Universidad
Norbert Wiener

Powered by Arizona State University

FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y
COMPETITIVIDAD

Tesis

Calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en una mesa de partes de la
DIGEMID, San Miguel 2024

Para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion y Direccion de Empresas

Autor: Lopez Manosalva, Bruno Antonio
Cadigo Orcid: 0009-0008-4696-3474
Para optar el Titulo Profesional de
Licenciada en Administracién y Negocios Internacionales

Autora: Sak Solano, Lizeth Nori
Cadigo Orcid: 0000-0001-7691-8860
Asesor: Dr. Dondero Cassano Pietro Pablo Guissepi
Cddigo ORCID: https://orcid.org/0000-0003-3117-0136

Linea de investigacion general

Sociedad y transformacion digital
Linea de investigacion especifica

Gestion, negocios y tecnociencia

Lima, Peru
2024



Declaracion jurada de autoria y originalidad del trabajo

DECLARACION JURADA DE AUTORIA Y DE ORIGINALIDAD DEL TRABAJO DE
W Universidad INVESTIGACION
[ ‘ VERSION: 01

NorbertWiener | 150 UpnW-GRA-FOR-033 S S FECHA: 24/01/2024

Yo, Lopez Manosalva, Bruno Antonio y Sak Solano, Lizeth Nori egresado de la Facultad de
Ingenieria'y Negocios. Escuela Académica Profesional de Negocios y Competitividad declaro que
el trabajo académico “Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la
DIGEMID, San Miguel 2024”. Asesorado por el docente: Dr. Dondero Cassano Pietro Pablo
Guissepi, DNI: 43571188, ORCID 0000-0003-3117-0136, tiene un indice de similitud de (14) %
con codigo 0id:14912:302891511 verificable en el reporte de originalidad del software Turnitin.

Asi mismo:

1. Se ha mencionado todas las fuentes utilizadas, identificando correctamente las citas
textuales o paréafrasis provenientes de otras fuentes.

2. No he utilizado ninguna otra fuente distinta de aquella sefialada en el trabajo.

3. Se autoriza que el trabajo puede ser revisado en busqueda de plagios.

4. El porcentaje sefialado es el mismo que arrojé al momento de indexar, grabar o hacer el
deposito en el turnitin de la universidad y,

5. Asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento u
omision en la informacion aportada, por lo cual nos sometemos a lo dispuesto en las

normas del reglamento vigente de la universidad.

4
| —
o
=
Firma de autor 1 Firma de autor 2
Lépez Manosalva, Bruno Antonio Sak Solano, Lizeth Nori

DNI: 75224092 DNI: 46687482



Calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en una Mesa de partes de la DIGEMID,
San Miguel 2024
Asesor tematico:

Dr. Dondero Cassano Pietro pablo Guissepi (Orcid: 0000-0003-3117-0136)

Asesor metodolégico:

Dr. Flores Zafra, David (Orcid: 0000-0001-5846-325X)



Dedicatoria

Esta investigacion lo dedicamos a Dios que
nos dio la sabiduria, nuestra familia que
estuvieron con nosotros apoyandonos,
incondicionalmente. A las personas que
amamos Y que estuvieron dandonos la mano

en nuestra investigacion.



Agradecimiento
A nuestros padres por estar ahi
preocupados, los profesionales que fueron
nuestros asesores que estuvieron con
nosotros hasta el final para poder culminar

esta etapa de nuestra vida profesional.



indice general

Vi

Pag.
Caratula ...ovve e iError! Marcador no definido.
Declaracion jurada de autoria y originalidad del trabajo ..........ccccevviiiiiiiiiiiiiiie e, i
=T Tor L] T VTSP PPPTPPPRR \Y;
o | = To [cTod 41 T=T 01 (o ST PRT v
RESUIMEI ... e e e e et e e e et e e e e e e et e e e e e e e saba e e eeeeees Xii
ADSITACT ...ttt et e e e e e et e e e e e ettt e e e e et e e e eearra s Xiii
INETOAUCCION ...ttt e e e e et e e e e e e e et e e e e e e e et b e e e e e essaaaeeeeeas Xiv
CAPITULO 1: ELPROBLEMA ...ttt ettt 1
1.1 Planteamiento del Problema ...........ooiiiiiiiiii e 1
1.2 Formulacion del problema.........c..uvviio i 5
1.2.1 Problema geNEral............uuviiiiiiiiiis et a e e 5
1.2.2 Problemas eSPECITICOS. .....uuiiiiiiiiiii ettt e e a e 5
1.3 Objetivos de 1a iNVESTIGACION...........oeiiiiiiiiie et e e 5
1.3.1 ODJELIVO BNEIAL......cciiiiiiiee e e e e e 5
1.3.2 ODjJetiVOS BSPECITICOS .. .uvviiieeiiiiiiie et e e e e 5
1.4 Justificacion de 1a INVESTIgACION ..........ccoiuiiiieii i 6
I R = To T o USRS 6
1.4.2 MEtOUOIOGICA ... vt e e e e e st r e e e e e eeeeens 7
B e T o USSP 8
1.5 Limitaciones de 12 iNVESTIGACION. ...........coeiiiiieiiiiie e 8

CAPITULO 11: MARCO TEORICO ... oottt 10



vii

2.1 Antecedentes de 1a iNVeStIgacion .............cooiiiiiiiie i 10
2.2 BaASES TEOKICAS ...ttt ettt 15
2.3 Formulacion de NIPOLESIS ..........eviiiiiiiie e 41
2.3.1 HIPOLESIS GENETAL ....ei ittt e et e e snree e 41
2.3.2 HIpOtESIS ESPECITICA .....ve ittt 41
CAPITULO H1: METODOLOGIA ..ottt 42
3.1 Mé&todo de 1a INVESTIGACION .........eiiiiieiiie e 42
3.2 Enfoque de 12 INVESTIGACION.........coiiiiiiie e 42
3.3 TIPO de INVESTIGACION .....eviiiiiieiiie ettt ettt et ens 43
3.4 DiseNio de 1a INVESTIACION .....ccueiiiiiiiiie e 43
R R o] (=TT PP P PP PPPPPPPPPPPPPPPN 44
342 NIVEI 0 AICANCE ......eeiiiiie e 45
3.5 Poblacion, MUESTIa y MUESTIEO ........c.vviireee e et a e e e e e e e 45
3.6 Variables y operacionalizaCion .............ccccoiiiiiiiie i 47
3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ............cccccveeriveriiieniieiiiee e 48
T 0 R =T [0 TP PPT TR PPPPTO 48
B.7.2 INSTTUMENTOS. ...ttt e e s r e e e s e e e e 48
B.7. 3 VAlACION ...ttt 48
3.7.4 Confiabilidad. .........cooiiiiii 49
3.8 Plan de procesamiento y andlisis de datos .............cccceveeeiiiiiiiiecceiiiie e 50
3.9 ASPECTOS BLICOS .. .vveeiieeieeiiiee et ettt e et e e e et e e et e e e et e e e ant b e e e n b e e e n e e e nnnreeeanaees 51
CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS.............. 52

