estudio utilizando la metodologia cuantitativa de corte
transversal, para la cual se aplic6 950 encuestas a los usuarios de las empresas de servicios
publicos domiciliarios en Neiva que contaban con los servicios de agua, luz, teléfono,
electricidad y gas, utilizando un cuestionario estructurado. Los resultados fueron que la
calidad de los servicios publicos en Neiva es aceptable con una calificacion promedio de
3.4/5,0, concluyendo que este tipo de evolucion en calidad del servicio se podrian aplicar
en otras ciudades del pais (capitales y pequefios municipios), para mejorar la escala en
términos de representatividad y que sirva de modelo a la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios para evaluar a las empresas que prestan servicios publicos
domiciliarios en Colombia.

En Piura; Silva, Julca, Lujan, & Trelles (2021), en su articulo titulado “Calidad

del servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente: Empresas turisticas de
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Canchaque-Peru”, buscaron determinar la relacion entre la calidad del servicio en las
empresas turisticas de hospedajes, restaurantes y medios de transporte con la satisfaccion
del cliente en el distrito de Canchaque, Piura-Peru. Para este estudio se utilizé un método
cuantitativo de tipo descriptivo-correlacional, de corte transversal, con una poblacion de
196 turistas, para el cuél se utiliz6 como herramienta de recoleccion de datos el
cuestionario. Se concluyé que los servicios que brindan los hospedajes turisticos son de
calidad; mientras tanto, los restaurantes presentan aspectos favorables y desfavorables,
donde los medios de transporte otorgan un servicio deficiente.

En Ecuador, Ramires, Huertas y Maguifia (2020), en su articulo titulado "Actitud,
satisfaccion y lealtad de los clientes en las cajas municipales del Per(", se enfocaron en
investigar la relacion entre la calidad del servicio, la satisfaccion y la lealtad de los
clientes en el contexto de los servicios financieros. Los autores proponen incorporar la
actitud del cliente al modelo SERVQUAL para mejorar la medicion de la calidad del
servicio en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito del Perd. Utilizaron un enfoque
cuantitativo con disefio transversal, y recogieron datos mediante encuestas aplicadas a
una muestra de 391 clientes de las ciudades de Huaraz, Caraz y Chimbote, en la region
de Ancash, Per0. Los resultados indicaron que la satisfaccion del cliente explicaba el 51%
de la variacion en la lealtad hacia las Cajas Municipales, y la variacion total fue del 63.7%.
Este estudio sugiere un nuevo modelo que incorpora la cultura peruana, destacando la
actitud del cliente como un elemento fundamental en la calidad del servicio.

En el caso de México, Trevifio & Trevifio (2021) llevaron a cabo un estudio
titulado “Anadlisis entre imagen de tienda y satisfaccion al cliente en tiendas minoristas
transnacionales en el sector automovilistico”. Su objetivo fue identificar si la calidad del
servicio y el precio se relacionan positivamente con la imagen de la tienda y, a su vez,
con la satisfaccion del cliente en las tiendas minoristas transnacionales del sector

autoservicio. Utilizaron un enfoque cuantitativo, no experimental y de corte transversal,



aplicando encuestas en 35 tiendas de Monterrey y su area metropolitana, con un total de
275 cuestionarios autoadministrados. Los resultados concluyeron que existe un efecto
significativo entre la satisfaccion del cliente y la imagen de la tienda. Una imagen positiva
de la tienda genera confianza y contribuye a una percepcion favorable de la calidad del
servicio ofrecido en las tiendas del sector autoservicio.

Lorenz, Heigl, Palmié y Oghazi (2024) proponen una investigacion que tiene
como objetivo principal explorar como los modelos de negocio pueden adaptarse al sector
publico para optimizar la calidad del servicio y satisfacer las necesidades de los usuarios,
promoviendo la creacion de valor social, ambiental y econdémico. Utilizando una
metodologia basada en una revision enfocada de literatura, se analizaron 23 estudios
relevantes que adaptan el concepto de modelo de negocio para contextos publicos,
destacando herramientas como el "Canvas de Gobernanza Publica" y el "Modelo de
Negocios para Ciudades Inteligentes”. Estos modelos estan disefiados para priorizar el
bienestar colectivo y garantizar una prestacion de servicios mas equitativa, inclusiva y
transparente. Los resultados subrayan diferencias fundamentales entre los modelos
tradicionales del sector privado y las adaptaciones para el &mbito publico: mientras que
los primeros se centran en la maximizacion de beneficios econdmicos, los segundos se
enfocan en satisfacer necesidades sociales mediante estrategias que incluyen la
participacion ciudadana y la colaboracion entre actores publicos y privados. Estas
alianzas permiten superar restricciones presupuestarias y técnicas, ofreciendo servicios
mas eficaces y personalizados que impactan directamente en la percepcion de calidad del
usuario. La investigacion identifica elementos esenciales en la calidad del servicio
publico, como la capacidad de respuesta, la accesibilidad y la generacién de confianza,
los cuales son determinantes en la satisfaccion de los usuarios. Ademas, se enfatiza la
importancia de gestionar redes de valor y disefiar estrategias que equilibren costos con

beneficios sociales tangibles. El estudio concluye proponiendo un marco integrado que
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conecta los principios de los modelos de negocio con las necesidades del sector publico,
promoviendo una gestion més eficiente y alineada con las expectativas de los ciudadanos.
Este enfoque refuerza la percepcion positiva del servicio, mejora la satisfaccion del
usuario y posiciona a las instituciones publicas como actores clave en la mejora de la
calidad de vida colectiva.

Wichmann et al. (2024) desarrollan una investigacion que tiene como objetivo
principal identificar los factores que influyen en la intencion de los contribuyentes de
considerar etiquetas de calidad como recomendacidn para servicios de preparacion fiscal
efectivos en Alemania, abordando problemaéticas relacionadas con la asimetria de
informacion entre contribuyentes y servicios de preparacion fiscal. Utilizando el enfoque
de accion razonada (RAA) como modelo causal, se recopild informacion mediante
encuestas a 199 contribuyentes, analizando variables como creencias conductuales,
normas percibidas y control conductual. Los resultados muestran que la actitud hacia las
etiquetas de calidad, basada en creencias conductuales, es el predictor méas fuerte de la
intencidn de considerar estas etiquetas, seguido por la influencia de normas percibidas de
familiares, amigos y colegas. Sin embargo, el control conductual percibido no tuvo un
impacto significativo en la intencion. Las etiquetas de calidad se destacan como un medio
para reducir las brechas de expectativas y el dilema principal-agente, al aumentar la
confianza en los servicios de preparacion fiscal y asegurar que actlen en el mejor interés
del contribuyente. Las conclusiones sugieren que la inversion en etiquetas de calidad
beneficia tanto a los servicios fiscales como a los contribuyentes, quienes valoran la
garantia de legalidad y eficiencia en la gestion de impuestos. Este estudio refuerza la
importancia de las etiquetas de calidad en empresas de recaudacién de impuestos,
destacando como estas influyen en la percepcion de la calidad del servicio y en la
satisfaccion del usuario, elementos cruciales para generar confianza y fidelidad en un

sector caracterizado por la complejidad y las altas expectativas de los clientes.
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Gea, M. T. et al. (2001). En un estudio realizado en Granada — Espafia mencionan

que el estudio analiza la calidad del servicio de urgencias del Centro Médico-Quirurgico
del Hospital Virgen de las Nieves de Granada desde la perspectiva de los usuarios, con el
objetivo de evaluar su percepcion mediante el cuestionario SERCAL adaptado y de
identificar los elementos que influyen en dicha percepcion. Se realiz6 un estudio
descriptivo transversal en abril y mayo de 1998, empleando una metodologia mixta que
combind encuestas telefonicas cuantitativas y entrevistas cualitativas semiestructuradas a
informantes clave, enfocdndose en cuatro dimensiones: accesibilidad, confortabilidad,
personalizacion y garantia del servicio. Los resultados mostraron una satisfaccion global
promedio de 7,78 sobre 10, siendo el servicio personalizado el mejor valorado (7,89),
mientras que la accesibilidad fue el peor factor (6,95), afectada por desorganizacion,
tiempos de espera prolongados y problemas de sefializacién y aparcamiento. Aunque el
personal sanitario recibid evaluaciones positivas por su atencidn personalizada y garantia,
el personal no sanitario fue percibido como menos preparado y deshumanizado. El 96%
de los usuarios recomendaria el servicio, aunque el 6% lo calificé como inferior respecto
a otros servicios de urgencias. Se concluyé que la calidad es aceptable, pero podria
mejorarse mediante capacitacion en habilidades interpersonales, reorganizaciéon del
sistema de priorizacion y reduccion de tiempos de espera. Este estudio contribuye al
entendimiento de la calidad percibida en servicios criticos como urgencias, siendo
aplicable a investigaciones relacionadas con la calidad de servicio y atencidn al usuario.
Muni et al. (2024), en su investigacion denominada Relationships between service
quality and customer satisfaction in rail freight transportation: A structural equation
modeling approach, plantean como objetivos desarrollar un instrumento confiable para
medir la calidad del servicio en el transporte ferroviario de carga y analizar las relaciones
directas e indirectas entre los factores de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

El estudio aborda el problema del declive en la participacion modal del transporte
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ferroviario en Bangladesh, el cual ha pasado de un 28 % en 1975 a un 4 % en afos
recientes, atribuible a infraestructura obsoleta, altos costos operativos, demoras en los
tiempos de trénsito y la falta de confiabilidad en los servicios, factores que afectan
negativamente la satisfaccion de los usuarios. Utilizando una metodologia cuantitativa
basada en un modelo de ecuaciones estructurales (SEM) y datos obtenidos de 209
encuestas dirigidas a empresas navieras, agentes de carga y agentes de aduanas, se
analizaron seis dimensiones clave de calidad del servicio: tangibilidad, costos, tiempo de
transito, confiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta. Los resultados revelaron que
la tangibilidad, que abarca aspectos como la cobertura de la red ferroviaria, la
disponibilidad de equipo y la capacidad de carga en los terminales, es el factor mas
influyente, tanto directa como indirectamente, al mejorar otros factores como los costos,
la confiabilidad y los tiempos de transito. También se destacd que los costos de transporte,
la capacidad de respuesta y el tiempo de trénsito tienen impactos significativos en la
satisfaccion del cliente, mientras que la seguridad, aunque relevante en la teoria, no
mostr6 una influencia significativa. La investigacion concluye que mejorar la
infraestructura tangible del sistema ferroviario no solo es fundamental para incrementar
la satisfaccion del cliente y la competitividad del modo ferroviario, sino que también
puede contribuir a los objetivos de sostenibilidad y al desarrollo econémico de
Bangladesh. Este estudio ofrece un marco valioso para investigaciones relacionadas con
la calidad del servicio y la atencion al usuario en instituciones de la administracion
publica, como las administraciones tributarias, al resaltar la importancia de factores como
la tangibilidad y la capacidad de respuesta. Estos hallazgos son aplicables en el disefio y
mejora de servicios publicos, donde un enfoque centrado en la infraestructura y la
eficiencia puede optimizar la experiencia del usuario y promover un servicio de mayor

calidad.
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2.1.2. Tesis nacionales e internacionales

2.1.2.1. Tesis nacionales

En Lima, Corrilloclla (2020) en su estudio titulado “Calidad de los servicios y la
satisfaccion de los usuarios” menciona que tuvo como propdsito identificar como la
calidad del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios en la Direccion Distrital de
Defensa Pablica y Acceso a la Justicia de Huancavelica durante el afio 2018. Este estudio,
de carécter aplicado y nivel correlacional, utilizé el método cientifico y una muestra
representativa de 70 trabajadores y usuarios. Para la recoleccion de datos se aplicaron
cuestionarios validados, y los resultados fueron procesados con el software SPSS version
26. El andlisis de los datos reveld una correlacion positiva de 0,333 (33%) con un 95%
de confianza estadistica, lo que permitié rechazar la hipotesis nula'y confirmar la hipotesis
general del estudio: “La calidad del servicio tiene una relacion positiva con la satisfaccion
de los usuarios”. Esto indica que una mejora en la calidad del servicio esta asociada con
mayores niveles de satisfaccion entre los usuarios. En este sentido, se concluyd que una
adecuada prestacion de servicios en la Direccién Distrital de Defensa Publica y Acceso a
la Justicia de Huancavelica fomenta un entorno de complacencia y confianza entre los
actores. Ademas, se destaca que, aunque la correlacion encontrada es baja, representa un
punto de partida significativo para futuras investigaciones orientadas a mejorar la
percepcion y la satisfaccion de los usuarios en el &mbito de la justicia publica. Este
hallazgo refuerza la importancia de implementar estrategias que optimicen la calidad del
servicio como eje clave en la mejora continua.

En Lambayeque, Rafael y Ramirez (2019), en su tesis titulada "La calidad del
servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes del Banco Pichincha", se propuso
analizar la relacion existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes.
La importancia de este estudio radica en ofrecer a las empresas del sector financiero

informacién valiosa sobre las necesidades de los clientes al recibir cualquier tipo de
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servicio por parte de la entidad. Para realizar la investigacion, se utilizd una encuesta
como instrumento de recoleccion de datos, con una muestra de 231 clientes. Como
conclusidn, se establecio que existe una relacion directa y significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Se sugirié a las empresas del sector financiero
que refuercen las areas de oportunidad mediante la formacion del personal, con el objetivo
de mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

En Andahuaylas, Garfias (2017) en su investigacion titulada "Calidad del servicio
y su relacién con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro Sur Este S.A.A." tuvo
como objetivo analizar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa. El estudio pretende servir como referencia para otras empresas del
sector eléctrico, proporcionando un modelo de medicion de la satisfaccion del cliente que
puede mejorarse y que permitira implementar medidas correctivas basadas en datos reales
para optimizar la calidad del servicio. Se utiliz6 una encuesta como herramienta de
recoleccion de datos con una muestra de 350 personas. Los resultados muestran, con un
99% de confianza, que el conocimiento de los empleados sobre el servicio y la garantia
de los productos ofrecidos por la empresa esta positivamente relacionado, de manera
moderada, con la satisfaccion de los clientes de Electro Sur Este S.A.A. en la provincia
de Andahuaylas, region Apurimac. Como conclusion, se sugiere la implementacion de un
plan de mejora continua, que servirda como base para identificar areas de mejora, asi como
para controlar y seguir las acciones necesarias, e incluir medidas correctivas frente a
posibles problemas imprevistos.

En Ica, Rodriguez (2018) en su estudio titulado "Calidad en el servicio y
satisfaccion del usuario en el Centro de Servicios al Contribuyente de la provincia de Ica
—SUNAT - Intendencia Regional Ica" tuvo como objetivo principal determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en dicha oficina. La problematica

abordada surge de la necesidad de mejorar la percepcion de calidad en el servicio de
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atencion al contribuyente, un aspecto fundamental para fomentar el cumplimiento
voluntario de las obligaciones tributarias. La metodologia utilizada fue de disefio no
experimental y correlacional, con una muestra de 382 usuarios. Se emple0 la técnica de
encuesta, utilizando un cuestionario como instrumento, y el analisis estadistico
descriptivo para el procesamiento de datos. El nivel de investigacion fue descriptivo-
correlacional, permitiendo explorar y medir la relacién entre las variables de interés. Los
resultados revelaron que el nivel general de satisfaccion de los usuarios ascendié al 86%,
con una media de 76.45 puntos y una desviacion estandar de 13.08. Entre las dimensiones
evaluadas, los "Elementos Tangibles" obtuvieron la mayor aceptacion (74.08%), mientras
que la "Empatia"” fue la menos valorada (62.25%). Se concluyé que existe un alto nivel
de satisfaccion general respecto a la calidad del servicio ofrecido por la SUNAT en Ica,
aungue con areas de mejora identificadas en aspectos relacionados con la personalizacion
y la atencion empética. Este trabajo aporta significativamente a investigaciones
relacionadas con la calidad del servicio y atencién al usuario en empresas publicas,
especialmente en el ambito tributario. Resalta la importancia de entender las expectativas
y percepciones de los usuarios para optimizar los servicios y fomentar el cumplimiento
tributario, proporcionando ademas un modelo replicable para otras dependencias de la

administracion puablica.

2.1.2.2. Tesis internacionales

En Ambato, Ecuador; Estrella & Rojas (2016), en su investigacion titulada
“Modelo de mejora de la calidad para el servicio al cliente en la empresa publica
Municipal para la gestion integral de desechos del canton Ambato”, pretendieron disefiar
un modelo de mejora de la calidad para el servicio al cliente de la empresa publica
Municipal para la Gestion Integral de los Desechos Sélidos del Cantén Ambato, este

modelo de investigacion es Util para la administracion publica para que pueda mejorar su
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eficiencia y priorice satisfacer los requerimientos de los usuarios y ser autosustentable
acorde con el medio ambiente. Para el cumplimiento de este objetivo se emplearon
técnicas y herramientas como la encuesta a una muestra de 383 usuarios, donde el 55%
de las personas encuestadas indican que le atendieron después de més de cinco minutos,
el 19% esperd entre tres y cinco minutos, el 15% esperaron unos tres minutos
aproximadamente, finalmente el 11% indicaron que lo atendieron de forma inmediata. Se
concluyd, que la situacion actual respecto del servicio al cliente que brinda la empresa
publica Municipal para la Gestion Integral de los Desechos Sélidos del Cantén Ambato
no es propicia, porque los usuarios no se encuentran satisfechos con el servicio que brinda
la Empresa publica Municipal para la Gestion Integral de los Desechos Solidos del Cantén
Ambato y no cuenta con un modelo de mejora de la calidad para el servicio al cliente

En Guayaquil, Ecuador, Remache (2019) llevé a cabo una investigacion que lleva
por nombre "Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Sipecom de
la ciudad de Guayaquil”, cuyo objetivo fue identificar la relacion entre las variables de
calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Para ello, se utilizd la encuesta como
herramienta para recolectar los datos, con una muestra de 12 clientes. La investigacion
concluyd que existe una relacién directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa Sipecom S.A. El 66,67% de los encuestados valoraron la
satisfaccion del usuario como buena, lo que sugiere que la empresa deberia mejorar la
comunicacion con los usuarios para mantener este nivel de satisfaccion a largo plazo.

