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Resumen

La investigacion titulada “Percepcion de la calidad de servicio de los usuarios de
la agencia de seguros del distrito de Jesus Maria, Lima 2015”, tiene como objetivo
general escribir el nivel de satisfaccion de la calidad de servicio de los usuarios de

la Agencia de Seguros.

El estudio de investigacion es de tipo descriptivo y se realiz6 con el disefio
descriptivo simple. El método utilizado fue el cuestionario, se realiz6 un muestreo
aleatorio simple obteniendo una muestra de 100 usuarios, empleandose la
encuesta SERVQUAL modificada a 21 preguntas el cual mide la satisfaccion del

usuario a través de cinco dimensiones.

Los resultados evidencian que el 66% de usuarios encuestados esta satisfecho
con los servicios brindados en la Agencia de Seguros. Las dimensiones de
confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles de la
encuesta SERVQUAL resultaron con un gran porcentaje de usuarios satisfechos
(58%, 60%, 72%, 66% y 73%:; respectivamente).

De esto se concluye que el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en la
Agencia de Seguros fue del 66%. Aunque se puede observar que en algunas de

las dimensiones estudiadas el nivel de satisfaccion no resulta muy alto para los

usuarios en comparacion a la confiabilidad y responsabilidad respectivamente.
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