A1 RESUITAAOS . e et 52



viii

4.1.1 Analisis descriptivo de resultados. ..........ccvvviiiiiiiiiiic e 52

4.1.2 Prueba de NIPOtESIS ......ccciiiiiei e 63
4.2 DisCuSION € FeSUITATOS .....ccvvvieiiiiieiiiie ettt 69
CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......ccooovevieiierceeien. 77
T80 R O] o Tod [ 1] o] g 2 J R TPPRRT 77
5.2 RECOMENUACIONES ....uviiieeiiiiiieiee sttt e e e ettt e e e e ettt e e e s st e e e e e s snbbee e e e e eansreeeeeesanneees 82
REFERENCIAS ... e e e e e e e e et et e s 85
ANEXOS ..ot et a e r e e aeennnes 96
ANEX0 1: Matriz de CONSISTENCIA ... ..vvveeeeiiiiiiiee e it e e et e e e s e e e e s er e e e e e eeeeeeeneees 96
Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de la variable..............ccccooviiiiiiiiiiin i 97
Variable 1: Calidad de SerVICIO .......ccivuuiiiiiieeiiiiiiie e e e e e e e e e e ar e eeeeees 97
Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de la variable..............................cocn, 98
Variable 2: Satisfaccion del USUAIiO..........ccooviiiiiiiiiiiiiiiiiii e 98
Anexo 4: Carta de presentacion del validador 1...........ccoocvviiieiiiiiiiee e 99
Anexo 5: Carta de presentacion del validador 2.............coooiiiiiiee i 105
Anexo 6: Carta de presentacion del validador 3.............coooiiiiiieeiiii e 111
Anexo 7: Carta de presentacion del validador 4 ..............coooiivieeiiiiiie e 117
Anexo 8: Carta de presentacion del validador 5.............coooiiiiiiieiiiiie e 123
Anexo 9: Instrumentos de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario..................... 130
ANEXO0 10: Arbol de ProDIEMAS ...........cveeeeeeeeee ettt 136
ANEX0 11: CAICUIO A€ 1a MUESIIA ...covviieiiiiie ettt eee e 137
ANEXO 12: RepOrte de TUIMITIN ...o.ooiiiiiiiee ettt a e e 138

Anexo 13: Recepcion de autorizacion de uso del nombre de la institucion DIGEMID........ 139



Anexo 14: Aplicativos virtuales que trabaja la DIGEMID............cccccccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee, 140
Anexo 15: Portal de 1a DIGEMID .........cooiiiiiiiiii et 141

Anexo 16: Flujograma del procedimiento de ingreso y recepcion de expedientes en una Mesa de

ParteS de [a DIGEMID ........ooiiiiiiiiie et et e e enaeeeeas 142
Anexo 17: Autorizacion de uso de nombre de entidad pUblica ...........ccooveiiiiiiiiriiieninn, 143
Anexo N° 18: Organigrama de la INStIUCION ..........ccoiiiiiiiiii e 144
Anexo N° 19: Base de datos Excel del instrumento encuesta.............cococeveivivieiiiiieiniiinennn 145
Anexo N° 20: Ficha técnica del instrumento: Calidad de Servicio...........ccccoevvevieeiiiiennnnnn, 146

Anexo N° 21: Ficha técnica del instrumento: Satisfaccion del usuario..........ooeeveeeevennenn. 147



indice de tablas

Pag.
Tabla 1 Relacion de expertos validadores del iNStruMeNto ...........ccccvvveeieiiiiiiee e, 49
Tabla 2 Confiabilidad sobre Calidad de SErviCio............cccooiiiiiiiiiieiiiie e 50
Tabla 3 Confiabilidad sobre Satisfaccion del USUAIIO ............cooeeiiiiiiiiiiiii e 50
Tabla 4 Confiabilidad sobre Calidad de ServiCio............cccceoiiiiiiiiiieiiiiie e 63
Tabla 5 Confiabilidad sobre Satisfaccion del USUAIIO ............coceeiiiiiiiiiiic e 63
Tabla 6 Pruebas de normalidad de calidad de servicio y satisfaccion del usuario ...................... 64
Tabla 7 Correlaciones de la Calidad de servicio y Satisfaccion del usuario............ccccceeveveenneens 65
Tabla 8 Correlaciones de Fiabilidad y Satisfaccion del usuario............ccccccovveeiiiine e 66
Tabla 9 Correlaciones de Capacidad de respuesta y Satisfaccion del usuario.............cccccceevveenn 66
Tabla 10 Correlaciones de Seguridad y Satisfaccion del usuario..........ccccoccvvveeeeeiiiiireeeesiiinnen. 67
Tabla 11 Correlaciones de Empatia y Satisfaccion del usuario...........cccccoevvveeeeiiiiineee e, 68

Tabla 12 Correlaciones de Elementos tangibles y Satisfaccion del usuario.............ccccccceevvvnee.. 69



Xi

indice de figuras

Pag.
Figura 1 Variable 1: Calidad de SErVICIO ..........uuuiiiiiiiiieeeiiiiiiiiiiiiiiie e 52
Figura 2 Dimension 1: FIabilidad ............coiuiiiiiiiiiiiicciee e 53
Figura 3 Dimension 2: Capacidad de reSPUESEA .........ueeeueriiiiieiiieiiie et 54
Figura 4 DImension 3: SEQUIITAd ...........ooiiiiiiiiiiie e 55
Figura 5 DImension 4: EMPALIA.........cooueiiiiiiiieiiie e 56
Figura 6 Dimension 5: Elementos tangibIes............oooviiiiiiiiiie e 57
Figura 7 Variable 2: SatisfacCion del USUAIO ...........oouvieiiiiiiieiie e 58
Figura 8 Dimension 1: AcCesIDIIdad...........cooviiiiieiie e 59
Figura 9 DImensSion 2: RAPIAEZ ........eeiuiiiiieeiiee ettt reeennees 60
Figura 10 Dimension 3: Amabilidad............coocuviiieiiiiiiiiic e 61

Figura 11 Dimension 4: Gestion adminiStratiVa ...........cueeeeiriiiireee e 62



Xii

Resumen
El objetivo general del estudio fue establecer la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la mesa de partes de la DIGEMID en San Miguel 2024. Como parte
de la metodologia, en el estudio se utilizé un disefio no experimental de corte transversal con un
enfoque correlacional-descriptivo. Se utilizé un enfoque cuantitativo basico, con una muestra de
150 usuarios. Como instrumento, se utilizo la técnica de la encuesta.

Segtin los resultados, el valor de p 0,000 < 0,05, lo que significa que se acepta la hipodtesis
de investigacion de que existe una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
en una matriz DIGEMID. Por otra parte, dado que el coeficiente de correlacion es de 0,838 es
evidente que existe una fuerte correlacion positiva entre la calidad del servicio y el nivel de
satisfaccion experimentado por los clientes. Para superar las expectativas de los usuarios y reducir
los retrasos en la entrega de documentos, se concluye que la entidad publica aun debe mejorar y
aplicar los sistemas y procesos actuales que inciden en la calidad del servicio en muchas
direcciones y areas.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario y mesa de partes.



Xiii

Abstract
The overall objective of the study was to establish the relationship between the quality of service
and the satisfaction of users of the DIGEMID Parts Office in San Miguel 2024. As part of the
methodology, a non-experimental cross-cutting design with a correlational-descriptive approach
was used in the study. A basic quantitative approach was used, with a sample of 150 users. The
survey technique was used as an instrument.

According to the results, the value of p 0,000 < 0,05, which means that the research
hypothesis that there is a relationship between service quality and user satisfaction in a
DIGEMID matrix is accepted. On the other hand, given that the correlation coefficient is 0.838 it
is clear that there is a strong positive relationship between the quality of service and the level of
customer satisfaction experienced. In order to overcome user expectations and reduce delays in
the delivery of documents, it is concluded that the public entity still needs to improve and
implement current systems and processes that affect the quality of service in many directions and
areas.

Key words: Quality of service, user satisfaction and table of parts.
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Introduccion

La calidad de servicio es relevante en diversas direcciones, areas con el proposito de superar las
expectativas de sus usuarios, asi disminuir la demora en la entrega de documentos que requiere el
usuario y dandole una plena satisfaccion. En vista de ello, el objetivo principal del estudio era
establecer la conexion entre la calidad del servicio prestado y el nivel de satisfaccion
experimentado por los usuarios de una organizacion publica. Esto se hizo con la intencion de llegar
a comprender los problemas que surgen dentro de la institucion. Por otro lado, el estudio
comprende los siguientes capitulos:

En el capitulo I, se examin6 a fondo las cuestiones internacionales y nacionales, la
justificacion y el objetivo del estudio.