En Indonesia, Aditya et al (20203) realizaron el estudio denominado
“Understanding service quality concerns from public discourse in Indonesia state electric
company” analiza como la empresa eléctrica estatal de Indonesia (PLN) puede mejorar la
calidad de su servicio mediante el analisis de opiniones publicas extraidas de los
comentarios sobre su aplicacion movil en Google Play Store. Su objetivo es identificar

problemas criticos y proponer soluciones personalizadas utilizando los modelos
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UTAUT2, e-ServQual y e-RecServQual. La metodologia se divide en tres etapas:
recopilacion de 116,614 comentarios mediante web scraping, anélisis de temas con la
técnica Latent Dirichlet Allocation (LDA) para identificar cinco problemas principales, y
mapeo de estos a las dimensiones de UTAUT2 para evaluar areas criticas como las
expectativas de rendimiento, el esfuerzo percibido y las condiciones facilitadoras. Entre
los principales hallazgos, los problemas més frecuentes incluyen dificultades con la
atencion al cliente (23.4%), métodos de pago (21.9%) y fallos tras actualizaciones de la
aplicacion (18.9%), evidenciando una desconexion entre las expectativas de los usuarios
y la funcionalidad del servicio. Las recomendaciones incluyen mejorar la capacidad de
respuesta, la eficiencia y la confiabilidad de la aplicacion, asi como integrar herramientas
de anélisis en tiempo real para automatizar la clasificacion de comentarios y optimizar la
resolucion de problemas. Ademas, se propone complementar el enfoque con analisis de
sentimientos y ajustar el modelo UTAUT2 a los comportamientos en linea para futuras
investigaciones.
Vilarino (2024) plantea un trabajo de investigacion, el cual profundiza en el papel
crucial de la calidad del servicio en el sector de abastecimiento de agua y saneamiento. A
pesar de una extensa investigacion e implementacion de practicas de gestion de calidad
en este sector, todavia falta una definicion universalmente aceptada de calidad, lo que
resulta en varios procedimientos de evaluacion de la calidad del servicio que son dificiles
de comparar. Para abordar este problema, el Banco Mundial lanzé el programa 'Utilidad
del Futuro' (UoF), con el objetivo de guiar a los proveedores de servicios de agua en sus
esfuerzos por convertirse en empresas de servicios publicos centradas en el futuro que
ofrezcan servicios confiables, seguros, inclusivos, transparentes y receptivos a través de
mejores practicas de ajuste. Sobre la base del marco proporcionado por el programa UoF,
este estudio propone el indice de Calidad del Servicio de Servicios Publicos de Agua

(WUSQI), un indicador compuesto que refleja la calidad del servicio brindado por los
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servicios publicos de suministro de agua y saneamiento desde la perspectiva del cliente.
Basado en el andlisis envolvente de datos, se emplea el enfoque del beneficio de la duda
para asignar ponderaciones para agregar los indicadores que representan las diversas
dimensiones del desempefio. El estudio pone en funcionamiento el WUSQI para evaluar
la calidad de las empresas mayoristas de agua y aguas residuales portuguesas utilizando
datos recopilados por el regulador nacional de servicios de agua y residuos. Se utiliza una
técnica de Analisis de Decision con Criterios Mdltiples, el método de la Baraja de Cartas,
para especificar un indicador de transparencia a partir de la informacion proporcionada
por los servicios publicos regulados. Los resultados muestran la efectividad de esta
herramienta para evaluar y medir la calidad del servicio a nivel de empresa. Ademas, los
hallazgos resaltan areas de mejora en el desempefio de las empresas de servicios publicos.
Al permitir que las empresas y los reguladores identifiquen areas de mejora, WUSQI
puede respaldar la prestacion de servicios de alta calidad a los clientes.

En ltalia, el trabajo de investigacion titulado "Service Quality and Customer
Satisfaction in the Hotel Industry" de Le Na (2010) aborda el anélisis de los principales
determinantes de la calidad del servicio en el sector hotelero y su influencia en la
satisfaccion de los clientes. Este estudio parte de la identificacion de discrepancias
significativas entre las expectativas previas de los clientes y las percepciones reales tras
recibir el servicio, teniendo en cuenta diferencias relacionadas con el género (hombres y
mujeres) y el origen cultural (huéspedes asiaticos y europeos). Para ello, se emplearon
tres modelos ampliamente aceptados para medir la calidad del servicio: SERVQUAL,
HOLSERV y LODGING QUALITY INDEX. Paralelamente, se disefid una encuesta
estructurada de 23 preguntas, aplicada a 114 participantes, que permitié recolectar datos
significativos para el analisis. Desde una perspectiva teorica, se enfatiza la conexion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, considerandolos factores esenciales

para la sostenibilidad y competitividad de las empresas del sector hotelero. El trabajo
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también incluye un andlisis exhaustivo de las instalaciones, los servicios ofrecidos y las
recomendaciones especificas para mejorar la accesibilidad de personas con movilidad
reducida. Los resultados obtenidos muestran diferencias marcadas en cdmo hombres y
mujeres valoran aspectos relacionales frente a tangibles, asi como en sus prioridades al
elegir un hotel, revelando la necesidad de adaptar los servicios a perfiles especificos de
clientes. Ademas, se identificaron oportunidades para ofrecer paquetes personalizados,
instalaciones diferenciadas y servicios orientados a grupos familiares. En sus
conclusiones, el estudio destaca que la mejora en la calidad del servicio no solo
incrementa la satisfaccion del cliente, sino que también refuerza su lealtad, consolidando
la posicion competitiva de los hoteles en un mercado globalizado. Se subraya, asimismo,
la relevancia de disefiar estrategias flexibles y personalizadas que consideren las
necesidades culturales, demograficas y contextuales de los huéspedes, promoviendo
experiencias Unicas que impulsen la fidelizacion y la recomendacion del servicio, lo que

a su vez genera mayores ingresos y beneficios para las empresas hoteleras.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Calidad de servicio

2.2.1.1. Definicion

La calidad del servicio esta orientada a los requerimientos del cliente, para
producir lo que el consumidor desea y asi aumentar la duracion del producto en el tiempo.

Si las empresas estudiarian las necesidades y los deseos de los consumidores,
lograrian generar valor a sus productos y se crearian productos de mayor calidad
orientados a los clientes.

Horovitz (1991) define a la calidad de servicio mediante la postura que el cliente

tiene sobre como se va mostrando mejor el producto y aumentar asi su nivel de duracion.



20
El cliente va mejorando sus requerimientos que tiene del producto para a asi poder obtener
uno con unas especificaciones de mayor nivel.

Horovitz (1991) define a la calidad de servicio mediante la postura que el cliente
tiene sobre como se va mostrando mejor el producto y aumentar asi su nivel de duracion.
El cliente va mejorando los requerimientos que tiene del producto para a asi poder obtener
uno con unas especificaciones de mayor nivel.

Fisher y Navarro (1994) sostienen que es una unién de actividades, provechos o
satisfacciones que se ofrecen para realizar ventas o actos relacionados a ella.

Esto indica que la calidad del servicio es la realizacion de una venta brindandole
lo mejor del producto al cliente.

Kotler (1997) menciona que es un acto o provecho que una parte ofrece a otra;
son fundamentalmente intangibles y no dan lugar a la pertenencia de algin objeto. No es
necesario que su fabricacion sea un producto fisico.

Esto evidencia que es una accion que un individuo brinda a otro y no es necesario
que el producto sea tangible.

Peel (1993) dice que es la actividad que permite que la empresa tenga relacion con
el cliente, obteniendo como finalidad que quede satisfecho después de realizada la
actividad.

Segun Peel (1993) a través de la calidad del servicio se puede generar una relacion
entre empresa y cliente, donde este salga satisfecho.

Deming (1989) menciona que , la calidad de servicio es anticipar aquellas
necesidades a futuro que se pueden presentar por parte de los clientes siendo medibles;
debido a que solamente de esa manera un producto podra ser creado para brindar
satisfaccion manteniendo un precio que esté al alcance del cliente; la calidad puede estar

definida a través de un representante.
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Esto indica que la calidad de servicio ayuda para poder ser precavidos ante
diversos inconvenientes que se pueden presentar de parte de los clientes ya que ese sera
el medio a través del cual se pueda satisfacer al cliente.

Crosby (1988) sugiere que la calidad de servicio es cumplir con todos las
peticiones del cliente, estas peticiones tienen que brindarse con claridad para que no se
genere malos entendidos; las medidas deben ser de manera continua para realizar la
confirmacion de las peticiones y si se detecta que algo no es conforme es porque hace
falta la calidad.

Esto indica que para llegar a generar calidad del servicio se debe cumplir con las
peticiones de los clientes.

Por su parte, Horovitz (1990) sostiene que la calidad es el conjunto de expectativas
que el cliente tiene sobre un producto o servicio, influenciado por factores como el precio,
la imagen y la reputacion del mismo.

Esto indica que el cliente puede valorar la calidad de un producto o servicio segln
la totalidad de requerimientos que este pueda obtener del mismo.

De acuerdo a Juran (1990) la calidad estd representada por caracteristicas de
producto que satisfacen las necesidades del cliente y que de esta manera lo satisface.

Esto indica que las caracteristicas de un producto que satisfagan las necesidades
del cliente son tomadas como calidad.

Albrecht (1994) menciona que la economia ha cambiado y que ahora vivimos en
una economia de servicios, donde la calidad de un servicio es mas importante que el
producto fisico.

Esto nos indica que las relaciones y el servicio que se brinde siempre seran mas
valorado que un producto fisico en si.

Mendoza (2017) sefiala que el factor que tiene mayor impacto en la posicion de

una empresa es la percepcion de los clientes sobre el servicio y el producto que ofrece.
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Esto sugiere que proporcionar un servicio de calidad siempre generara buenos resultados,
tanto a corto como a largo plazo.

Por su parte, Ruiz (2001) sostiene que la calidad del servicio se convierte en un
elemento estratégico que otorga una ventaja diferenciadora y sostenida en el tiempo. Esto
implica que contar con una calidad de servicio como ventaja competitiva ayudara a
mantener una posicion sélida frente a los competidores.

Parasuraman et al. (1998) hacen referencia a la calidad del servicio y mencionan
que estd basada entre la diferencia que existe de lo que los usuarios anhelan y la sus
percepciones propias de los servicios recibidos.

Esto indica que la calidad de servicio siempre sera evaluada por una
predisposicion del cliente sobre el servicio o producto.

Parasuraman (1996) define la calidad de servicio dentro de dos definiciones las
cuales son las dimensiones tangibles y las dimensiones intangibles las cuales haran
considerar al cliente si la calidad corresponde a su expectativa y por lo tanto a su
satisfaccion.

Esto quiere decir que el cliente podra medir segun las dimensiones tangibles e
intangibles el nivel de calidad o satisfaccion que ellos esperan acerca de un servicio 0
producto.

Zeithami y Parasuraman (1985) proponen que la calidad del servicio es una
medida de cuan bien el nivel de servicio proporcionado coincide con las expectativas del
cliente. Ofrecer un servicio de calidad implica cumplir de manera constante con las
expectativas del cliente.

En otras palabras, la calidad del servicio percibida por el cliente se entiende como

su evaluacién de la excelencia o superioridad del servicio recibido..
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Buttle (1996) expresé que calidad es una pieza clave dentro del sector terciario y
que ha llevado a muchos investigadores a desarrollar posibles definiciones y disefios
sobre la misma.

Esto indica que la calidad siempre sera importante dentro del sector de productos
de bienes y servicios que constantemente es un tema de investigacion y que su definicién
cambia con el tiempo.

Gronroos, Lehtinen (1991) sostienen que para evaluar la calidad en sus diferentes
aspectos es necesaria la opinion del cliente ya que este determinara si el servicio recibido
ha satisfecho sus expectativas.

Esto significa que para evaluar si nuestra organizacion ofrece calidad de servicio
tenemos que tener en cuenta la opinién del cliente sobre el servicio que ofrecemos.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) definen la calidad de servicio como un
desajuste entre las perspectivas previas al consumo de un bien o servicio, las necesidades
personales y experiencias del cliente.

Esto radica en que la calidad de servicio desde el punto de vista del cliente depende
de las perspectivas anteriores sobre un producto o servicio que adquiere.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994) define la calidad como la actitud que el
consumidor experimenta ante el servicio prestado.

Esto indica que el consumidor puede experimentar satisfaccion sobre el producto
0 servicio prestado o quiza la insatisfaccion al no cumplir sus expectativas.

Duque (2005) define el servicio como el proceso de lograr una satisfaccion mutua
entre el cliente y la organizacion, utilizando la retroalimentacion. El objetivo principal es
mejorar las experiencias que el cliente tiene con el servicio ofrecido por la organizacion.

Esto significa que mientras mas retroalimentacion haya del cliente con la
organizacion, ésta debera enfocarse cada vez mas en mejorar constantemente la

experiencia del cliente.
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Cantl (2011) afirma que la calidad de los servicios se mide con la evaluacion que
tiene el cliente mediante su percepcion y cémo la percibe, la combinacion de ambas
situaciones forma un juicio sobre la calidad del servicio.

Esto significa que el cliente evaluard como calidad su percepcion anterior acerca
de un producto y como lo percibe al momento de prestar el servicio.

Zeithaml (2012) menciona que calidad de servicio es un término que dependera
de la percepcion de calidad, la cual es relativa y por lo tanto dependera del juicio del
consumidor sobre la sobresaliente superioridad o la deficiencia de un producto y/o
servicio.

Esto significa que la calidad de un servicio esta sujeta al juicio del consumidor
mediante una percepcion relativa sobre la superioridad de un producto.

Parasuraman (1985) define que la calidad de servicio se fundamenta en las
percepciones y creencias que tienen los consumidores respecto a un servicio recibido.

Esto sugiere que las personas evaluaran la calidad respecto la diferencia de sus
creencias y el servicio recibido.

Hoffman y Bateson (2011) define la calidad de servicio como la manera de
distinguir la calidad en servicio frente a la satisfaccion del cliente.

Esto significa que para poder determinar qué es la calidad de servicio, se debe
diferenciar la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente.

Etzael y WIker (2007) distinguen la calidad de servicio como dos atributos, el
primero “la calidad la define el cliente, no el prestador de servicios”, y el segundo “los
clientes evallan la calidad de servicio comparando sus expectativas con sus percepciones
del servicio recibido.

Esto indica que la calidad de servicio se puede distinguir de dos maneras
diferentes ya sea por la valoracion del cliente o por las mismas expectativas que este tiene

acerca de un servicio recibido.
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Gremler, Zeithaml y Bitner (2009) define calidad de servicio como el elemento
dominante ante las evaluaciones de los clientes y de sus percepciones.

Esto significa que la calidad de servicio se vera definida por las evaluaciones de
los clientes y de sus percepciones por un servicio o producto.

Lewis y Booms (1983) definen la calidad de servicio como la percepcion del
cliente como la valoracidn que hace efectiva la superioridad de un servicio, comparando
sus expectativas frente al resultado del cual recibe el servicio.

Esto indica que se puede definir calidad de servicio como la comparacion entre lo
que el cliente espera recibir y lo que recibe.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) definen la calidad del servicio como la
capacidad de identificar la diferencia entre las percepciones de los clientes y las
expectativas previas que estos tenian. Esto implica que el cliente evaluara de manera
positiva 0 negativa segun su experiencia con el servicio recibido. En resumen, la calidad
del servicio serd valorada por el cliente segun sus percepciones, expectativas y la
experiencia vivida.

Larrea y Angulo (1991) describen la calidad del servicio como la percepcion del
usuario sobre la congruencia entre el desempefio recibido y sus expectativas,
considerando tanto los aspectos cuantitativos como cualitativos del servicio utilizado.
Esto sugiere que los clientes valoraran la calidad del servicio en funcién de los elementos
cuantitativos y cualitativos a los que fueron expuestos.

Pizzo (2013) explica que la calidad del servicio es la practica de las organizaciones
para entender las necesidades y expectativas de los clientes, ofreciendo un servicio que
se ajuste a ellas, de modo que el cliente se sienta comprendido, atendido y satisfecho.
Esto resulta en mayores ingresos y menores costos para la organizacion.Esto indica que

las organizaciones si analizan las necesidades y expectativas acerca de lo que desean
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sobre un producto o servicio siempre tendran mayores ingresos y menores costos
organizacionales.

Zeithaml, Valerie y Parasuraman (1988) define calidad de servicio como la
diferencia entre las percepciones de los clientes frente a las expectativas generadas
previamente por este, de esta manera el cliente valorard de manera positiva o negativa
acorde a su experiencia recibiendo el servicio.

Esto significa que los servicios recibidos por los clientes tendran que cumplir sus
expectativas para poder valorarla de una manera positiva , de lo contrario si no satisface
sus expectativas sera valorada de manera negativa.

Bacon (1620) define la calidad de servicio como la distincion entre dos tipos de
cualidad, la cualidad objetiva y la calidad subjetiva, ambas necesarias, pero siendo la
cualidad objetiva més necesaria que la subjetiva).

Esto significa que la cualidad objetiva definida en la realidad que se percibe es
mas detallada que la cualidad subjetiva que ve expectativas y deseos.

Bolton y Drew (1991) define calidad de servicio como el constructo que hace
mencién a los consumidores que juzgan la calidad de los servicios en base a las
percepciones del resultado técnico proporcionado, evaluando el proceso que entrego el
servicio y la calidad de los alrededores fisicos donde se recibe el servicio.

Esto sugiere que la calidad esta definida por las percepciones del cliente evaluando
el proceso que entrego el servicio y la calidad de los alrededores fisicos donde se recibid
el mismo.

Gronroos (1984) define la calidad del servicio en dos dimensiones: la calidad
técnica y la calidad funcional. La calidad técnica se refiere a lo que el usuario recibe,
mientras que la calidad funcional se refiere a cdmo se entrega el servicio. Esta Gltima
dimensidn es considerada mas importante, ya que involucra una interaccion psicolégica

que ocurre durante la transaccion.
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El autor destaca que la calidad del servicio se puede entender a través de estas dos
dimensiones, siendo la calidad funcional la mas relevante debido a la interaccion

psicoldgica que implica.

Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1958) definen la calidad del
servicio como la percepcion general de la calidad, la cual est4d determinada por la
diferencia entre el desempefio percibido y el desempefio esperado. Esto implica que la
percepcion del usuario es clave para determinar si el servicio es considerado de calidad.

En una definicion posterior, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) explican que
la calidad del servicio es la manera en que los consumidores organizan la informacién
sobre un servicio en sus mentes para emitir un juicio sobre su calidad. En este proceso,
las expectativas juegan un papel fundamental como un instrumento que forma parte de
las ideas que los clientes tienen sobre lo que constituye un servicio de calidad.Esto precisa
que los consumidores usan como herramienta las expectativas que estos tienen sobre la
forma ideal que tienen acerca de lo que significa un servicio de calidad.