En el capitulo II, se presentan los antecedentes y el marco tedrico a partir de las
definiciones conceptuales y la evolucion de las teorias de la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario. Ademas, se formula la hipotesis de investigacion.

En el capitulo III, se plasma la metodologia del estudio correlacional y la forma de como
llevar a cabo el estudio, contemplando la encuesta como técnica de recopilacion de datos para el
total, de poblacion en estudio.

En el capitulo IV, se demuestra claramente el andlisis y la interpretacion de los resultados,
asi como la inferencia de las variables, para comprobar las hipotesis.

Para finalizar, el capitulo V, donde se presentan las conclusiones y recomendaciones del

estudio.



CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del problema
Tradicionalmente, la calidad se ha definido como la capacidad de comprender plenamente las
caracteristicas de los bienes o servicios prestados. Dando el mismo peso a la innovacion, asi
como atendiendo las solicitudes, necesidades y peticiones de los beneficiarios. Asimismo, es
significativo el hecho de que la satisfaccion del usuario parezca estar influenciada por las
opiniones y calificaciones que surgen de su experiencia al comprar un producto o utilizar un
servicio. La satisfaccion parece estar influenciada por las opiniones y valoraciones que surgen de
su experiencia al comprar un producto o utilizar un servicio (Afthanorhan, 2019).

En Europa, existen obstaculos relacionados con la medicion del rendimiento de la calidad
del servicio. Entre ellos, la escasez de personal calificado y un servicio al usuario insatisfactorio
(Universidad Autonoma de Barcelona, 2022). Por otro lado, en América Latina, investigaciones
recientes muestran que se esta cuestionando la calidad del servicio. Esto se debe a que se ha
producido un aumento del 20% en las quejas y solicitudes (Gomez et al., 2020). En Peru, se ha
observado una disminucién del 5% en los indicadores que evaluan la excelencia del servicio
(Badajoz, 2023). Segun las estadisticas, estudios recientes demuestran que se ha producido un
descenso del 8% en la excelencia del servicio en Lima (Pérez, 2022). Desde un enfoque
subjetivo, resulta preocupante la carencia de la eficiencia y claridad en las oficinas de recepcion
en Lima metropolitana, lo cual impacta negativamente en la obtencion de informacion y vulnera
los derechos civicos.

En Europa se ha identificado diversos estudios que revelan problemas significativos en
funcion a la satisfaccién del usuario. Segun Zilincikova (2021), en los ultimos tres afios, se ha

notado un declive del 10% en la satisfaccion del usuario, segun ha sido desvelado por un estudio



de los datos estadisticos. Por otro lado, en el continente latinoamericano, Comisién Econémica
para América Latina y el Caribe (2020), la insatisfaccion de los usuarios ha aumentado un 15%
como consecuencia directa de la mala calidad del servicio prestado. Por otro lado, segun
Basaldua et al. (2022), han informado de un aumento significativo del 20% en el nimero de
usuarios insatisfechos en comparacion con los datos del afio anterior. A nivel de Lima, un
informe del Instituto Nacional de Estadistica e Informética (2021) resalta que, hubo una
disminucién del 25% en la satisfaccion del usuario segun la variacion porcentual negativa. Estos
datos preocupantes demuestran la imperiosa necesidad de implementar acciones para
incrementar la satisfaccion del usuario en diferentes areas geogréaficas. Sin embargo, en Lima
Metropolitana, surge un problema adicional relacionado con las "mesas de recepcion de
documentos”, las cuales presentan deficiencias en su funcionamiento y en la atencion a los
ciudadanos, lo que provoca un embudo perjudicial en la complacencia de los usuarios.

En el prondstico negativo, la carencia de solicitud a los aspectos vinculados con la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en el ambito de la recepcidn de documentos
ha generado desfavorables repercusiones tanto en Europa como en Latinoamérica,
especificamente en Perl y Lima, tal como evidencian investigaciones recientes. Segun la
Organizacion Mundial de la Salud (2022), en América Latina, se ha enfrentado a retos en la
confianza y satisfaccion de los ciudadanos con las empresas publicas. Esto se debe sobre todo a
los bajos presupuestos sanitarios, a unos sistemas de vigilancia e investigacién poco
desarrollados y a la falta de recursos humanos altamente especializados. En Europa, segun Coico
(2022), todavia se argumenta que los usuarios estan insatisfechos debido a mala gestion de
estrategias que contrarrestan su satisfaccion. En Per( y Lima segin Ministerio De Economia 'y

Finanzas (2022), el analisis debe proporcionar una vision del contexto actual de las



circunstancias negativas que afectan a la poblacién. Debe evaluar el nivel de los servicios, las
infraestructuras y las herramientas de produccion, asi como la perspectiva de los residentes, los
proveedores de servicios o las empresas. Esto provocara una reaccion y facilitara los pasos
necesarios hacia la mejora. Segin Ministerio Del Ambiente y Desarrollo Mades (2021) un
mecanismo de reparacion de reclamaciones garantiza que las personas afectadas tengan acceso a
procedimientos adecuados. El mecanismo de reparacion de quejas puede basarse en
instituciones, regulaciones, mecanismos y capacidades existentes segun las directrices
proporcionadas. La direccion de la institucion buscara mejorar la ejecucion de los procesos de
confirmacion y evitar la acumulacién de correos, quejas, trdmites inapropiados y reclamos. Para
ello, se planifica y ejecuta una aplicacion en conjunto con el departamento de gestion de calidad.
Lo principal es enviar documentos terrestres y contar con un controlador basado en un sistema
ilimitado para evitar problemas y quejas de los usuarios. Ejecutar la aplicacion en procesos
mejora el rendimiento y la gestion de las solicitudes, permitiendo completar los servicios en
menos de 3 dias. Esto reducira el tiempo de espera para el usuario o administrador.

Respecto a la problematica, este ensayo profundiza en la DIGEMID, que es una
institucion técnica y normativa cuyo principal objetivo es garantizar que todo el mundo tenga
acceso a medicamentos seguros, eficaces y de alta calidad y que éstos se utilicen correctamente,
fomentando al mismo tiempo un uso responsable de los mismos. La DIGEMID, en colaboracion
con el Ministerio del Interior (MINCETUR), se encarga de aprobar los medicamentos de
consumo humano. Con su equipo de expertos profesionales, registran medicamentos y tramitan
autorizaciones excepcionales de forma virtual. El area encargada de gestionar las solicitudes
entrantes de los ciudadanos ha implantado un nuevo sistema virtual que utiliza la VUCE y su

sistema de tramites virtual propio para crear expedientes acelerados. Este enfoque innovador se



puso en marcha en la sede central de San Miguel, situada en Lima. Adicionalmente, en el
progreso de la indagacion, se esgrimio el instrumento del arbol de problemas (anexo 10) con el
fin de detectar las dificultades presentes en la entidad. Del mismo modo, hemos detectado
algunos problemas que requieren atencion, estos son: (i) existe retrasos en la entrega de
documentos y en la tramitacion de las solicitudes por parte del equipo de funcionarios, que
pueden atribuirse a varios factores. La falta de ingresos y la inestabilidad de la red dificultan el
cumplimiento de los plazos de entrega. Las principales causas de este retraso son la falta de
formacion, la inestabilidad del flujo eléctrico, la insuficiencia de materiales y el escaso trabajo en
equipo. Una de las razones que nos impulsaron a realizar la investigacion es la falta de formacion
y orientacion adecuadas para el nuevo personal en materia de atencion al usuario; (ii) el area de
recepcion de documentos esta desbordada de papeles fisicos procedentes del personal de reparto
de la organizacion, lo que ocasiona gastos adicionales debido a la falta de personal
experimentado que se encargue de la descarga de documentos. El area también carece de un
horario de funcionamiento adecuado, ya que la ventanilla cierra antes del horario anunciado en el
sitio web. Ademas, la sobrecarga del ancho de banda de Internet causa problemas con el sistema,
lo que hace que el personal informe a los visitantes de la indisponibilidad del sistema o ponga
excusas; (iii) la falta de personal de atencién al usuario se debe a las vacaciones y a la falta de
formacidn. Esto ha provocado retrasos en la respuesta a las consultas, y no sélo porque el
departamento de recepcion sea ineficaz. Los expertos necesitan informacion especifica que
puede no ser facilmente accesible y lleva tiempo recuperar. Por desgracia, no disponemos de
fondos para contratar personal adicional que acelere la basqueda de estos recursos. Como

resultado, ha habido insatisfaccion ciudadana y retrasos en la entrega de medicamentos.