2.2.1.2. Dimensiones

Parasuraman, A.; Zeithaml, Valerie y Berry, Leonard (1985) identifican las
siguientes dimensiones de la calidad del servicio:

I. Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones, el equipo, el
personal y los materiales de comunicacion.

Il. Fiabilidad: La capacidad de realizar el servicio prometido de manera
consistente y cuidadosa.

I1l. Capacidad de respuesta: La disposicion y la atencion que los empleados

brindan, asi como su habilidad para generar credibilidad y confianza.
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IV. Empatia: El trato personalizado que las empresas ofrecen a sus clientes,
abarcando aspectos como accesibilidad, comunicacion y comprension de las necesidades
del cliente.

l. (p.17)

Berry y Parasuraman (1990) afirman que la confiabilidad es uno de los criterios
mas utilizados en la evaluacion de la calidad del servicio; sin embargo, mencionan que
no es el unico factor determinante para ello.

Las investigaciones de estos autores arrojaron resultados sobre 5 dimensiones
generales que influyen en la evaluacion que el cliente hace de la calidad del servicio:

I. Lacapacidad de prestar el servicio prometido con seguridad y de forma correcta.
Il. Recursos tangibles o tangibilidad: Aspecto de los recursos materiales, equipos,
personal y materiales de comunicacion que dispone la organizacion.

I11. Diligencia: Voluntad de ayudar a los clientes y de prestar el servicio rdpidamente.
IV. Garantia: Los conocimientos y la cortesia de los empleados y su capacidad de
infundir confianza

V. Empatia: La capacidad de prestarles a los clientes atencion individual y cuidados

2.2.1.3. Modelos de medicion
a. Laescuela nérdica

Este modelo, conocido también como el modelo de imagen, fue propuesto por
Gronroos (1988-1994) y establece una relacion entre la calidad de un servicio y la imagen
gue proyecta la empresa. Segun este enfoque, la calidad percibida por los clientes es el
resultado de la interaccion entre dos aspectos: la calidad técnica, que hace referencia a lo
que se entrega, y la calidad funcional, que se refiere a la manera en que se entrega. Ambos
factores estan estrechamente relacionados con la imagen corporativa. La imagen de la
empresa se considera un elemento esencial en la evaluacion de la calidad percibida por el

cliente. De esta manera, el cliente no solo se ve afectado por el resultado del servicio, sino
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también por como se le entrega y por la percepcion de la empresa. Este modelo se centra
en analizar las diferencias entre lo que el cliente espera del servicio y lo que realmente
recibe.

El modelo de Gronroos (1988), inspirado en los trabajos previos de Eiglier y
Langeard (1976), define la calidad percibida del servicio a través de las experiencias
evaluadas, considerando diferentes dimensiones de la calidad. A su vez, este modelo
vincula estas experiencias con las practicas de marketing tradicionales, lo que ayuda a dar
una idea mas clara sobre la calidad del servicio. Una evaluacién positiva de la calidad
percibida ocurre cuando la calidad experimentada se ajusta a las expectativas del cliente,
es decir, cuando el cliente queda satisfecho. No obstante, Grénroos también advierte que
unas expectativas poco realistas pueden generar dificultades en la evaluacion de la
calidad. Si las expectativas son demasiado altas, incluso si la calidad experimentada es
buena, el cliente podria percibir una calidad baja en general.

Respecto a la experiencia de calidad, Gronroos (1994) sefiala que esta se ve
influenciada por la imagen ademas de por otros dos componentes adicionales: la calidad
funcional y la calidad técnica. La calidad técnica se enfoca en asegurar que el servicio sea
adecuado y genere un resultado satisfactorio, y estéa relacionada con aspectos como la
infraestructura, los recursos materiales y la organizacion interna de la empresa. Esta
dimensidn se refiere al "qué", es decir, a lo que el cliente recibe. En cambio, la calidad
funcional se refiere al trato que el consumidor recibe durante el proceso de prestacion del
servicio, es decir, al "cdmo", o a la forma en que se entrega el servicio.

La percepcion que los clientes tienen de la empresa influye en la construccion de
su imagen corporativa. Esta imagen esta determinada por la calidad técnica y funcional
del servicio que la empresa ofrece, lo que impacta en la percepcién global del servicio.
Gronroos concluye que la calidad total percibida no depende Unicamente del nivel

objetivo de la calidad técnica y funcional, sino también de las diferencias entre las
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expectativas del cliente y la calidad realmente experimentada, lo cual constituye lo que
se conoce como el paradigma de desconfirmacion.

b. Escuela americana

El modelo denominado SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman et al (1985,
1988), constituye uno de los enfoques més influyentes para la medicion de la calidad del
servicio que es percibida. Este instrumento evallUa independientemente percepciones y
expectativas de los usuarios del servicio, basdndose en comentarios recopilados durante
su investigacion inicial. En un principio, identificaron diez dimensiones clave, como
capacidad de respuesta, comprension del cliente , tangibilidad, profesionalidad,
fiabilidad, cortesia, seguridad, credibilidad , accesibilidad y comunicacién. Sin embargo,
tras criticas y analisis estadisticos, reconocieron que estas dimensiones no eran
completamente independientes, lo que llevé a reducirlas a cinco: confianza o empatia,
que abarca atencion personalizada y comunicacion; fiabilidad, que mide la consistencia
y cumplimiento de lo prometido; responsabilidad, que incluye profesionalismo y
seguridad del personal; capacidad de respuesta, que evalla la disposicion y rapidez para
atender al cliente; y tangibilidad, relacionada con la apariencia de instalaciones y equipos.
Este modelo sigue siendo ampliamente utilizado en investigaciones académicas por su
capacidad para medir y generalizar la percepcién de calidad del servicio.

A traveés del uso de procedimientos estadisticos, es posible agrupar variables, lo
cual facilita la generalizacion del modelo y aumenta su representatividad. Esto resulta
crucial para evaluar la calidad percibida, ya que la percepcion del cliente sobre la calidad
se define por la diferencia entre sus expectativas y lo que realmente recibe. Segun
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), este concepto se relaciona con lo que ellos
denominan "vacio" o "gap", el cual hace referencia a las discrepancias entre la percepcién

de los ejecutivos sobre la calidad del servicio y las tareas asociadas con la prestacion del
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servicio a los consumidores. Dichas brechas son los factores que impiden ofrecer un
servicio que sea percibido como de alta calidad por los clientes.

C. Modelo de los tres componentes

En 1994, Rust y Oliver propusieron una conceptualizacién que, aunque no fue
empiricamente validada, apoya las ideas planteadas por Gronroos. Su justificacion se
fundamenta en investigaciones previas, como las de McDougall y Levesque (1994) en el
ambito bancario, y de McAlexander y colaboradores en el sector sanitario en el mismo
afno.

El modelo se estructura en tres componentes fundamentales: el servicio y sus
caracteristicas (producto del servicio), el proceso de entrega del servicio (entrega del
servicio) y el entorno que lo acompafia (entorno). Aungue este modelo fue inicialmente
ideado para productos, su adaptacion al ambito de los servicios cambia la perspectiva,
pero los tres elementos clave para la calidad del servicio siguen presentes, ya sea en
empresas productoras o en aquellas de servicios.

El servicio y sus caracteristicas dependen del disefio del servicio antes de que este
sea entregado al cliente, e incluyen elementos especificos que se ajustan al mercado
objetivo y a las expectativas de los consumidores. Estas expectativas pueden estar basadas
en comparaciones con puntos de referencia del sector, independientemente de si la
industria decide o0 no cumplir con estos estandares. El aspecto crucial radica en definir las
caracteristicas relevantes que deben ser ofrecidas (Rust y Oliver, 1994).

Por otro lado, De Sarbo et al. (1994) emplearon técnicas estadisticas para
identificar estas caracteristicas, mientras que Bitner y Hubert (1994) utilizaron la técnica
de incidentes criticos. Simultaneamente, dentro del enfoque de la gestion de calidad total,
se desarroll6 una metodologia conocida como la "casa de la calidad", que utiliza el

Quality Function Deployment (QFD) para definir las caracteristicas del servicio.
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El entorno del servicio se divide en dos perspectivas: la interna, que abarca la
cultura organizacional y la filosofia de la empresa, y la externa, que hace referencia al
ambiente fisico donde se proporciona el servicio. Berry y Parasuraman proponen una serie
de dimensiones y subdimensiones que deben ser consideradas tanto en el entorno interno
como en la orientacion organizacional para ofrecer un servicio de calidad. Entre los
aspectos mas relevantes se encuentran la orientacion hacia el marketing, la organizacion
del servicio, la captacién y fidelizacion de clientes, y el marketing interno.

En 1992, Webster desarrollé estrategias metodoldgicas que facilitaban este
proceso. Rust y Oliver destacan que desatender estas areas clave dificulta la entrega de
un servicio de calidad. Albrecht, por su parte, centré su andlisis en los primeros dos
componentes de Berry, estudiando la organizacion y como enfocar la prestacién de un
servicio de calidad, sin olvidar el entorno fisico en el que se ofrece el servicio.

Para el entorno externo, Bitner (1992) introdujo el concepto de "service scape",
que hace referencia al ambiente fisico del servicio y su relacién con los elementos
simbdlicos, el espacio y la funcion que este cumple. Ward, Bitner y Barnes
proporcionaron ejemplos especificos de como medir los aspectos clave que los
consumidores perciben en dicho entorno.

Por otro lado, Solomon, Suprenant, Czepiel y Gutman (1985) vinculan el proceso
de entrega del servicio con el "desarrollo del papel”, un concepto que se refiere a la
manera en que se lleva a cabo la prestacion del servicio. El estudio de la calidad, en este
caso, se centra en los encuentros entre el consumidor y la empresa, conocidos como
“momentos de la verdad”, segin Gronroos (1994), momentos criticos en los que se
determina la percepcion de la calidad del servicio.

d. Modelo SERVPERF

Segun Valenzuela (2008), Cronin y Taylor (1992) desarrollaron una escala

simplificada llamada SERVPERF, basada en la estructura de SERVQUAL pero enfocada
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unicamente en medir las percepciones, dejando de lado las expectativas. Este cambio se
debid a que, segun los autores, SERVQUAL carecia de un respaldo teérico y empirico
suficiente, como sefialaron previamente Carman (1990) y otros estudios relevantes
(Bolton y Drew, 1991; Churchill y Suprenant, 1982; Woodruff, Cadotte y Jenkins, 1983).
SERVPERF busco superar las limitaciones de SERVQUAL al evitar las ambiguedades
asociadas con las expectativas, las cuales no se definian claramente ni especificaban qué
tipo de expectativas (de desempefio, normativas, predictivas, etc.) debian considerarse.
Aunque ambas escalas mantienen una estructura similar, SERVPERF cambia el enfoque
al centrarse exclusivamente en las percepciones de los clientes, ajustando también las
preguntas del instrumento para reflejar este cambio.

e. El modelo de Desempefio Evaluado

El modelo de Desempefio Evaluado (PE), propuesto por Teas en 1993, surge en
el marco de un debate académico con los creadores de SERVQUAL, Parasuraman,
Zeithaml y Berry. Este debate abordd temas fundamentales como la interpretacion del
concepto de "expectativas", la evaluacion de modelos alternativos a SERVQUAL vy la
critica a la idea de que una mayor diferencia entre percepciones y expectativas implique
necesariamente una mejora en los niveles de calidad percibida. Teas argumentd que la
especificacion de SERVQUAL puede ser problematica dependiendo de si los atributos
usados para medir la calidad son vectoriales (con puntos ideales infinitos) o tienen puntos
ideales finitos.

Teas concluye que el modelo de vacios de SERVQUAL tiene problemas
conceptuales y operativos en su definicion de expectativas, lo que genera ambigliedades
en su interpretacion y limita su validez teérica. Ademas, critica que SERVQUAL carece
de validez discriminante, dificultando su capacidad para medir con precision la calidad

percibida. En respuesta, propone el modelo de Desempefio Evaluado (PE), que
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conceptualiza las expectativas como puntos ideales dentro de modelos actitudinales,
ofreciendo un enfoque alternativo mas claro.

A diferencia de SERVQUAL y otros modelos, el PE no define dimensiones
especificas, sino que se enfoca en identificar caracteristicas clave para analizar la calidad
percibida. También introduce el modelo de calidad normalizada (NQ), que combina el
concepto de puntos ideales clasicos con expectativas revisadas. Este enfoque busca
superar las limitaciones de SERVQUAL al ofrecer una base conceptual mas sélida y
flexible.

Finalmente, Teas toma en consideracion las caracterizaciones de dimensiones
propuestas por autores como Lehtinen y Lehtinen (1982), Garvin (1984), y Eiglier y
Langeard (1989). Estos aportes, documentados también por Ourique (2012), enriquecen
el andlisis y fortalecen el marco tedrico del modelo PE, posiciondndolo como una

alternativa relevante en el estudio de la calidad de servicio percibida.

2.2.2. Satisfaccion al cliente

2.2.2.1. Definicion

Morales y Hernandez (2004) definen la satisfaccion del cliente como el resultado
de la indiferencia entre los estdndares de comparacion previos de los clientes y la
percepcion del rendimiento del servicio o bien de consumo.

Kotler y Armstrong (2013) definen satisfaccion del cliente como las expectativas
que se forman “sobre el valor y la satisfaccion que les entregaran las varias ofertas del
mercado Yy realizan sus compras de acuerdo con ellas. Los clientes insatisfechos con
frecuencia cambian y eligen productos de la competencia, y menosprecian el producto
original ante los demas.

Gremler, Zeithaml y Bitner (2009) define satisfaccion del cliente como la

respuesta de realizacion del consumidor. Es un juicio de que una caracteristica del
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producto o servicio proporciona un nivel placentero de realizacion relacionada con el
consumo.

El término satisfaccion, etimoldgicamente proviene del latin, y significa “bastante
(satis) hacer (facere)” Oliver (1997) y Moliner (2003); define que la satisfaccion al cliente
esta relacionada con un sentimiento de “estar saciado”. Esta procedencia indica que la
satisfaccion implica un cumplimiento o una superacion de los efectos deseados por el
cliente. En cambio, para otras fuentes esta palabra significa “liberacion de una
incertidumbre”. Sin embargo, los términos “adecuado”, “conformidad”, “placer” o
“saciedad” se emplean mas habitualmente para referirse al concepto de satisfaccion. Asi,
los investigadores del comportamiento del consumidor han huido del significado literal
del término y se han preocupado por describir el concepto otorgadndole un significado
puntual y especifico, al ubicarlo en el marco de las experiencias de los consumidores en
general.

Denove (2006) define la satisfaccion del cliente en tres categorias principales del
negocio, que son los proveedores de servicios, los fabricantes de productos y los
comercios. Todos ofrecen a las empresas que operan en ellas un escenario donde pueden
demostrar su profundo conocimiento de las distintas maneras en las que su negocio afecta
a los clientes, y utilizar ese conocimiento para optimizar tanto sus ventas como la
satisfaccion de aquellos.

Lovelock (1990) menciona que el servicio al cliente compromete realizar acciones
orientadas hacia un fin especifico, que no incluyan tener contacto con los clientes de
manera presencial sino por medio telefonico o a través de correos electronicos y poder
ejercer estas funciones priorizando los siguientes objetivos (la satisfaccion del cliente y

la eficiencia de operaciones).
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Este autor dice que para poder brindar un buen servicio al cliente no es necesario
realizarlo de manera presencial sino también se puede realizar mediante medios de
comunicacion virtual y asi poder llegar a nuestros objetivos.

Howard y Sheth (1969) indican que el servicio al cliente es una memoria cognitiva
producido por el acondicionamiento o inadecuacion de la retribucion percibida por lo
invertido, teniendo en cuenta que esto se produce después que se haya utilizado o
consumido el producto o servicio.

Lo que quiere decir que el cliente recién va a poder saber si hubo un buen servicio
uno vez que se pruebe el producto o servicio.

Para Hunt (1977) el servicio al cliente sirve para poder realizar un examen hacia
el andlisis de poder experimentar el producto o servicio y ver si este cumple con sus
expectativas o las supera.

Sostiene que el servicio al cliente sirve para saber si el producto o servicio cumple
con lo esperado.

Oliver (1980 - 1981) indica que la satisfaccion del cliente en el proceso
psicoldgico final que resulta cuando la percepcion que rodea al desacuerdo de las
expectativas se junta con las emociones anticipados ante las futuras experiencias del
consumo.

Dice que tiene que ver con el lado psicoldgico de la percepcion que tiene el
consumidor ante la experiencia que pueda sentir al realizar el uso o consumo del producto
0 servicio

Churchill y Surprenant (1982) sostiene que la satisfaccion del cliente es la
solucion ante la adquisicidon de productos o servicios que provienen de la comparacion
por parte del consumidor o usuario, de los estimulos y precios de compra en concordancia

a sus resultados esperados.
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Estos autores precisan que la satisfaccion del cliente depende mucho de diversos
factores, entre ellos el precio, del mismo o de los estimulos que use el vendedor al brindar
su producto o servicio.

Cadotte, Woodruff y Jenkins (1987) sugieren que la satisfaccion del cliente es un
sentimiento que se va desarrollando a través de la experiencia que tiene el cliente al
realizar el uso del bien o servicio.

Estos autores mencionan que para poder sentir la satisfaccion del cliente se debe
de utilizar primero el bien o producto.

Tse, Nicosia y Wilton (1990) indican que la satisfaccion del cliente es la
informacion que el consumidor puede brindar para poder evaluar el enfrentamiento que
hay entre las expectativas que tiene el cliente con el resultado final que obtuvo al utilizar
el producto, dentro de un proceso multidimensional y dinamico.

Estos autores precisan que para que haya un proceso dindmico para realizar la
medicién de la satisfaccion del cliente, los consumidores deben de probar el producto o
servicio

Bachelet (1992) establece que la satisfaccion del cliente es una resistencia de
manera emocional que el consumidor tiene en respuesta a la experiencia con un producto
0 servicio.

Es asi que la satisfaccidn del cliente es la experiencia que tiene el consumidor ante
su vivencia fisica con el producto o servicio.

Mano y Oliver (1993) mencionan que la satisfaccion del cliente es la informacion
que se puede obtener por parte del consumidor, promovida por factores cognitivos y
afectivos, después de realizar la compra de producto o servicio consumido.

Estos autores sostienen que los factores cognitivos y afectivos tiene que ver mucho

en la medicién de la satisfaccién del cliente.
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Halstead, Hartman y Schmidt (1994) mencionan que la satisfaccion del cliente es
una informacién afectiva que va enlazada a una funcién que es el resultado de comparar
el resultado del producto con algun estereotipo fijado en una anterior compra.

Entonces la satisfaccion del cliente se basa en la percepcion afectiva anteriormente
ante un producto o servicio.

Ostrom y lacobucci (1995) concretaron un andlisis de un namero elevado de
definiciones de otros investigadores y distinguieron entre el concepto de valor para el
cliente y la satisfaccion del cliente, donde concluyeron que esta se juzgaba mejor tras una
compra, se basaba en la experiencia y tenia en cuenta las cualidades y beneficios, asi
como los costos y esfuerzos requeridos para realizar la compra.

Oliver (1981) explica como aquella percepcion del cliente sobre la medida en que
sus necesidades y deseos han sido cubiertas completamente. La satisfaccion; por tanto, se
concibe como la confirmacion de las expectativas. Entonces para el presente estudio, esta
adopta un enfoque global considerando las expectativas del cliente/beneficiario respecto
a los programas y proyectos en los que haya participado.

Lamb (2006) puntualiza que la satisfaccion del cliente es la evaluacion que hace
de un bien o servicio en términos de sus necesidades y expectativas cumplidas. EI no
satisfacer necesidades y expectativas concluye en insatisfaccion con el bien o servicio.
Tener satisfechos a los clientes actuales es de prioridad como atraer nuevos, y de menor
costo.

Pérez (2006) fija que para asegurar una buena calidad en el servicio consiste en
satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los clientes respecto a la organizacion,
especificando cual es la necesidad que el cliente espera y cuél es el nivel de bienestar que
espera que le retribuyan.

Arellano (2008) establece que el pensamiento empresarial moderno ha atravesado

por varias etapas de acuerdo con el enfoque que predominaba en la administracion de
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empresas en el transcurso del siglo XX. Las etapas en mencion son: etapa de prioridad de
la produccion, etapa de la prioridad de las finanzas, etapa de prioridad de las ventas y
etapa de la prioridad del marketing, en 1960 se produce un cambio en la orientacion de
las empresas, donde se percataron que, hasta ese momento, con el enfoque de la
administracion que priorizaba las ventas, el consumidor estaba practicamente obligado a
adaptarse a sus productos, en vez de que las empresas atendieran las necesidades del
consumidor, tiempo despues los negocios se enfocan en la satisfaccion del consumidor
como base para los productos.

Kotler y Armstrong (2009) explica que la satisfaccion de los clientes es el nivel
en que el desempefio percibido de un producto o servicio concuerda con las expectativas
del consumidor, se refiere al cliente o usuario como la persona que trae sus necesidades
para que sean satisfechas, la labor es conocerlas y satisfacerlas para satisfaccion de él y
de la empresa, se puede concluir que: El usuario es el individuo més importante para la
institucion. El usuario no depende de la institucién, sino la institucion depende de él.

Guiltinan (1998) establece que el nivel de satisfaccion del comprador con un
producto es el resultado de la comparacion que ese comprador hace entre el nivel de
beneficios percibidos que ha recibido después de consumir o utilizar un producto y el
nivel de beneficios esperados antes de la compra. Si después de hacer una compra y
utilizar ese producto, un cliente cree que el bien o servicio ha colmado sus expectativas,
el resultado es la satisfaccion; en caso contrario, se produce la insatisfaccion.

Philip Kotler (2003) explica como el nivel del estado de animo de una persona
que se comparara con el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas, resulta una sensacion de placer o de decepcion, asi como el de comparar la
experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios
previos. A mayores resultados inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho

los resultados que estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. A



40
mayores resultados que superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o
encantado.

Grande (2000) establece que la satisfaccion de un consumidor es el resultado de
su percepcidn de los beneficios que obtiene, con las expectativas que tenia de recibirlos
siendo los clientes la clave de los intercambios entre empresas y mercado, desde los
origenes del marketing la satisfaccion ha sido considerada como el factor determinante
del éxito

Boulding, Staelin, & Zeithaml (1993) exponen su punto de vista, sobre la
satisfaccion, primero como una evaluacion post-compra de un acto de consumo
especifico, segundo la satisfaccion como una evaluacion global basada en la experiencia
de consumo del servicio a lo largo del tiempo, tercero que la satisfaccion del cliente esta
influida por caracteristicas especificas del producto o servicio, las percepciones de la
calidad del producto y servicio, y el precio. Ademas, factores personales como el estado
de &nimo o estado emocional del cliente y factores situacionales como las opiniones de
los familiares también influyen en la satisfaccion.

2.2.2.2. Dimensiones

Cabral (2007) menciona que, para conocer la satisfaccion de los clientes de una

forma general, las dimensiones a investigar son esencialmente las siguientes:

1. Imagen mental, de representacion memorial. Percepciones.

2. Propuesta, tiempo de respuesta.

3. Concluir en el plazo promedio. Cumplir de promesas recomendacion
4. Fiabilidad, facilidad de uso

5. Atencion inmediata

6. Plazo de entrega, resistencia, informacion

7. Raépida, no reincidencia del problema
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8. Exactitud, facil de entender. (p.49)
Mirabal (2007) sefiala que luego de realizada la compra o adquisicion de un

producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

- Insatisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.
- Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente.
- Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del
cliente.

2.2.2.3. Teorias

Teorias al respecto de la naturaleza de la satisfaccion del cliente En el campo de
las ciencias sociales se han producido distintos enfoques a la hora de definir el modelo de
satisfaccion/insatisfaccion del cliente donde la satisfaccion del cliente influye en la
satisfaccion del cliente los distintos factores, como el coste o el desempefio del producto.
Se dividen en cinco teorias que intentan explicar la motivacion del ser humano y que
pueden aplicarse para determinar la naturaleza de la satisfacciéon del cliente y cuya

aplicacion:

A. Teoria de la Equidad: de acuerdo con esta teoria, la satisfaccion se produce cuando
una determinada parte siente que el nivel de los resultados obtenidos en un proceso
estd en alguna medida equilibrados con sus entradas a ese proceso tales como el coste,
el tiempo y el esfuerzo (Brooks 1995).  Teoria de la Atribucion Causal: explica que
el cliente ve resultado de una compra en términos de éxito o fracaso. La causa de la
satisfaccion se atribuye a factores internos tales como las percepciones del cliente al
realizar una compra y a factores externos como la dificultad de realizar la compra,

otros sujetos o la suerte (Brooks 1995)
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Teoria del Desempefio o Resultado: propone que la satisfaccion del cliente se
encuentra directamente relacionada con el desempefio de las caracteristicas del
producto o servicio percibidas por el cliente (Brooks 1995). Se define el desempefio
como el nivel de calidad del producto en relacion con el precio que se paga por él
que percibe el cliente. La satisfaccion, por tanto, se equipara al valor, donde el valor
es la calidad percibida en relacion al precio pagado por el producto y/o servicio
(Johnson, Anderson y Fornell 1995).

C. Teoria de las Expectativas: sugiere que los clientes conforman sus expectativas al
respecto del desempefio de las caracteristicas del producto o servicio antes de realizar
la compra. Una vez que se produce dicha compra y se usa el producto o servicio, el
cliente compara las expectativas de las caracteristicas de éstos de con el desempefio
real al respecto, usando una clasificacion del tipo “mejor que” o “peor que”. Se
produce una disconformidad positiva si el producto o servicio es mejor de lo esperado
mientras que una disconformidad negativa se produce cuando el producto o servicio
es peor de lo esperado. Una simple confirmacion de las expectativas se produce
cuando el desempefio del producto o servicio es tal y como se esperaba. La
satisfaccion del cliente se espera que aumente cuando las disconformidades positivas
aumentan (Liljander y Strandvik 1995). De entre estas teorias, en los Gltimos tiempos
la Teoria de las Expectativas es la que parece contar con mayor numero de partidarios
entre los investigadores ya que su &mbito de aplicacion aumenta de manera constante
y se van sumando defensores a esta teoria de manera continuada. Por ello, 21 Estudio
de la Satisfaccion del Cliente comentaremos brevemente los tres enfoques que
conforman la estructura basica del modelo de confirmacién de expectativas a
continuacion:

1) La satisfaccion como resultado de la diferencia entre los estandares de comparacion

previos de los clientes y la percepcién del desempefio del producto o servicio de que
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se trate. Se hace hincapié en el efecto de contraste, apareciendo la insatisfaccion
cuando el desempefio es menor que el esperado para dicho producto o servicio.

2) Se asume que las personas asimilan la realidad que observan para ajustarla a sus
estandares de comparacion. La busqueda de un equilibrio produciria que los individuos
tiendan a percibir la realidad de manera similar a sus estandares de comparacion.

3) Se ha propuesto un modelo de la actitud de las personas que incluye una relacion
directa entre el desempefio percibido y la satisfaccion. Parece ser que, en determinadas
circunstancias, principalmente cuando los clientes se encuentran ante nuevos
productos o servicios, es probable que, si el producto o servicio es del agrado de los
clientes, estos se mostraran satisfechos independientemente de si este confirma o no
sus expectativas. Por otro lado, hay que destacar los principales factores que influyen
en las percepciones de los clientes a la hora de su satisfaccion, que son los que se citan
a continuacion:

e La experiencia de los clientes: pueden aparecer efectos de contraste y asimilacion
debido a la experiencia que los clientes han tenido con el producto o servicio de que
se trate, asi como con los productos o servicios que sean competencia de éste.

e El nivel de implicacion con el producto o servicio: cuando los clientes tienen una alta
implicacion con el producto o servicio éstos valoran principalmente la actitud al usar
dicho producto o servicio.

e Finalmente, tanto el desempefio del producto o servicio como la discrepancia de las
expectativas del cliente influyen en la satisfaccién

2.3.  Definicion de Términos Basicos

1. Satisfaccion del cliente: segin Amstrong & Kotler (2013) es la “Medida en la cual

el desempefio percibido de un producto es igual a las expectativas del comprador”

(pag. 14).
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2. Percepcion: Amstrong & Kotler (2013) mencionan que es un “Proceso mediante el
cual las personas eligen, organizan e interpretan informacion para formarse una
imagen significativa del mundo” (pag. 140).

3. Modelo Servqual: Matsumoto (2014), es una técnica de investigacién comercial, que
permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de
los clientes, y como ellos aprecian el servicio. Este modelo permite analizar aspectos
cuantitativos y cualitativos de los clientes.

4. Calidad en base al usuario: segun Evans & Lindsay (2008) indican que “se basa en
la suposicion de que la calidad se determina de acuerdo con lo que el cliente quiere.
Las personas tienen distintos deseos y necesidades y, por tanto, diferentes normas de
calidad, lo que nos lleva a una definicion basada en el usuario: la calidad se define
como la adecuacion al uso, o cuan bien desempeiia su funcion el producto” (péag. 13)

5. Calidad del servicio: Segun Oliver (1980) se refiere al grado en que un servicio
cumple o supera las expectativas del cliente. A menudo se evalta utilizando el
modelo SERVQUAL, que desglosa la calidad en cinco dimensiones: fiabilidad (la
capacidad de realizar el servicio prometido de manera confiable y precisa), capacidad
de respuesta (la disposicion para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio
rapido), seguridad (el conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad
para transmitir confianza), empatia (la provisién de atencién personalizada y
cuidadosa a los clientes) y tangibles (las instalaciones fisicas, el equipo y la
apariencia del personal).

6. Experiencia del usuario: Segun Norman (1988) abarca todas las interacciones y
experiencias que un usuario tiene con los productos, servicios y la marca general de
una empresa. Se enfoca en crear valor mediante el disefio de sistemas que sean
intuitivos, accesibles y emocionalmente satisfactorios. Sus componentes clave

incluyen la usabilidad (qué tan facil y eficiente es para los usuarios lograr sus
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objetivos), la accesibilidad (el grado en que los servicios son utilizables por personas
con diversas capacidades) y la conexion emocional que los usuarios desarrollan con
el servicio o producto.

Servicio: segiin Amstrong & Kaotler (2013) son una forma de producto que consiste
en actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a la venta, que son
esencialmente intangibles y que no dan como resultado la propiedad de algo (...)
servicios hoteleros, viajes de aerolinea, la venta minorista, comunicacion inaldmbrica
y servicios de reparacion del hogar (pag. 196)

Ambiente laboral: Segun Bril (2001) este concepto hace referencia a las condiciones
fisicas, sociales y psicoldgicas que influyen en la capacidad de los empleados para
realizar sus funciones de manera efectiva y sentirse satisfechos en sus roles. Esto
abarca factores como el disefio de la oficina, la iluminacién, los niveles de ruido, las
relaciones interpersonales, las précticas de gestion y la cultura organizacional.
Expectativa: Matsumoto (2014) indica que son creencias sobre la entrega del
servicio, que sirven como estandares o puntos de referencia para juzgar el desempefio
de la empresa. Es lo que espera el cliente de un servicio, y éstas son creadas por la
comunicacion, por la experiencia de otras personas en el servicio.

Usuario: Segun chao & Fernandez (2011) es “La persona que disfruta habitualmente
de un servicio o del empleo de un producto” (pag. 22).

Cliente: Un cliente es un individuo u organizacion que compra bienes o servicios a
una empresa o proveedor, generalmente a cambio de un valor monetario. Los clientes
pueden participar en transacciones directas o ser clientes a largo plazo con relaciones
continuas con un proveedor. Son centrales en el ecosistema empresarial, ya que sus
necesidades, preferencias y satisfaccion influyen directamente en el desarrollo de

productos, estrategias de marketing y ofertas de servicios (Kotler et al., 2017).
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Capitulo I11: Hipotesis y Variables
3.1.  Hipotesis

3.1.1.Hipotesis general
Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en La Superintendencia de Fiscalizacion laboral del distrito de

Jesus Maria.

3.1.2.Hipotesis especificas
a. Existe una relacion directa y significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario

en La Superintendencia de Fiscalizacion laboral del distrito de Jesds Maria.

b. Existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario en La Superintendencia de Fiscalizacion laboral del Jesus Maria.

c. Existe una relacion directa y significativa entre tangibilidad y la satisfaccion del usuario

en la Superintendencia de Fiscalizacién laboral del distrito de Jesus Maria.

d. Existe una relacion directa y significativa entre empatia y la satisfaccion del usuario en

la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral del distrito de Jesus Maria.



3.2.

Identificacion de las VVariables

3.1.1. Variable dependiente

XO0: Satisfaccion del usuario

Dimensiones:

X1: Diligencia

X2: Fidelizacion

X3: Rendimiento Percibido

3.1.2. Variable independiente

YO0: Calidad de servicio

Dimensiones:

Y1: Fiabilidad

Y2: Capacidad de respuesta

Y3: Tangibilidad

Y4: Empatia
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3.3. Operacionalizacion de las Variables

Tabla 2

Matriz de operacionalizacion de la variable calidad de servicio

CUANTITATIVO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARI  DIMEN INDICADORES PREGUNTAS O ITEMS ESCALA DE INSTR
ABLE  SIONES VALORACION  UMEN
s TO

Fiabili Responsabilidad ¢Considera usted que la Superintendencia de Fiscalizacién laboral (Likert)
dad proporciona sus servicios en el tiempo programado?
¢Considera usted que los trabajadores de la Superintendencia de Totalmente en

Fiscalizacion laboral son responsables? desacuerdo (1)

En desacuerdo

¢Considera usted que la Superintendencia de Fiscalizacion laboral (2) O
muestra interés en resolver problemas al usuario? %
') Ni de acuerdo ni (,L)b
O Honestidad ¢Considera usted que el personal administrativo de la SUNAFIL en (@)
et . . desacuerdo(3)
S proyecta una imagen de honestidad? -
= =
'c"nJ ¢Considera usted que las respuestas brindadas por el personal de la De acuerdo (4) 5
LéJ SUNAFIL son veraces?
2
&) Garantia ¢Considera usted que los tramites que realiza en la SUNAFIL le T°ta'"“:’"t95de
3 generan seguridad? acuerdo(5)
<
@)



Capaci

dad de

respue
sta

Tangib
ilidad

Canales de
Atencion

Tiempo de
Atencion

Conocimiento
del personal

Personal
Administrativo

Recursos
tecnoldgicos

¢Considera usted que los tramites que realiza en la SUNAFIL cuentan
con garantia en caso de alguna contingencia?

¢Considera usted que la SUNAFIL le ofrece facilidades de pago para
poder realizar sus tramites?

¢ Considera usted que los canales de atencion al usuario en la SUNAFIL
son los esperados?

¢ Considera usted que los tiempos de atencién en la SUNAFIL son los
mas Optimos?

¢ Considera usted que el personal de la SUNAFIL siempre esta presto a
ayudarlo y a responder sus preguntas?

¢Considera usted que el personal de la SUNAFIL cuenta con el
suficiente conocimiento para responder todas sus consultas?

¢Considera usted que la SUNAFIL cuenta con suficiente personal
administrativo para la atencién al pablico?

¢ Considera usted que la SUNAFIL posee equipos tecnolégicos en buen
funcionamiento para brindar atencion?
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¢Considera usted que la Superintendencia de fiscalizacién laboral
cuenta con medios electronicos para la atencion al publico (pagina web,
correo electronico, teléfono, otros)

¢Considera usted que la Superintendencia de fiscalizacién laboral
cuenta con un ambiente cdmodo y agradable?

Instalaciones ¢Considera usted que la Superintendencia de fiscalizacién laboral
cuenta con instalaciones limpias?

Empat Amabilidad ¢ Cree usted que el personal de la SUNAFIL brinda un trato amable?
ia
Comprension ¢Considera usted que el personal de la SUNAFIL brinda total atencion
por las cuando requiere de su ayuda?

necesidades

¢ Considera usted que el personal de la SUNAFIL tiene la capacidad
para responder a sus consultas?

Horarios ¢Considera usted que la Superintendencia cuenta con horarios de
convenientes de  atencidn al publico convenientes
atencion



Tabla 3

Matriz de operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario

CUANTITATIVO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

¢Considera usted que el personal de la SUNAFIL brinda solucion
acertada a sus problemas?

Totalmente de

VARIAB DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS O ITEMS ESCALA DE INSTRUMENT
LES VALORACION O
Diligencia Atencion ¢Considera usted que la SUNAFIL atiende sus tramites/consultas (Likert)
inmediata oportunamente?
. . Total t
¢Considera usted que se cumplen los plazos establecidos en cada d:s: CT::'dz (elr;
L procedimiento de atencion en los servicios que brinda la O
= 2
> SUNAFIL? En desacuerdo (-
L . . () D
= Solucién de ¢Considera usted que el personal de la SUNAFIL muestra un W
O problemas sincero interés por solucionar sus problemas? —
-l Ni de acuerdo ni (@)
< en desacuerdo(3) -
(Z) ¢Considera usted que recibe asistencia personalizada por parte 2
= del personal de la Superintendencia de fiscalizacién laboral? —
8 De acuerdo (4) (@)
<
LL
2
|_
<
%)

acuerdo(5)



Fidelizacion Preferencia del
cliente

Posibilidad de
recomendacion

Intencion de
volver al servicio

Rendimiento Claridad en la
percibido Informacién

Transparencia

¢Considera usted que la atencién brindada en la SUNAFIL es un
servicio de calidad a diferencia de otros Ministerios?