1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢La calidad de servicio como se relaciona con la variable satisfaccion del usuario en una mesa de
partes de la DIGEMID, San Miguel 2023?
1.2.2 Problemas especificos
¢Que relacion existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la
DIGEMID, San Miguel 2023?

¢COmo se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario en una mesa
de partes de la DIGEMID, San Miguel 2023?

¢COmo se relaciona la seguridad con la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de
la DIGEMID, San Miguel 2023?

¢Como se relaciona la empatia con la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la
DIGEMID, San Miguel 2023?

¢Cdémo se relacionan los elementos tangibles con la satisfaccion del usuario en una mesa
de partes de la DIGEMID, San Miguel 2023?
1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccidn del usuario en una mesa de
partes de la DIGEMID, San Miguel 2023.
1.3.2 Objetivos especificos
Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la

DIGEMID, San Miguel 2023.



Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID, San Miguel 2023.

Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en una mesa de
partes de la DIGEMID, San Miguel 2023.

Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario en una mesa de
partes de la DIGEMID, San Miguel 2023.

Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID, San Miguel 2023.
1.4 Justificacién de la investigacion
1.4.1 Teobrica
Las teorias empleadas para respaldar las variables que fueron analizadas en nuestra tesis
incluyeron las siguientes:

La teoria de los triangulos internos y externos, desarrollada por Karl Albretch en 1988.
Esta teoria implica que el servicio debe ser prioritario, cumplir estdndares de calidad y considerar
los roles de los trabajadores. Los estandares y responsabilidades son esenciales en la evaluacion
laboral. El lado derecho del triangulo muestra a los que prestan el servicio, incluyendo al
personal y sus supervisores. En la esquina izquierda del triangulo se encuentra el equipo
adaptado al pablico (Atencio, 2020). Por otro lado, La teoria de calidad percibida de Christian
Gronroos 1990. El usuario evalGa su experiencia en relacion con sus capacidades, logra la
excelencia en el servicio. Las impresiones superan las expectativas, el cliente quedara satisfecho
y tendra una opinién favorable de la organizacion. Si las expectativas del usuario superan su
percepcion, quedara insatisfecho y vera a la empresa de forma negativa (Condori, 2020). De la

misma manera. La teoria de los momentos de verdad, propuesta por su mentor Jan Carlzon en



1991, surgio de la interaccién entre usuario y entidad/servicio. Cada instante: oportunidad de
mejorar el servicio. El usuario sigue un proceso para obtener el servicio deseado, llamado ciclo
del servicio. La motivacion es clave para la excelencia empresarial. La delegacién revelara el
potencial oculto de los trabajadores (Atencio, 2020). Asimismo, la teoria de la evaluacién que
determina si una experiencia de consumidor cumple, como minimo, con las expectativas de su
mentor, Hunt, en el afio 1977, el fundamento de esta situacion es la confrontacion de las
expectativas iniciales con el desempefio observado del producto o servicio (Ferrer, 2020). Por su
lado, la teoria de la reaccion emocional proviene de la comparacion entre nuestras percepciones
de nuestras propias necesidades y deseos. Segun Westbrook & Reilly 1983, el estado emocional
del usuario afecta su satisfaccion. Esto implica que factores personales, como el estado de animo,
también son importantes (Ferrer, 2020). Por otro lado, la comparacion entre los beneficios
esperados Yy los beneficios percibidos después de utilizar el producto o servicio. Esta teoria fue
propuesta en 1987 por Cadotte, Woodruff y Jenkins. Se sugiere que la evaluacion de la
satisfaccion del usuario se realice a través del uso del producto, ya que la experiencia generada
proporciona informacion relevante (Ferrer, 2020).

1.4.2 Metodologica

Se utilizara un enfoque cuantitativo para inspeccionar la union existente combinando la
excelencia en el rendimiento y la satisfaccion del usuario. Se realizo un estudio preliminar para
identificar obstaculos y brindarles soluciones. Ha sido evaluada por la direccion. El objetivo de
este estudio es ampliar la investigacion futura mediante el uso de dimensiones e indicadores para
profundizar el andlisis tedrico y practico. Un aporte importante de la presente investigacion es la
adaptacion y creacion de encuestas acorde con las particularidades de una entidad publica, en

este caso, la Direccion General de Medicamentos Insumos y Drogas, mejor conocida por el



término de DIGEMID ya que es un organismo perteneciente al Ministerio de Salud (MINSA),
que fue creado bajo Decreto Legislativo N° 584, el 18 de abril del afio 1990. La DIGEMID es la
Autoridad Nacional responsable de garantizar la eficacia, seguridad y calidad de los productos
farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios, contribuyendo con el acceso y uso
racional de los mismos en beneficio de la salud de la poblacion, y tiene como vision: ser la
autoridad nacional de referencia internacional, eficiente, autbnoma, transparente e innovadora,
reconocida por la excelencia y liderazgo de su gestion, que genera confianza y credibilidad en los
ciudadanos”. Los servicios que ofrece la entidad: a través de la plataforma web de la DIGEMID,
es posible realizar una gran variedad de trdmites relacionados con la institucion, para adquisicion
de informacion relacionada con el &mbito de la comercializacion de medicamentos en el Per.
1.4.3 Préactica

El objetivo de la investigacion se examind los factores que influyen en la excelencia del servicio
y la satisfaccion del usuario. Esta investigacion nos indica que la DIGEMID en coordinacién con
la Direccién General deben implementar acciones necesarias para lograr garantizar un excelente
funcionamiento en el establecimiento, una mejora continua en sus procesos y procedimientos.
1.5 Limitaciones de la investigacion

El estudio en curso, se llevara a cabo a lo largo del periodo comprendido entre octubre de 2023 y
enero de 2024. La investigacion se llevara a cabo en una institucion gubernamental especifica, la
DIGEMID, esta ubicada en el distrito de San Miguel, provincia de Lima. La investigacion,
también busca garantizar que los ciudadanos puedan obtener medicamentos de calidad y seguros.
La investigacion actual valoré una suma de S/ 4,332.00 soles que sera utilizada en su totalidad

por los investigadores como inversiéon. Un permiso presentado ante la entidad reguladora que es



la institucion publica DIGEMID para el uso del nombre ante nuestra investigacion para optar el

titulo profesional.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion
Nacionales
En su investigacion realizada en Piura, Palacios (2023) buscd determinar la relacién que existe
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una entidad pablica. En la indagacion
utiliza un enfoque cuantitativo basico con una muestra transversal y correlacional. En el estudio
participaron 132 personas de la ONP. Los resultados revelaron una percepcion de la calidad del
servicio del 58,3% de forma regular, con una tendencia positiva (39,4% en un nivel elevado). En
cuanto a la satisfaccion, el 48,5% de los usuarios declararon estar satisfechos de forma regular,
mientras que otro 40,2% declararon estar muy satisfechos. Por otra parte, el analisis inferencial
mediante Rho de Spearman revel6 correlaciones significativas entre las cinco dimensiones de la
calidad y la satisfaccion (elementos tangibles: sig. 0,006 < 0,05; fiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia y seguridad: sig. 0,000 < 0.05). En resumen, la calidad del servicio se
relaciona significativa y positivamente con la satisfaccion de los usuarios (sig. 0,000 < 0,05), con
un grado de correlacién moderado (rho = 0,655). En conclusion, cuando la calidad del servicio
mejore, los usuarios estaran mas satisfechos.

La investigacion realizada por Mamani (2019), el objetivo es determinar la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Villa El Salvador -
Lima, 2019. El disefio del estudio es descriptivo, correlacional y no experimental, utilizando un
enfoque transversal. Se utiliz6 una encuesta como método para recopilar informacion. La
muestra estaba formada por 384 usuarios municipales. La informacion se procesdé mediante la
aplicacion estadistica SPSS version 22. Las pruebas de normalidad para la variable calidad del
servicio y sus dimensiones mediante el contraste de Kolmogorov-Smirnov muestran una

distribucion no paramétrica o no normal, pues el nivel de significancia o p-valor es menor a 0.05
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en todos los casos siendo este el de 0. 000. Por otra parte, para la variable satisfaccion se utilizé
el estadistico de contraste de Kolmogorov-Smirnov, que muestra que tanto la variable como sus
dimensiones tienen una distribucién no paramétrica o no normal, el nivel de significacion (p -
valor) es menor a 0,05 en todos los casos, con un valor de 0,000; que indica el uso del coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman. Los resultados de correlacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad; arrojaron un p -valor (Sig.) de 0.000 < 0.05,
pues se rechazo la hipotesis nula y se aceptd la hipdtesis alternativa, con un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0,697. Se concluy6 que existe una relacién moderada
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.

En su investigacion realizada por Canales (2023) en Tumbes, tuvo como objetivo general
analizar el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios del (SNFL), en el
afio 2021. Utilizando una metodologia de investigacion no experimental cuantitativa,
correlacional y transversal. Se obtuvieron los siguientes resultados, siendo el coeficiente de
correlacién de Pearson de 0,530, indicando que existe una correlacion positiva moderada entre
las variables calidad de servicio y satisfaccion al usuario y el valor de significancia al ser 0.000,
siendo menor al p- valor de 0.05 rechazandose la hipétesis nula. En conclusion, el impacto de la
calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios de la (SNFL), con una correlacion de 0,530
y un nivel de significacion de 0,000 < p valor 0,05.

El objetivo general de esta investigacion realizada por Valverde (2022), fue elucidar la
relacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio en una empresa de Courier de la
ciudad de Trujillo durante el afio 2022, la poblacion del estudio fue conformada por un proceso
de 785 individuos, de los cuales 259 fueron seleccionados por la oficina principal. Se
administraron dos cuestionarios, que fueron instrumentos de recoleccion de datos basados en la

metodologia Servqual. De tal manera, el disefio metodoldgico fue de manera bésica y no
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experimental, y se implementd mediante un enfoque cuantitativo y un nivel de investigacion
correlacional. Los conjuntos de datos se analizaron mediante estadisticas descriptivas e
inferenciales. Mediante este analisis, se determind que el nivel de calidad del servicio en el afio
en curso es inferior a la media en un 52,1%, y que el nivel de satisfaccion de los usuarios es
también medio en un 62,5%. Se concluyo que existe una relacién moderadamente significativa
(sig.:000; Rho de Spearman: 629) entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en
esta organizacion, lo que demuestra que la mejora de la calidad del servicio tendra un impacto
positivo en la satisfaccion del usuario.

El propdsito del presente estudio realizado por Barros (2022), fue determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una Unidad Educativa Ejecutiva
Trujillo, 2022. La investigacion fue de caracter basico, utilizando un disefio correlacional
transversal no experimental. La poblacion estuvo constituida por 3353 individuos, entre
directivos y docentes de instituciones educativas pertenecientes a una Unidad Ejecutora de
Educacion de Trujillo. La muestra estuvo constituida por 314 sujetos, obtenidos por muestreo no
probabilistico de conveniencia. Se utilizaron dos cuestionarios, uno para la calidad del servicio y
otro para la satisfaccién del usuario, cuyo contenido fue validado por juicio de expertos.
Ademas, se sometieron a un anélisis de fiabilidad, obteniéndose un coeficiente alfa de Cronbach
de fiabilidad muy elevado, calidad del servicio 0,973 y satisfaccion del usuario 0,985. Las
pruebas de hipoétesis se realizaron mediante técnicas no paramétricas. Los resultados indican que
el 46% de los usuarios muestran un alto nivel de satisfaccion, de los cuales el 41% consideran
que la calidad del servicio es alta. Ademas, se encontré un Rho de Spearman de 0,944, con un
valor p < 0,01. Permitiendo concluir que existe una relacion positiva significativa y muy fuerte

entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.
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En su investigacion realizada por Maturrano (2019) en Huacho, busco determinar el
objetivo hacia la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro
de Empleo del Gobierno Regional de Lima, Sede Huacho en el afio 2019. El disefio sigue un
enfoque cuantitativo, no experimental, transversal, correlacional y de tipo basico. Se determino
un tamafio muestral de 217 usuarios. Los instrumentos de recogida de datos utilizados fueron: el
cuestionario que se utilizo para las dos variables del estudio; la escala de Likert. La correlacion
estadistica arrojo un nivel de sig. de p = 0.000 (menor al p - valor = 0.05). En consecuencia, se
rechaza la hipétesis nula de la investigacion y se acepta la hipdtesis alternativa. Determinando
que existe relacion entre ambas variables, el grado de correlacion positivo y alto (0,866) de
Pearson. Las conclusiones a las que se llegé como resultado de la investigacion demostraron que
existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion que
experimenta el usuario.

Internacionales

La investigacion de Trevifio (2021), en México pone de relieve el contexto mundial. Las pymes
deben mejorar su calidad para atraer clientes. El proposito: conectar excelencia servicio,
satisfaccion y fidelidad clientes. Se utilizaron el coeficiente de correlacién Rho de Spearman y
un método estadistico basado en el analisis exploratorio factorial, cuyo objetivo es extraer la
méaxima varianza del conjunto de datos dentro de cada componente. Los resultados mostraron
que la variable calidad del servicio estaba positiva y fuertemente correlacionada con la
satisfaccion del cliente (r = 0,820) y la fidelidad (r = 0,803). También fue significativa la
asociacion entre la dimension aspectos tangibles y las variables satisfaccion del cliente (r =
0,910) y fidelidad (r = 0,919). Por otro lado, en el analisis factorial, se observé que el autovalor
es superior a 1 en los cinco primeros casos, donde el porcentaje de variacion alcanza un valor

maximo de 54,886% en su primer factor. Esto se realiz6 mediante la varianza total explicada.



14

Entonces, el 73,713% de la variacion total de los datos originales puede explicarse con cinco
factores. El estudio demostrd que su uso se limitaba a una sola empresa. Se confirmé que la
calidad del servicio es una excelente herramienta para la rentabilidad y sostenibilidad de la
empresa a través de una mejor atencién y servicio al cliente.

En su investigacion realizada en Nicaragua, segun el autor Castellén (2019). El objetivo
es garantizar que el cliente esté satisfecho con la calidad de la atencion médica en una entidad
publica. Se ingresé al sistema de almacenamiento. Segun los datos, el porcentaje de mujeres fue
del 54,6% y el conjunto de periodo de 50 a 59 afios representd el 34,3% de los participantes. En
cuanto a la satisfaccion en expectativas, se encontrd que un 95,0% mostro alta satisfaccion en
Empatia, y un 89,49% indicd satisfaccion en Confiabilidad. Esta habilidad de reaccidon tiene una
probabilidad de cumplimiento del 89,3% y una apreciacion del 74,24%. El analisis revela que la
deficiencia mas notable observada fue la falta de capacidad de respuesta, con una puntuacion de
(-0,75). Ademas, se encontrd que la calidad del servicio era relativamente baja, con una
puntuacion de (-0,46). En cuanto al género, se puede observar que las mujeres son mayoria.
Ademas, existe una mayor proporcion de personas entre 50 y 59 afios. En cuanto a las
expectativas, los productos fisicos tienen mayor proporcion que la habilidad de respuesta. En la
percepcion, hubo mas respuesta sobre empatizar y menos sobre capacidad de respuesta. El
servicio ha sido satisfactorio, como indica el indice de calidad.