¢Considera usted que la SUNAFIL cuenta con el respaldo de sus
usuarios?

¢Usted considera que puede recomendar los servicios de la
SUNAFIL?

¢ Considera usted que una buena atencidn repercute en el retorno
a adquirir un nuevo servicio dentro de la SUNAFIL?

¢Usted consideraria realizar otro tramite en la SUNAFIL?

¢Usted considera que el personal de la SUNAFIL brinda

informacion clara?

¢Considera usted que el personal de la SUNAFIL le proporciond
un servicio fiable y adecuado a sus necesidades?

¢Usted considera que los procesos son transparentes en la
SUNAFIL?
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Experiencia del
cliente

¢Considera usted que los procesos que realiza la superintendencia
de fiscalizacién laboral son de libre acceso al publico?

¢Considera usted que la Superintendencia de Fiscalizacion
laboral cuenta con un portal de transparencia de acceso al
publico?

¢Usted considera que el tiempo de respuesta de su
tramite/consulta en la SUNAFIL fue el esperado?

¢Considera usted que el trato brindado por el personal de la
SUNAFII fue el méas optimo?

¢Considera usted que la el servicio que recibié por parte de la
SUNAFII es superior del que esperaba?
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Capitulo 1V: Metodologia

4.1. Métodos de Investigacion

Esta investigacion recogio procesos y datos de fuentes primarias, sistematizando la
informacidn en la bdsqueda de nuevos conocimientos, sin pretender solamente seleccionar
lo que ya es identificado por otros estudiosos enlazados al tema de investigacion. Se
pretendio partir del analisis y la revision de resultados anteriores, los antecedentes de ciertas
explicaciones con la finalidad de plantear respuestas en torno al problema que se ha

planteado.

4.1.1. Meétodos generales

Tabla 4

Metodologias de la Investigacion

Métodos
Generales Definicion
Deductivo Segun Bernal (2010), define este método como el razonamiento,

que consiste en tomar conclusiones generales para obtener
explicaciones especificas; donde se parte con el analisis de los
postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de aplicacion
universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o
hechos particulares (pag. 59).

Analitico Segun Bernal (2010), Este proceso intelectual consiste en
descomponer un objeto de estudio, separando cada una de las
partes del todo para estudiarlas en forma individual.

Sintético Segun Bernal (2010), Integra los componentes dispersos de un
objeto de estudio para estudiarlos en su totalidad
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4.1.2. Métodos especificos

Tabla 5

Método estadistico de la Investigacion cientifica

Métodos Definicion

especificos

Estadistico Bernal (2010) Integra los componentes dispersos de un objeto de estudio para estudiarlos en
su totalidad (pag. 110).

4.2. Configuracion de la Investigacion

4.2.1.Enfoque de la investigacion

Ha tenido un enfoque cuantitativo y segiin Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014)
el enfoque cuantitativo es un conjunto de procesos que se desarrollan de manera secuencial
y probatorio, donde cada etapa precede a la siguiente y no se puede “brincar” o eludir pasos.
El orden es riguroso, aunque desde luego, se puede redefinir alguna fase, parte de una idea
que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion,
se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva teorica de las preguntas se
establecen hipétesis y determinan variables; se analizan las mediciones obtenidas utilizando

métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones.

Se consider6 el enfoque cuantitativo porque se recopild informacion a través de
cuestionarios y se obtuvieron resultados estadisticos que ayudaron con el proposito de la

investigacion.

4.2.2.Tipo de investigacion

Es una investigacion basica, Muntané (2010) denomina investigacion pura, tedrica
o dogmatica porque se origina en un marco tedrico y permanece en él. El objetivo fue
incrementar los conocimientos cientificos, pero sin contrastarlos con ningun aspecto

practico.
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La presente investigacion busco profundizar el conocimiento cientifico acerca de la

realidad en la que viven las empresas productoras de bienes o de servicios.

4.2.3.Nivel de investigacion

Para el desarrollo de la presente tesis se aplicd la investigacion correlacional que
tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que existe entre dos 0 méas
conceptos, categorias o variables en un contexto en particular, tales como: calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, péag. 81)

4.2.4.Disefo de investigacion

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) “sostienen que una investigacion no
experimental “trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables” (pag. 151) y los datos de
corte transversal es “describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado” (pag. 154).

Esquema del Disefio de Investigacién
Ox

. <
N

Dénde:

N = 144 usuarios

X = Calidad de servicio

Y = Satisfaccion del cliente
O = Observacion

r = Relacién
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4.3. Poblacién y Muestra

4.3.1.Poblacién
Se tuvo como poblacion de estudio a los usuarios de los servicios brindados por la
SUNAFIL, que segun la base de datos obtenida en el area de atencion al cliente se cuenta

con 231 usuarios, quienes estan registrados con tramites en proceso. (apéndice3)

4.3.2.Muestra

a) Unidad de analisis
Cada usuario que se encuentra siendo atendido por esta institucion
b) Tamarnio de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se ha utilizado la siguiente formula

estadistica:

ZZ*p*q*N
n=
E**(N-1)+Z**p*q

Donde: n es el tamafio de la muestra

Z es el valor estandarizado de la variable

p es la probabilidad de acertar

g es la probabilidad de fallar

N es el tamario de la poblacion

E es el error permitido

Para un nivel de signficacion del 5 % y con los siguientes datos:

Z =196
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N =231

E =0.05

Se otuvo un valor de n = 144

c) Seleccion de la muestra

El estudio fue no probabilistico por conveniencia, ya que se analiz6 una muestra
representativa de la poblacion, teniendo en cuenta que se aplicaron los instrumentos a los

usuarios que se encuentren realizando sus trdmites en las oficinas respectivas.

Segln Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) Los estudios no probabilisticos,
también llamados muestras dirigidas, se basan en un proceso de seleccion determinado por
las caracteristicas especificas de la investigacion, en lugar de seguir un criterio estadistico
para su generalizacion. Este tipo de muestreo se utiliza en una variedad de investigaciones

tanto cuantitativas como cualitativas. (pags. 189-190).

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de investigacion fue la encuesta: utilizando como instrumento un
cuestionario; recurriendo como informantes a los actores de la empresa; de esta manera se
aplico para obtener los datos de la variable: calidad de servicio y satisfaccion de los

trabajadores de la empresa.



4.4.1. Andlisis de confiabilidad del instrumento

4.4.2. Validacion
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El instrumento creado ha sido revisado por tres expertos, quienes han comprobado

cada uno de los items del cuestionario segun diversos criterios de evaluacion, los cuales se

mencionan a continuacion:

Tabla 6

Especialistas que validaron las preguntas

N° DATOS PROFESION ESPECIALIDAD

1 Edison Fernandez ~ Administracion Administracion
Vega

2 Patrick Lopez Administracion Administracion

3 Enzo Lopez Administracion Administracion

Cada uno de ellos contribuy6 a mejorar el instrumento con sus observaciones, las

cuales fueron respondidas, y las evidencias de esta revision estan disponibles en el apéndice

N°3.

4.4.3. Confiabilidad

Se evalué la confiabilidad del instrumento utilizando el coeficiente alfa de Cronbach,

obteniendo un valor de 0.807, lo cual es significativo. Esto indica que el instrumento presenta

un alto nivel de coherencia interna y es confiable para su uso.
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Tabla 7

Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 144 100
Total 144 100,0

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

Tabla 8

Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,.807 39

Asi también los resultados del estadistico por cada elemento son significativos:

Tabla 9

Resultado estadistico por cada elemento

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Alfa de Cronbach si el
si el elemento se elemento se ha  de elementos elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido
¢ Considera usted que la
Superintendencia de
Fiscalizacion laboral 101,10 114,503 ,330 ,801

proporciona sus servicios en

el tiempo programado ?
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¢ Considera usted que los
trabajadores de la
Superintendencia de
Fiscalizacion laboral son
responsables?

¢ Considera usted que la
Superintendencia de
Fiscalizacion laboral
muestra interés en resolver
problemas al usuario?

¢ Considera usted que el
personal administrativo de
la SUNAFIL proyecta una
imagen de honestidad?

¢ Considera usted que las
respuestas brindadas por el
personal de la SUNAFIL es
veraz ?

¢ Considera usted que los
tramites que realiza en la
SUNAFIL le generan
seguridad?

¢ Considera usted que los
tramites que realiza en la
SUNAFIL cuentan con
garantia en caso de alguna
contingencia?

¢ Considera usted que la
SUNAFIL le ofrece
facilidades de pago para
poder realizar sus tradmites?
¢Considera usted que los
canales de atencion al
usuario en la SUNAFIL son
los esperados?

¢ Considera usted que los
tiempos de atencién en la
SUNAFIL son los mas

Optimos?

100,40

100,27

100,95

101,50

99,81

101,34

100,41

101,41

101,89

128,579

122,182

113,427

107,125

122,858

109,830

117,906

111,581

102,269

-,410

-,076

444

,662

-,107

,548

,148

,670

, 743

,825

,812

,798

, 787

,817

, 792

,808

, 7192

, 780
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¢Considera usted que el
personal de la SUNAFIL
siempre esta presto a
ayudarlo y a responder sus
consultas?

¢ Considera usted que el
personal de la SUNAFIL
cuenta con el suficiente
conocimiento para responder
todas sus preguntas?

¢ Considera usted que la
SUNAFIL cuenta con
suficiente personal
administrativo para la
atencion al pablico?

¢ Considera usted que la
SUNAFIL posee equipos
tecnolégicos en buen
funcionamiento para brindar
atencion?

¢ Considera usted que la
SUNAFIL cuenta con medios
electronicos para la atencion
al publico (pagina web,
correo electronico, teléfono,
otros)

¢Considera usted que la
SUNAFIL cuenta con un
ambiente comodo y
agradable?

¢Considera usted que la
SUNAFIL cuenta con
instalaciones limpias?
¢,Cree usted que el personal
de la SUNAFIL brinda un
trato amable?

¢Considera usted que el
personal de la SUNAFIL
brinda total atencion cuando

requiere de su ayuda?

101,92

101,33

101,34

101,27

101,53

101,47

100,88

100,52

99,90

102,663

108,490

110,957

108,182

107,687

105,223

117,979

119,702

118,771

, 741

,662

717

,692

,684

, 720

,201

,096

,241

,781

,789

,791

,788

, 787

, 784

,805

,808

,804
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¢Considera usted que el
personal de la SUNAFIL
tiene la capacidad para
responder a sus consultas?
¢ Considera usted que la
SUNAFIL cuenta con
horarios de atencion al
publico convenientes

¢ Considera usted que la
SUNAFIL atiende sus
trdmites/consultas
oportunamente?

¢ Considera usted que se
cumplen los plazos
establecidos en cada
procedimiento de atencion
en los servicios que brinda la
SUNAFIL?

¢ Considera usted que el
personal de la SUNAFIL
muestra un sincero interés
por solucionar sus
problemas?
¢Considera usted que recibe
asistencia personalizada por
parte del personal de la
Superintendencia de
fiscalizacién laboral?
¢Considera usted que el
personal de la SUNAFIL
brinda solucién acertada a
sus problemas?
¢Considera usted que la
atencion brindada en la
SUNAFIL es un servicio de
calidad a diferencia de otros
Ministerios?

¢ Considera usted que la
SUNAFIL cuenta con e
respaldo de sus usuarios?
¢Usted considera que puede
recomendar los servicios de
la SUNAFIL?

99,80

100,84

101,74

100,27

101,80

101,01

101,55

99,90

99,92

100,70

121,078

119,516

119,489

118,422

118,905

119,148

121,545

121,038

118,697

119,578

,047

,089

,093

,185

,123

,132

-,028

,035

,282

,081

,808

,809

,808

,806

,808

,807

,811

,808

,804

,809
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¢ Considera usted que una
buena atencion repercute en
el retorno a adquirir un
nuevo servicio dentro de la
SUNAFIL?

¢Usted consideraria realizar
otro tramite en la SUNAFIL?
¢Usted considera que el
personal de la SUNAFIL
brinda informacion clara?

¢ Considera usted que el
personal de la SUNAFIL le
proporcioné un servicio
fiable y adecuado a sus
necesidades?

¢ Usted considera que los
procesos son transparentes
en la SUNAFIL?

¢ Considera usted que los
procesos que realiza la
superintendencia de
fiscalizacion laboral son de
libre acceso al publico?
¢Considera usted que la
Superintendencia de
Fiscalizacion laboral cuenta
con un portal de
transparencia de acceso al
publico?

¢ Usted considera que el
tiempo de respuesta de su
tramite/consulta en la
SUNAFIL fue el esperado?
¢Considera usted que el
trato brindado por el
personal de la SUNAFIL fue
el més optimo?

¢ Considera usted que la el
servicio que recibié por parte
de la Sunafil es superior del

que esperaba?

101,50

101,49

101,05

100,79

102,17

101,27

100,70

101,94

100,28

101,60

119,139

119,745

119,019

119,026

115,183

119,366

113,817

118,997

116,921

114,115

,170

,193

,115

,142

,389

,072

,194

,214

,080

372

,806

,806

,808

,807

,800

,810

,810

,805

,817

,800
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4.5. Proceso de recoleccion de datos

Para llevar a cabo la recoleccion de datos, se disefié y validd el cuestionario, y se
realiz un andlisis de confiabilidad del mismo. Posteriormente, se aplicaron las encuestas,
asegurandose de contar con los materiales necesarios para su ejecucion. Ademas, se
evaluaron las condiciones requeridas, como la disponibilidad, el espacio y el tiempo de la
poblacion objeto de estudio, y finalmente se realizaron las coordinaciones necesarias para
implementar las técnicas de recoleccion de datos. Asimismo, la aplicacion de la encuesta se

ejecutd mediante Ilamada telefonicas.
4.6. Descripcion del Analisis de datos

El procesamiento de los datos fue realizado con el uso del software SPSS Statistics,
que permitid6 analizar variables para identificar los indicadores de evaluacion

correspondientes. Se emplearon estadisticas descriptivas e inferenciales.
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Capitulo V: Resultados
5.1. Descripcién del Trabajo de Campo

En este estudio, se llevaron a cabo varias fases para la ejecucion del trabajo de campo,

las cuales se describen a continuacion:

a) Se disefié un instrumento, que consistié en un cuestionario destinado a medir
cada una de las variables, asi como una ficha de entrevista que permitié obtener
informacion adicional sobre la satisfaccion de los usuarios de la institucion y la
calidad del servicio.

b) Los instrumentos fueron revisados por expertos para validar su adecuacién y
fiabilidad.

c) Losinstrumentos han sido sometidos a un andlisis de confiabilidad con el fin de
medir su consistencia interna.

d) Se solicitaron los permisos necesarios a la institucion para poder aplicar los
instrumentos.

e) Los instrumentos fueron aplicados a la muestra de datos utilizando las técnicas

de entrevista y encuesta.

5.2. Presentacion y analisis de resultados
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Una vez concluido el trabajo de campo, se procedid a realizar la organizacion y

clasificacion de las encuestas aplicadas, las que a continuacion se muestran:

Variable 1: Calidad de Servicio

Los resultados alcanzados tienen su origen en la aplicacion de un cuestionario, el cual
fue el instrumento utilizado en esta investigacion. La aplicacién se llevo a cabo con 144
usuarios de la Superintendencia de Fiscalizacion Laboral, y la recopilacion de datos se
realiz6 a través del trabajo de campo, en el que se encuestd a los usuarios sin que estos
comprometieran su identidad.

Dimension 1: Fiabilidad

En esta dimension se buscé medir que tan a gusto se siente los usuarios con el servicio
que brinda SUNAFIL.

Pregunta 1: ;Considera usted que la Superintendencia de Fiscalizacion Laboral

proporciona sus servicios en el tiempo programado?

0

40

30

Porcentaje

20

T T T T
Totalmente en Desacuerdo  Mideacuerdonien  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 1: Indicador de Responsabilidad
Nota: Elaboracion propia
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Interpretacion: Segun la figura 1 se observa que el 40.97% considera que no esté ni
de acuerdo ni en desacuerdo, estar en desacuerdo con atencion brindada en un tiempo

estipulado, y el 12.50% se encuentra totalmente en desacuerdo.

Pregunta 2: ¢Considera usted que los trabajadores de la SUNAFIL son

responsables?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo  Mideacuerdonien  Deacuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 2: Indicador de Responsabilidad
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 2 se observa que el 48.61% considera estar de
acuerdo que los trabajadores son responsables, y solo el 2.78%, se encuentra totalmente en

desacuerdo.
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Pregunta 3: ¢Considera usted que la SUNAFIL muestra interés en resolver

problemas al usuario?

Porcentaje

Desacuerdo Ni ce acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Figura 3: Indicador de Responsabilidad
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 3 se observa que el 47.22% considera estar en de
acuerdo que la SUNAFIL muestra interés en resolver los problemas d ellos usuarios, y solo

el 6.94 % se encuentra en desacuerdo.
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Pregunta 4: ;Considera usted que el personal administrativo de la SUNAFIL

proyecta una imagen de honestidad?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo  Nideacuerdonien  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 4: Indicador de Honestidad
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 4 se observa que el 49.31% considera no estar de
acuerdo ni en desacuerdo con la imagen de honestidad del personal, y solo el 6.25% se

encuentra totalmente en desacuerdo.
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Pregunta 5: ¢;Considera usted que las respuestas brindadas por el personal de la

SUNAFIL son veraces?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo  Nicde acuerdonien  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 5: Indicador de Honestidad
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 5 se observa que el 34.72% considera estar en
desacuerdo con la veracidad de las respuestas que brinda el personal de la SUNAFIL, y solo

el 11.11% se encuentra de acuerdo.
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Pregunta 6: ;Considera usted que los tramites que realiza en la SUNAFIL le generan

seguridad?

Porcentaje

Desacuerdo i de acuerdo ni en De acuerdo Taotalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 6. Indicador de Garantia
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 6 se observa que el 50.69% considera estar de
acuerdo que los tramites que realiza en la SUNAFIL le generan seguridad, y solo el 10.42%

esta en desacuerdo.
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Pregunta 7: ;Considera usted que los tramites que realiza en la SUNAFIL cuentan

con garantia en caso de alguna contingencia?

Porcentaje

Tetalmente en Desacuerdo  Mide acuerdonien  Deacuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 7: Indicador de Garantia
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 7 se observa que el 39.16% considera en no estar ni

de acuerdo ni en desacuerdo, y solo el 23.78% esta totalmente en desacuerdo.
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Pregunta 8: ;Considera usted que la SUNAFIL le ofrece facilidades de pago para

poder realizar sus tramites?

Porcentaje

Totalmerte en
tesacuerdo

Desacuerdo

Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Figura 8:Indicador de Garantia

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 8 se observa que el 50% considera estar de acuerdo

con las facilidades de pago que la SUNAFIL ofrece, y solo el 4.17% se encuentra totalmente

en desacuerdo.
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Dimension 2: Capacidad de respuesta
En esta dimension se buscd medir si los usuarios que realizan tramites dentro de la
SUNAFIL estan de acuerdo con los diferentes canales de atencidn, asi como el tiempo de

respuesta por parte del personal.

Pregunta 9: ¢ Considera usted que los canales de atencion al usuario en la SUNAFIL

son los esperados?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo  Mide acuerdonien  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 9: Indicador Canales de Atencion
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 9 se observa que el 69.44% considera estar en
desacuerdo con los canales de atencion de la SUNAFIL, y solo el 6.94% se encuentra de

acuerdo.
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Pregunta 10: ¢ Considera usted que los tiempos de atencion en la SUNAFIL son los

maés éptimos?

Porcentaje

desacuerdo

Totalmerte en Desacuerco  Nide acuerdo nien

desacuerdo

De acuerdo

Figura 10: Indicador de Tiempo de Atencién
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 10 se observa que el 66.67% considera estar en

desacuerdo con los tiempos de atencion, y solo el 16.67% esta de acuerdo.
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Pregunta 11: ;Considera usted que el personal de la SUNAFIL siempre esta presto

a ayudarlo y a responder sus preguntas?

Porcentaje

m 15,28%
Totalmente en Desacuerdo  Mide acuerdonien  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 11: Indicador conocimiento de Personal
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 11 se observa que el 68.06% considera estar en
totalmente en desacuerdo en que el personal de la SUNAFIL esta presto a ayudar en sus

tramites, y solo el 15.28% esta de acuerdo.
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Pregunta 12: ;Considera usted que el personal de la SUNAFIL cuenta con el

suficiente conocimiento para responder todas sus consultas?

Porcentaje

Totalmente de Endesacuerdo Mideacuerdonien  De acuerdo
acuerdo desacuerdo

Figura 12: Indicador conocimiento de personal
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 1 se observa que el 59.72% considera estar en
desacuerdo con conocimiento del personal de la SUNAFIL, y solo el 11.11% se encuentra

de acuerdo.
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Dimensién 3: Tangibilidad

En esta dimension se pretendié medir que tan a gusto se sienten los usuarios que
acuden a las instalaciones de la SUNAFIL.

Pregunta 13: ;Considera usted que la SUNAFIL cuenta con suficiente personal

administrativo para la atencion al publico?

60

40

Porcentaje

20

347%

T T T
Totalmente en  Desacuerdo  Mice acuerde De acuerdo  Totalmente cle
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 13: Indicador Personal Administrativo
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 13 se observa que el 65.97% considera estar en
desacuerdo con que haya suficiente personal administrativo para la atencién al publico, y

solo el 0.69% se encuentra totalmente de acuerdo.



80

Pregunta 14: ;Considera usted que la SUNAFIL posee equipos tecnoldgicos en

buen funcionamiento para brindar atencion?

Porcentaje

Totalmente de En desacuerdo Mide acuerdn  Deacuerdn  Totalmerte de
acLerco ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 14: Indicador Recursos Tecnoldgicos
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 1 se observa que el 63.19% considera estar en
desacuerdo con el estado de los equipos en funcionamiento de la SUNAFIL, y solo el 0.69%

esta totalmente de acuerdo.
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Pregunta 15: ;Considera usted que la SUNAFIL cuenta con medios electronicos

para la atencién al publico (pagina web, correo electronico, teléfono, otros)?

Porcentaje

desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo  Mide acuerdo nien

desacuerdo

De acuerdo

Figura 15: Indicador Recursos tecnoldgicos
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 15 se observa que el 45.83% considera estar en

desacuerdo con los medios de atencion que cuenta la SUNAFIL para la atencién al pablico,

y solo el 10.42% esta de acuerdo.
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Pregunta 16: ;Considera usted que la Superintendencia de fiscalizacién laboral

cuenta con un ambiente comodo y agradable?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo  Mideacusrdonien  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 16: Indicador Instalaciones
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 16 se observa que el 42.36% considera estar en
desacuerdo con que la SUNAFIL cuenta con un amiente comodo y agradable, y solo el

18.6% esta de acuerdo.



83

Pregunta 17: ;Considera usted que la SUNAFIL cuenta con instalaciones limpias?

Porcentaje

Totalmente de En desacuerdo  Mide acuerdo ni en De acuerdo
acuerdo desacuerdo

Figura 17: Indicador Instalaciones
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 17 se observa que el 61.81% considera en estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con las instalaciones limpias de la SUNAFIL, y solo el 4.86%

esta totalmente de acuerdo
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Dimension 4: Empatia

Esta dimension busc6 medir cuan comprometidos se encuentra el personal de la
SUNAFIL con las necesidades de los usuarios que acuden a realizar sus consultas a la
entidad.

Pregunta 18: ;Cree usted que el personal de la SUNAFIL brinda un trato amable?

Porcentaje

Desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Figura 18: Indicador Amabilidad
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 18 se observa que el 54.17% considera estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo con el trato que brinda la SUNAFIL, y solo el 15.28% se encuentra

de acuerdo.
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Pregunta 19: ¢Considera usted que el personal de la SUNAFIL brinda total atencion

cuando requiere de su ayuda?

Porcentaje

Totalmerte en Desacuerdo  Mide acuerdonien  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 19: Indicador comprension por las necesidades
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 19 se observa que el 79.86% considera estar de
acuerdo la atencién que brinda la SUNAFIL cuando el usuario requiere de su ayuda, y solo

el 0.69% totalmente en desacuerdo.
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Pregunta 20 ¢Considera usted que el personal de la SUNAFIL tiene la capacidad

para responder a sus consultas?

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Figura 20: Indicador comprension por las necesidades

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 20 se observa que el 87.50% considera estar de

acuerdo con la capacidad para responder las consultas, y solo el 12.50% esta ni de acuerdo

ni en desacuerdo.
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Pregunta 21: ;Considera usted que la Superintendencia cuenta con horarios de

atencion al publico convenientes?

Porcentaje

Desacuerdo Ni te acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Figura 21: Indicador horarios convenientes de atencion
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 21 se observa que el 41.67% considera estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo con los horarios de atencién al publico, y solo el 20.83% se

encuentra de acuerdo.
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Variable 2: Satisfaccion del usuario

Los resultados obtenidos se derivaron de la aplicacion de un cuestionario, que fue el
instrumento utilizado en esta investigacion. Este cuestionario se aplicé a 144 usuarios de la
Superintendencia de Fiscalizacion Laboral, y los datos fueron recolectados durante el trabajo
de campo, en el cual se encuest6 de forma anénima a los usuarios.

Dimension 1: Diligencia

Esta dimension buscé medir si el personal de la SUNAFIL atiende de manera
oportuna las consultas que realiza el usuario dentro de la entidad.

Pregunta 22: ;Considera usted que la SUNAFIL atiende sus tramites/consultas

oportunamente?

Porcentaje

Tetalmente en desacuerdo Desacuerdo i de acuerdo ni en
tesacuerdo

Figura 22: Indicador atencion inmediata
Nota: Elaboracién propia
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Interpretacion: Segun la figura 22 se observa que el 45.83% considera estar en
desacuerdo con la atencién oportuna de los tramites en la SUNAFIL, y solo el 23.61% ni de

acuerdo ni en desacuerdo.

Pregunta 23: ;Considera usted que se cumplen los plazos establecidos en cada

procedimiento de atencion en los servicios que brinda la SUNAFIL?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo  Nide acuerdonien  De acuerdo
desacuerds desacuerds

Figura 23: Indicador atencion inmediata
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 23 se observa que el 50% considera estar en de
acuerdo con los plazos establecidos en cada procedimiento de atencion, y solo el 0.69% se

encuentra en desacuerdo.
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Pregunta 24: ;Considera usted que el personal de la SUNAFIL muestra un sincero

interés por solucionar sus problemas?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo
desacuerdo

Ni e acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Figura 24: Indicador atencion inmediata
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 24 se observa que el 57.64% considera estar en

desacuerdo con el sincero interés de la SUNAFIL por solucionar los problemas, y solo el

5.56% se encuentra de acuerdo.
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Pregunta 25: ;Considera usted que recibe asistencia personalizada por parte del

personal de la SUNAFIL?

Porcentaje

Desacuerdo Mi dle acuerda ni en De acuerdo
desacuerdo

Figura 25: Indicador solucion de problemas
Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: Segun la figura 25 se observa que el 44.44% considera estar en
desacuerdo con la asistencia personalizada que recibe por parte del personal de SUNAFIL,

y solo el 11.11% esta de acuerdo.
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Pregunta 26: ;Considera usted que el personal de la SUNAFIL brinda solucion

acertada a sus problemas?

Porcentaje

desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo i de acuerdo nien

desacuerdo

De acuerdo

Figura 26: Indicador Solucion de problemas
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 26 se observa que el 81.25% considera estar en

desacuerdo con la solucion acertada que brinda la SUNAFIL a los problemas, y solo el

6.25%. esta totalmente de acuerdo.
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Dimension 2: Fidelizacion

Esta dimension busco medir la preferencia del usuario realizar sus tramites dentro de
la SUNAFIL y la posibilidad de una futura recomendacion de la entidad.

Pregunta 27: ;Considera usted que la atencién brindada en la SUNAFIL es un

servicio de calidad a diferencia de otros Ministerios?

Porcentaje

Ni dle acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Figura 27: Indicador preferencia del cliente
Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: Segun la figura 27 se observa que el 77.78% considera estar en de
acuerdo a la calidad del servicio brindado a diferencia de los otros Ministerios, y solo el

22.22% esta en desacuerdo.
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Pregunta 28 ;Considera usted que la SUNAFIL cuenta con el respaldo de sus

usuarios?

Porcentaje

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Figura 28. Indicador preferencia del cliente
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 28 se observa que el 75.69% considera estar en de
acuerdo con que la SUNAFIL cuenta con el respaldo de sus usuarios y solo el 24.31% esta

ni de acuerdo ni en desacuerdo.



95

Pregunta 29: ;Usted considera que puede recomendar los servicios de la SUNAFIL?

Porcentaje

Desacuerdo Mi de acuerdo nien De acuerdo
desacuerdo

Figura 29:Posibilidad de recomendacion
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 29 se observa que el 41.67% considera estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo con recomendar los servicios de la SUNAFIL, y solo el 27.78% se

encuentra de acuerdo.
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Pregunta 30: ¢Considera usted que una buena atencion repercute en el retorno a

adquirir un nuevo servicio dentro de la SUNAFIL?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo i de acuerdo nien
desacuerdo tesacuertdo

Figura 30: Indicador intencién de volver al servicio
Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: Segun la figura 30 se observa que el 65.97% considera estar en
desacuerdo con que una buena atencion repercute con el retorno a adquirir un nuevo servicio

de la SUNAFIL y solo el 8.33% esta totalmente en desacuerdo.



Pregunta 31: ¢ Usted consideraria realizar otro tramite en la SUNAFIL?

Porcentaje

Desacuerdo

i ele acuerdo ni en desacuerdo

Figura 31: Indicador de intencion de volver al servicio
Nota: Elaboracion propia
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Interpretacion: Segun la figura 31 se observa que el 81.25% considera estar en

desacuerdo en realizar otro tramite en la SUNAFIL, y el 18.75% esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo.



98

Dimensioén 3: Rendimiento Percibido

Esta dimensidn buscé medir la claridad de la informacion y la experiencia que se
lleva el usuario de la SUNAFIL.

Pregunta 32: ¢ Usted considera que el personal de la SUNAFIL brinda informacion

clara?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo  Nideacuerdonien  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 32: Indicador claridad de la informacion
Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: Segun la figura 32 se observa que el 42.36% considera estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo con la informacion clara que brinda el personal de la SUNAFIL,

y solo el 4.86% esta totalmente en desacuerdo.



99

Pregunta 33: ;Considera usted que el personal de la SUNAFIL le proporcioné un

servicio fiable y adecuado a sus necesidades?

Porcentaje

Desacuerdo Ni tle acuerdo ni en De acuerdo
tesacuerdo

Figura 33: Claridad de la informacion
Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: Segun la figura 33 se observa que el 54.17% considera estar ni de
acuerdo ni desacuerdo con el servicio fiable y de acuerdo a sus necesidades que proporciona

el personal de SUNAFIL, y solo el 16.67% se encuentra de acuerdo.
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Pregunta 34: ;Usted considera que los procesos son transparentes en la SUNAFIL?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo Mi cle acuerdo ni en
desacuerdo desacuerdo

Figura 34: Indicador transparencia
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 34 se observa que el 61.81% considera estar
totalmente en desacuerdo que los procesos son trasparentes en la SUNAFIL, y solo el

11.81% se encuentra en desacuerdo.
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Pregunta 35: ¢;Considera usted que los procesos que realiza la SUNAFIL son de

libre acceso al publico?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo  Nide acuerdonien  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 35: Indicador transparencia
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 35 se observa que el 56.94% considera estar en
desacuerdo con que los procesos que realiza la SUNAFIL son de libre acceso al publico, y

solo el 16.67% esta de acuerdo.
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Pregunta 36: ¢Considera usted que la SUNAFIL cuenta con un portal de

transparencia de acceso al publico?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo  Nideacuerdonien  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 36: Indicador transparencia
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 36 se observa que el 40.97% considera estar en ni
de acuerdo ni en desacuerdo que la SUNAFIL cuenta con un portal de transparencia de

acceso al pablico, y solo el 13.89% esta de acuerdo.
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Pregunta 37: ¢ Usted considera que el tiempo de respuesta de su tramite/consulta en

la SUNAFIL fue el esperado?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo Mi de acuerdo ni en
desacuerdo desacuerdo

Figura 37:Indicador Experiencia del cliente
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 37 se observa que el 68.75% considera estar en
desacuerdo con el tiempo de respuesta de su tramite/consulta, y solo el 2.08% considera estar

en ni de a acuerdo ni en desacuerdo.
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Pregunta 38: ¢Considera usted que el trato brindado por el personal de la SUNAFIL

fue el mas éptimo?

Porcentaje

Totalmente en  Desacuerdo  Nide acuerdo  De acuerdo
desacuerdo ni en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Figura 38: Indicador experiencia del cliente
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 38 se observa que el 32.64% considera estar en

desacuerdo con atencion brindada en un tiempo estipulado, y solo el 13.19% totalmente

desacuerdo.
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Pregunta 39: ¢;Considera usted que el servicio recibido por parte de la SUNAFIL es

superior del que esperaba?

Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo  Mide acuerdonien  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 39: Indicador experiencia del cliente
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la figura 39 se observa que el 53.47% considera estar en
desacuerdo con el servicio recibido por parte de la SUNAFIL, y solo el 9.03% se encuentra

de acuerdo.



5.3. Contrastacion de hipotesis

5.3.1.Analisis descriptivo de las variables

Variable X: Calidad de servicio

Variable Y: Satisfaccion del usuario

Tabla 10

Estadisticos descriptivos

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo  Maximo Media estandar Varianza
Prom Calidad de servicio 144 1,76 3,76 2,7295 41101 ,169
Prom satisfaccion del 144 1,50 3,33 25810 24353 059
usuario
N valido (por lista) 144
Tabla 11

Cuadro descriptivo (media, varianza y desviacion estandar)

Descriptivos

Estadistico
PromXCalidaddeserv Media 2,7295
icio 95% de intervalo de confianza Limite
) o 2,6618
para la media inferior
Limite
) 2,7972
superior
Media recortada al 5% 2,7172
Mediana 2,5714
Varianza ,169
Desviacion estandar 41101
Minimo 1,76
Maximo 3,76
Rango 2,00
Rango intercuartil 75
Asimetria ,634
Curtosis -,541
PromY Satisfaccionde Media 2,5810
Icliente 95% de intervalo de confianza  Limite
) o 2,5409
para la media inferior

Error estandar

,03425

,202
,401
,02029
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Media recortada al 5%
Mediana

Varianza

Desviacion estandar
Minimo

Maximo

Rango

Rango intercuartil
Asimetria

Curtosis

Limite
] 2,6211
superior
2,5959
2,6111
,059
,24353
1,50
3,33
1,83
,28
-1,301
4,776

,202
,401
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Se puede concluir que el nivel de calidad de servicio es moderado, lo que indica que

aun es necesario realizar mejoras en varias areas para alcanzar un nivel alto de calidad.

Por otro lado, la satisfaccidn de los usuarios es baja, lo cual se refleja en el porcentaje

de quejas presentadas en la institucion.

5.3.2. Contrastacion de las hipoétesis
La demostracion de la correlacion requiere analizar previamente el tipo de
distribucion que tienen los datos:
Tabla 12
Procesamiento de casos resumido - Hipotesis
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Vélido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje Porcentaje
PromXCalidaddeservicio 144 100,0% 0 0,0% 144 100,0%
PromY Satisfacciondelusuario 144 100,0% 0 0,0% 144 100,0%




Tabla 13

Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PromXCalidaddeservicio 217 144 ,000 ,905 144 ,000
PromY Satisfacciéndelusu
,146 144 ,000 ,897 144 ,000

ario

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Para la prueba de normalidad se ha tenido en cuenta que::

¢ Nivel significancia > 0.05, los datos tienen distribucion normal

¢ Nivel significancia < 0.05, los datos no tienen distribucion normal
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Por los resultados de la prueba se deduce que las variables X: Calidad de servicio y

la variable Y: Satisfaccidn del usuario, no poseen una distribucion normal.

Dado que la distribucién de los datos es no normal se utilizara la prueba de Spearman

para probar la correlacion entre las variables.

A) Hipotesis General

H1: Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y

la satisfaccidn del usuario en La Superintendencia de Fiscalizacion laboral

del distrito de Jesus Maria.

Ho: No existe una relacién directa y significativa entre la calidad de servicio

y la satisfaccion del usuario en La Superintendencia de Fiscalizacion laboral

del distrito de Jesus Maria.