En su investigacion realizada en Ecuador, segin Tenesaca (2022). El propoésito es evaluar
la percepcidn de calidad y satisfaccion en entidades financieras del sector publico. El estudio
utiliz6 un método cuantitativo para describir y explicar los fenémenos investigados. En cuanto a
los resultados, se midio la calidad del servicio y se observé que los clientes estdn moderadamente
satisfechos con el servicio que reciben de las entidades financieras, con un nivel de satisfaccion

del 63,82%. Es importante destacar aspectos como la modernidad, el atractivo de los equipos y la



15

buena atencion e interés de los empleados en realizar los procesos con rapidez y eficiencia para
el buen desempefio de la organizacién. Existe una correlacion entre la calidad del servicio
ofrecido a los consumidores por las instituciones gubernamentales y su satisfaccién con dichas
instituciones.

2.2 Bases tedricas

Variable 1: Calidad de servicio

Hoy en dia, ofrecer un servicio de calidad es clave para que una empresa se destaque y logre
conquistar el mundo, porque lo importante es que los clientes estén felices y satisfechos
(Afthanorhan, 2019). El enfoque de calidad hacia el servicio es una estrategia y metodologia
utilizada por las instituciones con el fin de asegurar que sus bienes y servicios se ajusten a las
expectativas y requerimientos de sus usuarios (Blanco y Font, 2022). De igual manera,
expresaron que la eficacia del servicio se relata a la cualidad en el que una empresa cumple con
las perspectivas y necesidades de sus compradores, lo cual implica brindar de forma continua un
nivel de satisfaccion y apreciacion al usuario a lo largo de un periodo de tiempo (Cardoso et al.
2023). De igual modo, la calidad de servicio implica la cabida de brindar de cualidad continua un
nivel de satisfaccion y un valor gratificante a los usuarios a lo largo de un periodo sostenido. El
elemento determinante en esta etapa reside en establecer relaciones fuertes y fomentar un
ambiente favorable, receptivo y agradable, que garantice que los usuarios partan con una
percepcion positiva (Ammar, 2023). Por ello, que el uso de estrategias de marketing y
comunicacién son puntos clave para toda empresa que brinda sus servicios asi pueda mejorar y
brindar una calidad de servicio excelente y crecer profesionalmente como empresa y como
persona.

Teorias de calidad de servicio
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La teoria de calidad de servicio, concebida por Grénroos, postula que dicha metodologia se
circunscribe de manera exclusiva al &ambito de los servicios, y se refiere a la aptitud y
competencia del personal para proveerlos de manera eficiente y precisa. La dimension funcional
se centra en la adecuacién de las funciones y procesos asociados a la prestacion del servicio. Esto
implica la facilidad para acceder al servicio, la rapidez en brindar atencion, la precision en las
instrucciones y la capacidad de resolver problemas o contratiempos de forma eficiente. La
percepcion del usuario hacia la notoriedad y la influencia de la compaiiia esté estrechamente
ligada a la imagen que esta proyecta. Esto incluye diversos elementos como la apariencia
exterior de los edificios, el comportamiento y apariencia del personal, asi como la forma en que
se proyecta la identidad corporativa mediante estrategias de marketing y comunicacién. La teoria
de Gronroos sostiene que la satisfaccion de los usuarios se basa en tres elementos fundamentales:
el aspecto técnico, el aspecto funcional y el aspecto de imagen. Esto resalta la relevancia de la
calidad del servicio en la experiencia de los usuarios (Zhang, 2023). Asimismo, la investigacion
de la calidad de servicio implica procesos, procedimientos para llegar a una mejora continua,
rapidez y excelencia.

La teoria de la calidad total hizo hincapié en la planificacion de calidad para conseguir
mejoras perdurables en la gestion. La persona bajo cuya guia se formo fue Ishikawa. Ella sugiere
una metodologia que permita fijar objetivos de excelencia, detectar los procedimientos
fundamentales y evaluar y potenciar los resultados de manera ininterrumpida. Crear una
atmosfera de excelencia dentro de una empresa precisa de la presencia y dedicacion de lideres
reconocibles desde la cupula directiva. Los lideres deben mostrar un fuerte compromiso hacia la
excelencia en todas sus acciones y elecciones. Ishikawa, en su destacada obra, subraya la
trascendencia de la participacion activa de cada uno de los integrantes del equipo en el proceso

de perfeccionamiento de la calidad. La participacion activa, en su esencia, engendra la facultad
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de discernir, la capacidad de reconocer dilemas y la habilidad de ejecutar resoluciones. La
gestion de calidad se fundamenta en el discernimiento de areas de perfeccionamiento, la
instauracién de metas diafanas, la ejecucion de transformaciones necesarias, la realizacion de
acciones correctivas y la instauracion de sistemas de control eficaces con el fin de prevenir
defectos y errores. Las aportaciones adoptan una perspectiva configuracional y sistémica en tres
niveles. Es esencial incorporar una vision centrada en el consumidor en la gestion total de
calidad. Ademas, los trabajadores deben recibir capacitacion y estar empoderados para actuar
con un enfoque en la calidad. En el nivel intermedio de la gestidn, es crucial que los lideres
brinden su bendicidn. Apoyar y fomentar estas actividades, en la estructura jerarquica de la
empresa, con habilidades y capacidades (Torre et al., 2023). Por lo tanto, en toda empresa la
calidad de atencién con el personal influye mucho en la atencion con los usuarios, liderazgo,
capacitacion al personal y buen trato con el personal influye de manera positiva en la mejora
continua en una empresa.

La teoria de Juran se centra en la identificacion de las necesidades de los usuarios, el
analisis del rendimiento actual y la busqueda de mejoras en los procesos y los resultados.
Ademas, hace hincapié en la necesidad del desarrollo del liderazgo, la promocion de la
educacion y la participacion activa de todos los miembros de la organizacién para mejorar la
calidad. Juran hace hincapié en la necesidad de establecer objetivos de calidad precisos y
cuantificables, definir el concepto de calidad de cada empresa, fijar objetivos concretos y utilizar
herramientas de medicion para evaluar el rendimiento. Segun Juran, las empresas deben
comprender las necesidades y expectativas de sus clientes para superar sus expectativas.
Ademas, cree que la calidad mejora constantemente (Alawiyah et al., 2023). Asimismo, en toda
empresa que brinda asistencia se necesitan hacer mejoras en sus procedimientos, implementar