Tabla 14

Descripcion de correlaciones- Hipotesis General
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Correlaciones

PromXCalidad

PromY Satisfac

deservicio ciéndelusuario
Rho de PromXCalidaddeservicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,586™"
Spearman Sig. (bilateral) ,001
N 144 144
PromY Satisfacciéndelusuario Coeficiente de correlacion ,586™ 1,000

Sig. (bilateral) ,001
N 144 144

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

Se valida la hipotesis general, teniendo en cuenta que el nivel de significancia

resultante es menor a 0.05 entre ambas variables; por ello, se rechazara la hipotesis nula 'y se

aceptara la hipdtesis alterna, pudiendo concluir que existe una relacion entre las variables.

En consecuencia, se establece que existe una relacion directa entre la calidad del

servicio y la satisfaccion del usuario en la institucién, con un coeficiente de correlacién de

0.586. Esto indica que al mejorar la calidad del servicio brindado, se incrementara el nivel

de satisfaccion de los usuarios.

Tabla 15

Niveles de correlacion

Valor Criterio
R=100 Cormelacion grande. perfeciay positiva
090=r-100 Comelacion muy alta
070<r ) 80 Cormelacion aita
0.40<r20.70 Correlacidon moderada
0205 40 Cormelacion muy baja
r=0 Correlacion nula

Comelacion grande, perfecta v negativa

Asi también, de acuerdo a los niveles de correlacion descritos en la tabla, se puede

deducir existe una relacion directa y moderada entre las variables.
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B) Hipotesis especifica 1
H1: Existe una relaciéon directa y significativa entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario en La Superintendencia de Fiscalizacion laboral del

distrito de Jesus Maria.

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario en La Superintendencia de Fiscalizacion laboral del
distrito de JesUs Maria.
Prueba de normalidad:

Tabla 16

Supuesto de normalidad-Hipotesis especifica 1

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PromXZ1Fiabilidad ,128 144 ,000 ,972 144 ,005
PromY Satisfacciondelus 146 144 000 807 144 000

uario

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Para la prueba de normalidad se ha tenido en cuenta que::
¢ Nivel significancia > 0.05, los datos tienen distribucion normal
o Nivel significancia < 0.05, los datos no tienen distribucién normal
Por los resultados de la prueba se deduce que las variables X: Fiabilidad y la variable
Y: Satisfaccion del usuario, no poseen una distribucién normal.
Dado que la distribucién de los datos es no normal se utilizara la prueba de Spearman

para probar la correlacion entre las variables.
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Aplicacion de spearman para correlacion
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Correlaciones

PromY
PromX1 Satisfaccion del
Fiabilidad usuario
Rho de PromX1Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 471
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 144 144
PromY Satisfacciénde Coeficiente de correlacion 471 1,000
lusuario Sig. (bilateral) ,000
N 144 144

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

Se puede confirmar la hipotesis especifica 1, considerando que el nivel de

significancia encontrado es menor a 0.05 entre ambas variables. Por ello, se rechazarg la

hipétesis nulay se aceptard la hipotesis alterna, estableciéndose que existe una relacion entre

las variables.

Por lo mencionado, se puede concluir que existe una relacion directa entre las

variables de fiabilidad del servicio y satisfaccion del usuario en la institucion, habiéndose

obtenido un coeficiente de correlacion de 0.471. Esto significa que, al mejorar la fiabilidad

del servicio brindado, se incrementara el nivel de satisfaccién de los usuarios.

Tabla 18

Niveles de correlacion

Valor Criterio

R=100 Cormelacion grande. perfeciay positiva
09C<=r—~1.00 “Conmelacion muy alta
070<r 2080 Cormelacion alta
040<r—-070 Correlacion moderada
0205r2040 Correlacion muy baja

r=10,00 Correlacion nula

r=-100 Comelacion grande, perfecta v negativa

De igual manera, se concluye que la relacion directa observada es de intensidad

moderada, de acuerdo con los niveles de correlacion indicados en la tabla.
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C) Hipotesis especifica 2
H2: Existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion del usuario en La Superintendencia de Fiscalizacion laboral

del JesUs Maria.

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario en La Superintendencia de Fiscalizacion

laboral del Jesis Maria.

Tabla 19

Prueba de normalidad- Hipotesis especifica 2

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PromX2Capacidadderespuesta ,383 144 ,000 127 144 ,000
PromY Satisfacciondelusuario ,146 144 ,000 ,897 144 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Para la prueba de normalidad se ha tenido en cuenta que::
¢ Nivel significancia > 0.05, los datos tienen distribucion normal
o Nivel significancia < 0.05, los datos no tienen distribucién normal
Por los resultados de la prueba se deduce que las variable X: Capacidad de respuesta
y la variable Y: Satisfaccion del usuario, no poseen una distribucion normal.
Dado que la distribucién de los datos es no normal se utilizara la prueba de Spearman

para probar la correlacion entre las variables.
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Tabla 20

Aplicacion de Spearman para demostrar correlacion Hipotesis especifica 2

Correlaciones

PromX2Capacida PromY Satisfaccio

dderespuesta ndelusuario
Rho de Spearman PromX2Capacidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,651
derespuesta Sig. (bilateral) . ,011
N 144 144
PromYSatisfaccion Coeficiente de correlacion ,651 1,000
delusuario Sig. (bilateral) ,011 .
N 144 144

Interpretacion:

Se valida la hipotesis especifica 2, ya que el nivel de significancia entre ambas
variables es inferior a 0.05. En consecuencia, se rechaza la hipétesis nula y se confirma que
existe una relacion entre ambas variables.

Asi, se establece que existe una relacion directa entre la capacidad de respuesta del
servicio y la satisfaccion del usuario en la SUNAFIL, con un valor de coeficiente de
correlacion de 0.651. Esto implica que, al mejorar la capacidad de respuesta del servicio, se
incrementara el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Tabla 21

Niveles de correlacion

Valor Criterio

R=100 3 3
090=r2100
070r 2080 Cormrelacion alta
040<=r 2070 Correlacion moderada
0205r2040 Correlacion muy baja

r=0.00 Caorrelacion nula

r=-1,00 Comelacion grande, perfecta v negativa

Asimismo, se deduce que la relacion directa existente es moderada, segun los

niveles de correlacion especificados en la tabla.
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D) Hipotesis especifica 3
H3: Existe una relacion directa y significativa entre la tangibilidad y la
satisfaccion del usuario en la Superintendencia de Fiscalizacion laboral del

distrito de Jesus Maria.

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre la tangibilidad y la
satisfaccion del usuario en la Superintendencia de Fiscalizacion laboral del

distrito de Jesus Maria.

Tabla 22

Prueba de normalidad para Hipotesis especifica 3

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PromX3Tangibilidad ,268 144 ,000 ,886 144 ,000
PromY Satisfacciondelusuario ,146 144 ,000 ,897 144 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Para la prueba de normalidad se ha tenido en cuenta que::
¢ Nivel significancia > 0.05, los datos tienen distribucion normal
¢ Nivel significancia < 0.05, los datos no tienen distribucion normal
Por los resultados de la prueba se deduce que las variable X: Tangibilidad y la
variable Y: Satisfaccion del usuario, no poseen una distribucion normal.
Dado que la distribucion de los datos es no normal se utilizara la prueba de Spearman

para probar la correlacion entre las variables.
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Tabla 23

Aplicacion de Spearman para demostrar correlacion de Hipotesis 3

Correlaciones

PromX3Tangibilid PromY Satisfaccié

ad ndelusuario
Rho de PromX3Tangibilid Coeficiente de correlacion 1,000 ,593"
Spearman ad Sig. (bilateral) . ,021
N 144 144
PromYSatisfaccion Coeficiente de correlacion ,593" 1,000
delusuario Sig. (bilateral) ,021
N 144 144

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Interpretacion:

Se confirma la hipdtesis especifica 3, ya que el nivel de significancia entre ambas
variables es inferior a 0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se valida que existe
una relacion entre ambas variables.

En consecuencia, se establece que hay una relacion directa entre la tangibilidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en la institucién, con un coeficiente de correlacién de
0.593. Esto significa que al mejorar la tangibilidad del servicio ofrecido, se incrementara el
nivel de satisfaccion de los usuarios.

Tabla 24

Niveles de correlacion

Valor Criterio
R=100 Cormrelacion grande. perfeciay positiva
090<=r-100 | Comelaciéon muy alta
070<r 2090 Cormelacion alta
040<r 2070 Correlacion moderada
020=sr2040 Cormelacion muy baja
r=0.00 Correlacion nula
r=-1,00 Comelacion grande, perfecta vy negativa

Asimismo, se deduce que la relacion directa existente es moderada, segun los niveles

de correlacion especificados en la tabla.



E) Hipotesis especifica 4
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H4: Existe una relacion directa y significativa entre la empatia la

satisfaccion del wusuario en la Superintendencia Nacional

Fiscalizacion Laboral del distrito de Jesis Maria.

de

Ho: No existe una relacién directa y significativa entre la empatia y la

satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de

Fiscalizacion Laboral del distrito de Jesus Maria.
Tabla 25
Prueba de normalidad - Hipotesis especifica 4

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

PromX4Empatia ,178 144 ,000 ,868 144 ,000
PromY Satisfacciondelusuario ,146 144 ,000 ,897 144 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Para la prueba de normalidad se ha tenido en cuenta que::

¢ Nivel significancia > 0.05, los datos tienen distribucion normal

¢ Nivel significancia < 0.05, los datos no tienen distribucion normal
Por los resultados de la prueba se deduce que la dimensién 4 de la variable X:
Empatia y la variable Y: Satisfaccion del usuario, no tienen una distribucion normal.

Dado que la distribucion de los datos es no normal se utilizara la prueba de Spearman

para probar la correlacion entre las variables.
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Tabla 26

Aplicacion de spearman para demostrar correlacion Hipotesis especifica 4

Correlaciones
PromYSatisfacci

PromX4Empatia  éndelusuario

Rho de PromX4Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 ,463
Spearman Sig. (bilateral) . ,006
N 144 144
PromYSatisfaccién Coeficiente de correlacion ,463 1,000
delusuario Sig. (bilateral) ,006
N 144 144
Interpretacion:

Se valida la hipdtesis especifica 4, dado que el nivel de significancia entre ambas
variables es inferior a 0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se confirma que existe
una relacion entre ambas variables.

En consecuencia, se establece que existe una relacion directa entre la empatia del
servicio y la satisfaccion del usuario en la institucién, con un coeficiente de correlacién de
0.463. Esto implica que al mejorar la empatia en el servicio ofrecido, se incrementara el nivel
de satisfaccion de los usuarios.

Tabla 27

Niveles de correlacion

Valor Criterio
R=100 Cormrelacion grande. perfeciay positiva
090<r- 100 “Comelacion muy alta
070<r 2090 Cormelacion aita
040<r20.70 Correlacion moderada
020<r.2040 Cormrelacion muy baja
r=0.00 Correlacion nula

[N BT

r=-100 Comelacion grande, perfecta vy negativa

Asimismo, se deduce que la relacion directa existente es moderada, segun los niveles

de correlacion especificados en la tabla.
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Capitulo VI: Discusion

Discusion de resultados

Con base en los hallazgos, se confirma la hipétesis general que establece una
relacién directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral. Este resultado es
consistente con el estudio realizado por Garfias (2017), quien identifico en la
empresa Electro Sur S.A.A. una correlacion positiva moderada entre ambas
variables. Dicho estudio evidencié que un incremento en la calidad de
servicio conduce a un aumento en la satisfaccion del usuario y, de manera
inversa, una disminucion en la calidad de servicio repercute negativamente
en la satisfaccion del cliente. Al considerar el marco tedrico de esta
investigacion, se refuerza la relevancia de adoptar modelos como el
SERVQUAL para medir y gestionar las dimensiones de la calidad del
servicio. Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), la calidad de servicio
se fundamenta en cerrar las brechas entre las expectativas de los clientes y su
percepcion de lo recibido, lo que resulta crucial para fortalecer la satisfaccion
del usuario en instituciones publicas como la Superintendencia. Ademas,
estudios recientes destacan que factores como la confianza y la empatia
influyen directamente en la percepcion de los usuarios sobre la calidad

(Rafael & Ramirez, 2019).
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2. Los resultados obtenidos permiten confirmar la primera hipétesis especifica, que
establece una relacion directa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral. Esto es consistente con lo
seflalado por Remache (2019), quien en su estudio sobre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Sipecom S.A. concluyé que la fiabilidad es un
factor clave; un servicio consistente y solido incrementa notablemente la satisfaccion
del usuario. De acuerdo con el archivo proporcionado, la fiabilidad implica cumplir
las promesas hechas a los clientes de manera constante, lo que fortalece la confianza
y la percepcion de seguridad en los servicios ofrecidos (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1985). Esta dimensidn se considera una de las més influyentes en la evaluacion
de la calidad del servicio (Berry y Parasuraman, 1990). Por ello, reforzar précticas
organizacionales que prioricen la precision en la atencion y la resolucion de
solicitudes podria potenciar la satisfaccion de los usuarios y mejorar la percepcion
general del servicio.

3. Los hallazgos de la investigacion confirman la segunda hipoétesis especifica, la cual
establece que existe una relacion directa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral.
Este resultado coincide con los planteamientos de Corrilloclla (2020), quien en su
estudio sobre los usuarios de la Direccion Distrital de Defensa Publica 'y Acceso a la
Justicia concluyd que una mayor capacidad de respuesta, es decir, la disposicién y
rapidez de los empleados para atender las necesidades de los usuarios, incrementa
significativamente su nivel de satisfaccion. Segun las bases tedricas citadas, la
capacidad de respuesta es una de las dimensiones esenciales de la calidad de servicio,
definida por la rapidez y la disposicion del personal para atender y resolver consultas

o problemas (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). Adicionalmente, estudios como
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los de Rafael y Ramirez (2019) destacan que una atencion agil y eficiente no solo
mejora la experiencia del usuario, sino que también refuerza la percepcion de
profesionalismo de la organizacion. Implementar sistemas que optimicen los tiempos
de respuesta, como plataformas tecnoldgicas de atencion inmediata, puede potenciar

esta dimension y consolidar la confianza de los usuarios.

A partir de los hallazgos se acepta la tercera hipotesis especifica que establece que
existe relacion directa entre tangibilidad y satisfaccion al usuario en la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral. Estos resultados guardan
relacion con lo que sostiene Rafael & Ramirez (2019) quienes sefialan en su estudio
titulado la calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en el Banco
Pichincha, y demuestra que existe una relacion positiva entre tangibilidad y
satisfaccion al usuario.

A partir de los hallazgos se acepta la cuarta hipdtesis especifica que establece que
existe relacion directa entre empatia y satisfaccion del usuario en la Superintendencia
de Fiscalizacion Laboral, de esta manera se puede concluir que si el cliente indica
tener una infraestructura adecuada es fundamental para una entidad y hace que la
calidad de servicio aumente de manera proporcional a la satisfaccion del cliente.
Estos resultados guardan relacion con lo que sostiene Remache (2019) quien sefiala
en su estudio titulado Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Sipecom S.A, que existe una relacion directa entre empatia y satisfaccion del usuario,
donde la empatia juega un rol importante refiriéndose que el servidor debera ubicar
en la condicion del usuario para determinar la comodidad en donde si la empatia

aumenta el nivel satisfaccién aumenta.
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Conclusiones

1.

Se demostré que existe una relacion directa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la SUNAFIL, de nivel moderado. Esto significa que al
fortalecer la calidad de servicio ofrecido en la institucion en todas sus dimensiones
como son: fiabilidad, capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia; permitiran
incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden a la institucion.

Se demostro una relacion directa entre fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la
Superintendencia de Fiscalizacion Laboral, de nivel moderad. Esto significa que al
incrementar la fiabilidad con sus indicadores como: responsabilidad, honestidad y
garantia, permitiran incrementar el nivel de satisfaccion del usuario que realizan
tramites en la entidad.

Se demostré que existe una relacion directa entre capacidad de respuesta y
satisfaccion al usuario, se evidencid que existe una relacion directa entre capacidad
de respuesta y satisfaccion al usuario

Se demostrd que existe una relacion directa entre tangibilidad y satisfaccion al
usuario en la Superintendencia de Fiscalizacién laboral, de nivel moderado. Esto
significa que al mejorar los indicadores de tangibilidad como es: personal
administrativo, recursos tecnoldgicos y las instilaciones; permitira incrementar el
nivel de satisfaccion del usuario de la entidad.

Se demostrd que existe una relacion directa entre empatia y satisfaccion del usuario
en la Superintendencia Nacional de Fiscalizacién Laboral, de nivel moderado. Esto
significa que al mejorar los indicadores de empatia como es: amabilidad,
comprension por las necesidad y horarios de atencion convenientes; permitird

incrementar el nivel de satisfaccion del usuario en la entidad.
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Recomendaciones

Se recomienda que la institucion aplique herramientas que mejoren la calidad de
servicio ofrecido, tanto en la fiabilidad., mediante capacitaciones, tecnologia,
habilidades comunicativas, todo ello permitira incrementar el nivel de
satisfaccion de los usuarios.

Se sugiere que la Entidad mejore la fiabilidad de sus servicios mediante
programas sociales en medios de comunicacién para que se den a conocer las
diferentes campafias que realiza de fiscalizacion al interior del Pais.

Se recomienda incrementar el personal administrativo para la atencion oportuna
de los tramites que realizan los usuarios dentro de la entidad.

Se recomienda que se mejoren las instalaciones de la Superintendencia de
fiscalizacion laboral y asi brindar un ambiente comodo y agradable de los
usuarios al momento de realizar sus tramites.

Se sugiere un mayor incremento de capacitaciones a los usuarios sobre los
diferentes servicios que brinda la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion

laboral, asi como el manejo de las solicitudes de acceso a la informacion.
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Apeéndice 01: Matriz de Consistencia

Tabla 28
Matriz de consistencia

Apéndices

“Calidad de servicio y Satisfaccion al Usuario en la Superintendencia de Fiscalizacion Laboral del distrito de Jestis Maria”

PROBLEMA
GENERAL

OBJETIVO
GENERAL

HIPOTESIS
GENERAL

VARIABLES

METODOLOGIA

;Cual es la relacion que
existe entre la calidad de
servicio v la satisfaccion del
usuario en la
Supernntendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral del
distrito de Jests Maria?

Determinar la relacion que
existe entre la calidad de
servicto v la satisfaccion del
usuario en la Supenntendencia
Nacional de Fiscalizacion
Laboral del distrito de Jesus

Maria.

Existe una relacion sigmficativa
entre la calidad de servicio v la
satisfaccion del usvario en La
Superintendencia de Fiscalizacion
laboral.