programas para acelerar en la atencién, mejorar la comunicacion del jefe con sus trabajadores
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incluye demasiado el liderazgo del jefe con el personal a su cargo, las capacitaciones del
personal e incentivo laboral.
Evolucién de la calidad de servicio
Con el paso del tiempo, se ha observado un notable avance en la prestacion del servicio,
especialmente en lo que respecta a la calidad. Se ha dado un énfasis particular en garantizar la
excelencia en la atencion. Importantes personajes como Joseph Juran, Armand Feigenbaum y
Edwards Deming fomentaron la relevancia de una planificacion efectiva, participacion de los
trabajadores en la mejora continua de la calidad y el aprendizaje organizativo. A medida que
pasa el tiempo, se ha comprendido la relevancia que tiene la felicidad de los usuarios.
Actualmente, las empresas se han dado cuenta de que ofrecer un servicio excelente va mas alla
de cumplir unos criterios preestablecidos; también pretende superar las expectativas de los
usuarios. Se ha producido una transformacion hacia la satisfaccion del usuario, otorgandole valor
a factores emocionales y subjetivos (Alawiyah et al., 2023). Por lo tanto, a medida que
evoluciona el panorama empresarial, se ha reconocido cada vez mas la importancia de la calidad
y la satisfaccion del cliente. Ya no es suficiente cumplir con estandares preestablecidos, sino que
las empresas buscan superar las expectativas de los usuarios y brindar un servicio excepcional.
En la actualidad, el progreso tecnoldgico y la digitalizacion han permitido que el servicio
al usuario se vuelva mas individualizado y se centre en satisfacer las necesidades particulares de
cada individuo. Las comparfiias emplean recursos digitales y técnicas de analisis de informacion
para comprender de manera mas profunda a sus usuarios y brindarles un servicio extraordinario.
En sintesis, a lo largo del tiempo, la evolucion del servicio ha pasado por diferentes etapas, desde
la dedicacion a la excelencia en la gestion hasta la atencion personalizada de los usuarios.
Nuestro objetivo es brindar un servicio de alta calidad que satisfaga las necesidades individuales

de cada usuario de manera personalizada (Alawiyah et al., 2023). Asimismo, actualmente la
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calidad de servicio no solo es brindar servicio sino tambien es mantener comunicacion con el
usuario haciendo sentir como si estuvieran en casa y puedan volver y recomendar a su familia,
amigos y compafieros ya que la atencion fue personalizada (paciencia, mejor comunicacion,
armonia confianza y tolerancia).

Dimensiones de la calidad de servicio

El enfoque SERVQUAL se emplea para evaluar y mejorar la calidad del servicio. Se evallan
diversos aspectos, tales como los elementos fisicos, la puntualidad en la atencion, la
confiabilidad, la comprension del usuario y la seguridad. Este modelo facilita a las empresas la
mejora de la calidad de sus servicios mediante la implementacion de un programa de
mejoramiento. La calidad del servicio se centra en la atencion al cliente y en la forma en que las
empresas prestan sus servicios. Todos ellos son componentes del modelo SERVQUAL
(Bustamante et al., 2019). Ademas, sefialan que los aspectos tangibles son todo lo que los
usuarios pueden percibir (Jonkisz et al., 2022). Por el contrario, se destaca la capacidad de los
trabajadores para satisfacer rapida y eficientemente las demandas de los usuarios (Mohedano et
al., 2023). De igual manera, se puede entender a la fiabilidad como la aptitud en que las
entidades satisfacen las demandas de los usuarios, analizando la manera en que los usuarios
perciben el servicio provisto (Bustamante et al., 2019). De igual manera, la empatia se encuentra
entre los aspectos relevantes del modelo SERVQUAL, ya que nos permitira adoptar la
perspectiva del usuario y facilitara la evaluacion de como los usuarios perciben a la empresa
(Mohedano et al., 2023). Por otra parte, la confiabilidad de la organizacién en sus servicios es lo
que los usuarios consideran como seguridad. En resumen, al examinar las diversas dimensiones
relacionadas con la calidad del servicio, podemos identificar los factores clave que contribuyen a

proporcionar un servicio sobresaliente (Bustamante et al., 2019). Por lo tanto, en toda empresa
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que brinda servicio es necesario abastecer del personal para cumplir el requerimiento que brinda
cada empresa o entidad que brinda servicio asi su atencion sea inmediata y de calidad.

De acuerdo con expertos, las dimensiones que definen la calidad de servicio son
las siguientes: segun Parasuraman, la calidad del servicio se compone de cinco factores:
fiabilidad, tiempo de respuesta, seguridad, empatia y elementos visibles. La evaluacion y
medicion de la calidad del servicio en una variedad de industrias y contextos diferentes se
lleva a cabo mediante el uso de estas dimensiones (Parasuraman et al., 1993). La
dimension fiabilidad: se refiere a la capacidad de prestar un servicio fiable y constante.
Implica cumplir los compromisos y plazos establecidos, asi como evitar los errores o
fallos que puedan producirse durante la ejecucion de los servicios (Bimboza et al., 2023).
Es por ello, en estas dimensiones encontramos la confianza y compromiso que tiene cada
empresa o entidad que brinda servicios y para tratar de alcanzar las expectativas de cada
uno que incorpora procedimiento y procesos para lograr una calidad de servicio de
primera. La dimension capacidad de respuesta: es importante evaluar la rapidez y eficacia
con que se atienden las necesidades y consultas de los clientes. Esto incluye la precision
en la realizacion de las tareas que se han solicitado, asi como la claridad en la
informacidn que se ha facilitado a lo largo del proceso de prestacion del servicio de
atencion al cliente (Siavicha et al., 2023). Es por ello, que nos ayuda a verificar si los
trabajadores poseen la suficiente capacidad para desenvolverse en diferentes situaciones
de forma eficiente. La dimension seguridad: hace referencia a la sensacion de confianza y
proteccién que los clientes experimentan durante la interaccién con el servicio. Incluye
aspectos como la fiabilidad de la informacion que se proporciona, la seguridad de los
procedimientos que se llevan a cabo y la amabilidad y cortesia del personal (Siavichay et

al., 2023). Asimismo, la dimension seguridad nos proporciona si el usuario percibe una
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experiencia de valor positivo y de confianza. La dimensién empatia: se refiere a la
capacidad del personal de atencién al cliente para comprender y satisfacer los requisitos
especificos de cada cliente singular. Incorpora elementos como la prestacion de una
atencion individualizada, la comprension de las preocupaciones y requisitos del cliente y
el uso de procedimientos adecuados para prestar un servicio de alta calidad (Bimboza et
al., 2023). Por lo tanto, con esta dimension influye que todo personal de cualquier
empresa o0 entidad tenga mas comunicacion, trabajo en equipo, asi poder ayudar en
cualquier requerimiento que necesita el usuario o cliente. La dimensién elementos
tangibles: es importante tener en cuenta la evaluacion de los aspectos fisicos y visuales
del servicio, lo que incluye las instalaciones, el personal y la calidad de los materiales
utilizados. Estos elementos contribuyen a la percepcion global de la calidad del servicio
para el cliente (Bustamante et al., 2019). Por lo tanto, en esta investigacion se visualiza
los requerimientos que tienen para poder mejorar en la atencion en cada empresa que
brinda servicios lo cual se refleja en los usuarios que son atendidos en dichas empresas o
instituciones. Las organizaciones pueden identificar areas en las que pueden mejorar y
ofrecer a sus clientes experiencias satisfactorias gracias a estas dimensiones, que
proporcionan un punto de referencia para evaluar y mejorar la calidad del servicio.