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

1. ;Qué relacion existe entre
la fiabilidad v la satisfaccion
del
Superintendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral del
distrito de Jesus Maria?

USUArio el la

1. Determinar la relacion que
existe entre la fiabilidad v la
satisfaccion del uvsvario en la
Superintendencia Nacional de
Laboral  del

distrito de Jesus Maria.

Fiscalizacion

1. Existe una relacion sigmficativa
entre la fiabilidad v la satisfaccion
del
Superintendencia de Fiscalizacion
laboral

UsUArio el La

Independiente.

X =Calidad de servicia

X1 = Fiabilidad

X2=Capacidad de

respuesta

X3=Tangibilidad

X4=Empatia

Enfogue de
Investigacion

Cuantitativo

Método de Investigacion
Deductivo-analitico

Tipo de investigacion
Basica

Nivel de investigacidn
Correlacional

Diseiio de investigacion
No experimental

G () g N e (]
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2. Qe relacion existe entre
la capacidad de respuesta yla
satisfaccion del vsvario en la
Superintendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral  del
distrito de Jesis Maria?

2. Deternunar la relacion que
existe entre la capacidad de
respuesta v la satisfaccion del
uwsuario en la Superintendencia
Nacional de Fiscalizacion
Laboral del distnto de Jesus
Maria.

2. Exaste una relacion significativa
entre la capacidad de respuesta yla
satisfaccion del uwsvario en La
Superintendencia de Fiscalizacion
laboral

3. ;Qué relacion que existe
entre la tangibilidad v la
satizfaccion del nsuario en la

Superintendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral  del
distrito de Jesis Maria?

3. Deternunar la relacion que
existe entre la tangibilidad v la
satisfaccion del vsuano en la
Superintendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral  del
distrito de Jesns Maria.

3. Exuste una relacion significativa
entre tangibilidad y la satisfaccion
del usuano en La
Superintendencia de Fiscalizacion
laboral

4. ;Cual es la relacion que
existe entre la empatia v la
satisfaccion del nsuario en la
Superintendencia Nacional
de Fiscalizacion Laboral del
distrito de Jesis Maria?

4. Deternunar la relacion que
existe entre empatia v la
satisfaccion del vsuario en la
Supenntendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral del
distrito de Jesns Maria.

4. Exaste una relacion significativa
entre empatia v la satisfaccion del
usuario en La Superintendencia de
Fiscalizacion laboral

Dependiente.

Y =Satisfaccion del
usuAno.

Y1 =Diligencia.

Y2 =Fidelizacion

Y3 = Rendimiento
percibido

G: Muestra

X Sistema Web

O: Observacion Pre — Test
02: Observacion Post - Test
Poblacion:

231 nsnarios de la
Superintendencia de la
Fizcalizacion laboral de 1a
sede Jests Maria
Muestra:

144 nsuarios de la
Supermtendencia de
Fizcalizacion Laboral

Tecnicas de recoleccion de
datos

Encuesta

Descripeion del analisis de
datos

Analisis estadistico




Apéndice 02: Instrumento de Recoleccion de datos

Cuestionario
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Estimado usuario: La presente es una encuesta anénima, cuyo uso sera exclusivo para el andlisis de la investigacion

titulada, “Calidad de servicio y satisfaccion al usuario en la Superintendencia de Fiscalizacion del distrito de Jesus

Maria”, por favor responda con honestidad cada pregunta.

Instrucciones: Queremos conocer cual es su opinion sobre la calidad y satisfaccion al usuario (por favor, marca solo

una casilla por cada fila) califique en una escala del 1 al 5 con una "x", recuerde que su opinién es muy importante para

la mejora de la empresa

Tabla 29
Instrumento de Recoleccién de datos

Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo | acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
Tabla 30 Instrumento de Recoleccion de datos
. . . . . . . Tr?ttea Ienr:e Desacuer aCLz\éirgg ni pe Totalme
Dimensiones Calidad de Servicio/Satisfaccion al Cliente desacuer do en acuerd | nte de
do desacuerdo 0 acuerdo
Calidad de Servicio
Fiabilidad 1 2 3 4 5
¢Considera usted que la Superintendencia de Fiscalizacion laboral
proporciona sus servicios en el tiempo programado?
¢Considera usted que los trabajadores de la Superintendencia de
Fiscalizacion laboral son responsables?
¢Considera usted que la Superintendencia de Fiscalizacién laboral
muestra interés en resolver problemas al usuario?
¢Considera usted que el personal administrativo de la SUNAFIL
proyecta una imagen de honestidad?
¢Considera usted que las respuestas brindadas por el personal de la
SUNAFIL son veraces?
¢Considera usted que los tramites que realiza en la SUNAFIL le
generan seguridad?
¢Considera usted que los tramites que realiza en la SUNAFIL cuentan
con garantia en caso de alguna contingencia?
¢Considera usted que la SUNAFIL le ofrece facilidades de pago para
poder realizar sus tramites?
: 2
Capacidad de Respuesta 1 3 4 5
¢Considera usted que los canales de atencion al usuario en la SUNAFIL
son los esperados?
¢Considera usted que los tiempos de atencidn en la SUNAFIL son los
mas optimos?




(¢ Considera usted que el personal de la SUNAFIL siempre esta presto
a ayudarlo y a responder sus preguntas?

131

¢Considera usted que el personal de la SUNAFIL cuenta con el
suficiente conocimiento para responder todas sus preguntas?

Tangibilidad

¢Considera usted que la SUNAFIL cuenta con suficiente personal
administrativo para la atencion al pablico?

¢Considera usted que la SUNAFIL posee equipos tecnol6gicos en buen
funcionamiento para brindar atencién?

¢Considera usted que la SUNAFIL cuenta con medios electrénicos para
la atencion al pUblico (pagina web, correo electronico, teléfono, otros)

¢Considera usted que la SUNAFIL cuenta con un ambiente comodo y
agradable?

¢Considera usted que la Superintendencia de fiscalizacion laboral
cuenta con instalaciones limpias?

Empatia

¢Cree usted que el personal de la Superintendencia de fiscalizacion
brinda un trato amable?

¢Considera usted que el personal de la SUNAFIL brinda total atencién
cuando requiere de su ayuda?

¢Considera usted que el personal de la SUNAFIL tiene la capacidad
para responder a sus consultas?

¢Considera usted que la Superintendencia cuenta con horarios de
atencion al pablico convenientes?

Satisfaccion al Cliente

Diligencia

¢Considera usted que la SUNAFIL laborar atiende sus trdmites
oportunamente?

¢Considera usted que se cumplen los plazos establecidos en cada
procedimiento de atencion en los servicios que brinda la SUNAFIL?

¢Considera usted que el personal de la SUNAFIL muestra un sincero
interés por solucionar sus problemas?

¢Considera usted que recibe asistencia personalizada por parte del
personal de la Superintendencia de fiscalizacion laboral?

¢Considera usted que el personal de la SUNAFIL brinda solucién
acertada a sus problemas?

Fidelizacion

¢Considera usted que la atencion brindada en la SUNAFIL es un
servicio de calidad a diferencia de otros Ministerios?

¢Usted considera que puede recomendar los servicios de la SUNAFIL?

¢Considera usted que una buena atencion repercute en el retorno a
adquirir un nuevo servicio dentro de la SUNAFIL?

¢Usted consideraria realizar otro tramite en la SUNAFIL?

Rendimiento Percibido

¢Usted considera que el personal de la SUNAFIL brinda informacion
clara?

¢Considera usted que el personal de la SUNAFIL les proporciond un
servicio fiable y adecuado a sus necesidades?

¢Usted considera que los procesos son transparentes en la SUNAFIL?




¢Considera usted que los procesos que realiza la superintendencia de
fiscalizacion laboral son de libre acceso al publico?

132

¢Considera usted que SUNAFIL cuenta con un portal de transparencia
de acceso al publico?

¢Usted considera que el tiempo de respuesta de su tramite/consulta en
la SUNAFIL fue el esperado?

¢Considera usted que el trato brindado por el personal de la SUNAFII
fue el més optimo?

¢Considera usted que la el servicio que recibi6 por parte de la SUNAFII
es superior del que esperaba?
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Apéndice 03: Validacion de instrumentos por juicio de expertos

< Universidad
§ Continental

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

Siendo requisito indispensable la revision por expertos de cada uno de los instrumentos en un trabajo de investigacion, se
sohctn In validecin espective. para o cunl &b astuckants dabe adjuntar 6l mstumento de recoleccion de datas y In mabnz da

consstenca, o 8 Ivestigacin tulade: “Caldad de senvick y Satsfacoion 8l Usuano en 3 Supenedendencis de Fiscalzacion
Labornl del disinio do Jesos Mara™

Instrucciones: Marque con una X" segdn considere la valoracidn de acuerdo a cada item.

PARA: Congruencia y claridad del instrumento PARA: Tendenciosidad (propension hacla

determinados fines)

5= Optmo 5 = Minimo

4 = Satsfaciorio 4 = Poca

3= Bueno 3 = Regular

2 = Regular 2 =Bastarte

1 = Deficente 1 = Frene

Congruencla Clarldad Tendenciosidad

1 |2 |3 (4 i5 11 |2 [3 |4 |6 |1 (2 |3 i4 |5

1. El instrumento tiens  estnuctura légica X L X X

2. La secuencia de presentacion de los X X

_lmm €35 optima.

3. El grado ce comple|idad de los items es M X X
aceplable,

4. Los términos utiizados en l2s pregunias X X X
300 Ciaras ¥ comprensibles,

5. Los reactivos refiejan el problema de X X X
Investigacion.

6. El instrumento abarca en su totabdad el
peotlema de investigacién

7. Las preguntas permiten ¢l logro de | X X X
obetivos.

8. Los reactivos parmiten recoger informacisn
para alcanzar los objetivos de la X X X
Investigacion. |

9. El nstrumento abarca las vanables e
indicadores.

10. Los ems permiten contrastar las
hipdiesis.

Sumatona Parcal 24 20 |16 | 35 |
Sumatoria Total A4 41 40
Obsarvaciones:

Criterios de Evaluacion

Nombres y Apellidos del Experto: EDINSON ANTONIO FERNANDEZ VEGA Especialidad: ADMINISTRACION.

DN1: 10195481
Nro, Celular: 996437334 |
C ;1

Figura 40: Validacion juicio experto 1



ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS

Apreciacion del experto sobre el
BB O IMIINOC s =i v earsoruesbsaaahesnssbbas issspbunsaanteoasebaasloassonsdiussunsnsesseinsssnsssisasnvssdssstenps
Criterios de Evaluacion Correcto Incorrecto
1. Elinstrumento tiene estructura I6gica. Sl
2. Lasecuencia de presentacion de los items es S
Sptima.
3. Elgrado ce complefidad de los items es aceptable. Si
4. Lostérminos ubizados en las preguntas son daros y Si
comprensibles.
5. Los reactivos reflejan el problema de investgacion. St
6. Elinstrumento abarca en su totalidad el problema de Si
investigacion.
7. Las preguntas permiten el logro de cbjetvos., Si
8. Los reactivos permiten recoger informacion para Si
alcanzar los objetivos de la investigacion.
9. Elinstrumento abarca las variables e indicadores. Si
10. Los items permiten contrastar las hipdtesis. Si

Nombres y Apellidos del Experto: Mg EDINSON FERNANDEZ VEGA

Telefono: 996437334

DNIL.:10195481

Firma :

Figura 41: Validacion de juicio de experto 2
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Siendo

H

Universidad
Continental

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

CONSSINGE, e 18 INvasigacsdn ladm

“Calidad de servicio y Satisfaccion al Usuario en la Superintendencia de Fiscalizacion

Laboral del distrito de Jesus Maria”

Instrucciones: Marque con una “X” segin considere |a valoracidn de acuerdo a cada item.

PARA: Congruencia y claridad del instrumento

PARA: Tendenciosidad (propension hacia
determinados fines)

5 = Opbmeo

4 = Satsfaciono
3=Buenc

2 = Regular

1 = Deficents

5 =Minimo

4 =Poca

3 = Regular
2 = Bastante
1 = Fuene

por experios de cada uno de los instrumentos en un trabajo de Investigacion, se
sohicta In validooon respoctive, pars ln cunl ol estudante dobo aduntar el mstrumenio de rocolecaion de datos y e matnz do

Criterlos de Evaluacion

Claridad Tendenclosidad

1 2 |3 14 5 [1 f2 |3 i4

1. El instrumento tiene estructura logica

es dolima

2, La secuencia de presantacion de los tems

aceptable

?Emumle]ldwdemltzmses

>

4. Los términas ubthzados en las preguntas
50N clares y comprensioles.

>

Investigacion.

5. Los reactivos reflejan ef problema de

6. El instrumento abarca en su totakdad el
probiema de Investigaciin

cbjetivos.

7. Las preguntas permten el logro de

Investigacion.

8. Los reactivos parmiten recoger informacidn
para alcanzar los objetives de la

Incicadores.

9. El nstrumento abarca las variables e

hpdlesis.

10. Los fems permiten contrastar ias

Sumatona Parcal

Sumatoria Total

Obser i

Nombres y Apeflidos del Experto: Patrick Wilder Lopez Florez

DNIL: 72618194
Firma:

Especialidad: Administracion

Nro. Colutar: 959552659

Figura 42: Validacion de juicio de experto 2




ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS

Apreciacion del experto sobre el cuestionario:

Las preguntas del cuestionario son entendibles y faciles de responder por los usuarios

de SUNAFIL generando asi una correcta recopilacion de informacion.

Criterios de Evaluacion Correcto Incorrecto

1. Elinstrumento tiene estructura ldgica. si
2. Lasecuencia de presentacion de los items es

optima. sl
3. Elgrado de complejidad de los items es aceptable. sl
4, Lostérminos ulilizades en las preguntas son daros y

comprensibles, Sl
5, Los reactivos reflejan el probl de investigacion. s
6. Elinstrumento abarca en su totaldad el problema de

investigacion. 5)
7. Las preguntas permiten el logro de objetivos. st
8. Los reactivos permiten recoger informacién para

alcanzar los objetvos de |a investigacion sl
9. Elinstrumentio abarca las vanables e indicadores. s
10. Los items permiten contrastar las hipotesis. S|

Nombres y Apellidos del Experto: Patrick Wilder Lopez Florez
Teléfono: 959552659

DNL.: 72618194

Firma:

Figura 43: Validacion de Juicio de expertos 3




< Universidad
E Continental

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

Siendo Isito indi ble la revisic

sohcty ln validacon respectiva, para lo cunl &% astudante daba aduntar &l nstumenio de recoleccion de datas y e matnz da

dala

Por exper

Calidad De senvicio y sastifacion en al Usuario SUNAFIL

de cada uno de los instn en un trabajo de i tigacion, se

Instrucciones: Marque con una X" segin considere |a valoracién de acuerdo a cada fiem.

PARA: Congruencia y claridad del Instrumento

PARA: Tendenclosidad (propension hacla
determinados fines)

5= Opbmo

4 = Satsfachrio
3 = Bueno

2= Reguler

1 = Deficente

5 = Minimo

4 =Poca

3 =Regular
2 =Bastarte
! =Fuere

Criterios de Evaluacion

Claridad Tendenciosidad

1, El hatrumento bene _ estuchura légica

(R 7 O T S TN

2 La secuencia de presentacitn de los
|hems es dpbima.

3, El grado ce complejidad de los items e
pceptable

4. Los férminos utizados en las preguntas
50N clargs y comprensibles.

5. Losrudiyasreﬂejnnelprousude

Invest

6. El instrumento abarca en su totalkdad el
problemna de Investigacidn

7. Las preguntas permiten el logro de
cbietivos.

8. Los reactivos parmiden recoger infarmacitn
para alcanzar los objetives de la
investigacion.

9, El instrumento abarca las variables e
Indicadores.

10. Los Mems permiten confrastar las

| biptesis

Sumatoria Peroal

Sumatoria Total

Observaciones

------------------------------------------------------

Nombres y Apellidos del Experto: Enzo Giovani Lopez franco

Especialidad Lic. En Administracion

DN1.: 76309235
Firma:

--------------

Nro. Celular: 996066761

Figura 44: Validacion de juicio de expertos 3
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ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS

Apreciacion del experto sobre el
T R B AN e A N A A A (B s
Criterios de Evaluacion Correcto Incorrecto
1. Elinstrumento tiene estructura Idgica. X
2. lLasecuencia de presentacion de los items es X
optima.
3. Elgrado de complefidad de los itlems es aceptable. X
4. Los términos ublizados en las preguntas son daros y X
comprensibles.
5. Los reactivos reflejan el problema de investigacion. X
6. Elinstrumento abarca en su totalidad el problema de X
investigacion.
7. Las preguntas permiten el logro de cbjetvos, X
8. Los reactivos permiten recoger nformacion para X
alcanzar los objetivos de |a investigacion.
9. Elinstrumento abarca las variables e indicadores. X
10. Les items permiten contrastar las hipdtesis. X

Nombres y Apellidos del Experto: Enzo Giovani Lopez Franco

Telefono:99606671

DNL.:76300235

Firma:

Figura 45: Solicitud de informacidon de base de datos
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Apéndice 04: Evidencias (formatos, fotografia, otros)

= “Decenio de la lguaklad de oportunidades para mujeres y hombres®
“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

“Afio del Sicentenario del Congreso de la Repubiica del Pend”™

Lima, 1 de julo de 2022

CARTA N 001-2022-HMVCT

Seflora:

Ana Maria Rivasplata Santolalla

Ejecutora Coactiva

Presente. -

Me es grato dirigirme a usted para la saludarla cordialmente, asimiamo presentarme como estudiante de
I3 Escuela Academica de Administracion de Empresas de fa Unwersidad Continental, que tiene of
proposito de realizar un trabajo de investigacion, para of desarrollo de mi tesis titulada: Calidad de
Serviclo y satisfaccion del Usuario en la Superintendencia de Fiscallzaclon Laboral, para obtener mi titulo
profesional.

En tal sentido solicito a usted con la generosidad que la caracteriza, se sirva a brindarme las facilidades
que estime pertinente para el uso de & base de datos de usuarios y el ingreso a Ly instalaciones de |3

entidad. Garantizandole que |a informacion que me proporcione sera solo de uso académico y
confidencial.

Esperando contar con su valwse apoyo, aprovecho la oportunidad para expresarie 1as muestras de mi
especial consideracion

Atentamente,

Qxﬁw\\ :

Hilda Maria Victora Carrion Tamani

DNI: 71005315

Figura 46: Solicitud de informacidon de base de datos
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Figura 47: evidencia de encuesta a usuarios 1
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