Segun Piattini (2019), las dimensiones de la calidad de servicio relacionado a la
DIGEMID son las siguientes: la dimension fiabilidad. Se refiere a la capacidad de la DIGEMID
para garantizar la calidad y seguridad de los farmacos, suplementos y medicamentos autorizados
y regulados. Esto implica garantizar que los productos y las empresas cumplen las normas y
reglamentos (Bimboza et al., 2023). Asimismo, se encontr6 en esta investigacion que dicha
entidad brinda seguridad y calidad en sus productos ofrecidos lo cual satisface al consumidor ya

que ellos confianza en dichas autorizaciones de los registros de los medicamentos. Como
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indicadores tenemos: (1) la puntualidad en la atencion evalUa la capacidad de prestar un servicio
de forma puntual y de acuerdo con los plazos que se hayan establecido para prestar una
asistencia adecuada a los clientes (Sanchez, 2022). Por lo tanto, al momento de la atencion debe
ser completa ya que el usuario necesita ser atendido en su debido momento y no esperar por
fallas en cualquier instante por causa de la empresa o institucion; (2) la confianza, juega un papel
crucial en la creacion de estilos de liderazgo Utiles para la gestion de conflictos y que el liderazgo
transformacional y transaccional tiene una influencia positiva en la confianza de los empleados.
Asimismo, este indicador aporta mucha confianza entre los trabajadores de la DIGEMID y hace
referencia a la seguridad y credibilidad que el cliente percibe en el servicio que presta; (3) el
libre de error, evaluara el nivel de precision y exactitud en la ejecucién de los horarios, asi como
la ausencia de errores o fallos en el servicio prestado (Solis, 2023). La dimensién capacidad de
respuesta: especificamente, se refiere a la prontitud y eficacia con que la DIGEMID responde a
las indagaciones, consultas y solicitudes formuladas por los clientes y las empresas que se
relacionan con los productos farmacéuticos, farmacéuticos y farmacéuticos. Tanto el suministro
de informacion oportuna como la resolucion de cualquier asunto o inquietud de manera eficiente
estan incluidos en esta definicion (Siavichay et al., 2023). Asimismo, en la DIGEMID se han
implementado programas para acelerar la entrega de los tramites lo cual en pandemia ha sido un
éxito. Por ello, estdn mejorando los procedimientos y programas para implementar cada dia
mejoras para el usuario. Como indicadores tenemos: (1) la precision en el tramite, realizar una
evaluacion de la exactitud y eficacia en la ejecucion de las tareas que han sido solicitadas por el
cliente. En consecuencia, esto implica que el personal encargado de la recepcion debe ser capaz
de realizar los tramites de forma exacta y sin errores, garantizando asi que las tareas
administrativas se llevan a cabo de la forma adecuada (Law, 2023). Por lo tanto, los tramites que

genera la DIGEMID son a favor de los usuarios ya que dicha institucion se encarga de la



23

autorizacion de Registros sanitarios para el consumo humano. Por ello, abarca la excelente
calidad de evaluacion que genera el profesional y la seguridad que se le entrega al usuario su
tramite. Asimismo, (2) la claridad, comprensién de la informacion que se proporciona al cliente a
lo largo del proceso de atencion es lo que se entiende por este término. Es de suma importancia
que el personal de recepcion sea capaz de comunicarse de manera eficiente, proporcionando a los
clientes informacién clara y facil de entender. Esto garantizara que los clientes sean capaces de
comprender los procedimientos, requisitos o cualquier otra informacién pertinente. Por lo tanto,
(3) el personal capacitado, como indicador evalda el nivel de conocimientos y capacidades que
posee el personal de recepcion para prestar un servicio eficaz y de calidad. Los miembros del
personal deben estar bien formados y equipados con las habilidades necesarias para prestar un
servicio eficaz a los clientes, atender cualquier pregunta o preocupacion que puedan tener,
manejar una variedad de situaciones y garantizar que quienes acuden a la recepcion de
DIGEMID tengan una experiencia positiva. La dimension seguridad: distingue si el usuario
percibe una experiencia de valor positivo lo cual genera confianza y seguridad en la
confidencialidad de sus documentos (tramites) (Siavichay et al., 2023). Por lo tanto, se hace
referencia a la capacidad de la DIGEMID para garantizar la seguridad y proteccion de la salud
publica en relacion con el uso de medicamentos, insumos y drogas. Para ello es necesario el
establecimiento y cumplimiento de regulaciones y estandares normativos que garanticen la
calidad, eficacia y seguridad de los productos, asi como la implementacion de medidas de control
y vigilancia adecuadas. Como indicadores tenemos: (1) la confianza, en las personas se siente
seguras al expresar sus ideas y puntos de vista, lo que fomenta la creatividad y la colaboracion en
la resolucion de problemas (Solis, 2023). Asimismo, se evalla la sensacion de seguridad y
confianza que experimenta el cliente al interactuar con el personal de recepcion. Por lo tanto, (2)

la amabilidad, se refiere a la forma en que el personal de recepcion trata al cliente, que se
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caracteriza por la cortesia, la amabilidad y el respeto. Sin embargo, (3) la disposicién de
atencidn, evalla la disponibilidad y preparacién del personal de recepcion para satisfacer las
necesidades y consultas del cliente. La dimension empatia: muestra si el flujo de informacion
experimentado es el adecuado en funcién de la situacion (Siavichay et al., 2023). Asimismo, se
refiere a la capacidad de la DIGEMID para comprender y satisfacer los requisitos de los usuarios
y empresas relacionados con los productos farmacéuticos, los medicamentos y los seguros
farmacéuticos. Para ello es necesario mostrar una actitud considerada, escuchar activamente a la
otra persona y ofrecer una conducta amable y respetuosa. Como indicadores tenemos: (1) la
atencion personalizada, se evalla la capacidad del personal de recepcion para prestar un servicio
personalizado y adaptado a las necesidades especificas del cliente. También, (2) la comprension,
es un ejemplo de ello seria la capacidad de comprender y empatizar con las preocupaciones y
necesidades del cliente en su proceso de atencion. Ademas, (3) los procedimientos adecuados,
evallan la eficacia y eficiencia de los procedimientos utilizados por el personal de recepcion para
satisfacer las necesidades del cliente. La dimension elementos tangibles: se define como la
apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion, es
un conjunto de actividades disefiadas para satisfacer las necesidades especificas de un cliente
(Bimboza et al., 2023). Asimismo, en el contexto de la DIGEMID, el término tangible puede
utilizarse para referirse a los recursos fisicos y la infraestructura disponibles, como laboratorios
para el control de calidad, equipos de analisis, sistemas de informacion y comunicacién y otros
sistemas similares. Adicionalmente, se puede incluir la presentacion y apariencia de los
documentos y registros que han sido emitidos por la institucién. Como indicadores tenemos: (1)
las instalaciones fisicas, realizan una evaluacion de la calidad y adecuacion de las instalaciones
fisicas que se utilizan en el area de recepcion. Segin el Organo de Control Institucional (2023),

en la investigacion se puede verificar que las instalaciones no cuentan con instalacion adecuadas.



25

Por ello, es necesario implementar presupuesto para mejorar dichas areas; (2) en la apariencia
personal, se refiere a la presentacion y el comportamiento del personal de recepcién. Asimismo,
se debe realizar capacitaciones al personal para que desarrollen una mejor atencién; (3) En los
materiales, el proceso de prestacion de servicios al cliente es importante evaluar la calidad y
disponibilidad de los materiales que se utilizan (Kuuse, 2023). Asimismo, en toda entidad o
empresa es muy necesaria los materiales e instrumentos para poder continuar con una mejora
continua. Por ello, se necesita el constante monitoreo de las necesidades del personal para una
mejor atencion.

Indicadores de la calidad de servicio

La satisfaccion del servicio se mide utilizando indicadores de calidad. Estos indicadores incluyen
datos cuantitativos y cualitativos sobre la calidad y eficacia del servicio, como equipos actuales,
infraestructuras faciles de usar, herramientas atractivas y personal bien presentado. Estos
parametros miden determinados factores. Trabajar con empleados agiles, amables, disponibles y
acogedores.

La fiabilidad requiere cumplir las promesas, completar las tareas a tiempo y querer
realmente resolver los problemas. El concepto de empatia implica ofrecer una atencién
personalizada, comprender las necesidades del cliente, priorizar su bienestar y ofrecer horarios
flexibles. La seguridad depende de la eficacia de los empleados, la confianza de los clientes, la
amabilidad del personal y los conocimientos de la direcciéon (Bustamante et al., 2019). Los
parametros de evaluacion del modelo SERVQUAL estan disefiados para determinar como el
cuestionamiento, la observacion y la accién contribuyen a evaluar la satisfaccion que un usuario
puede sentir en relacion con el que ha recibido (Mohedano et al., 2023). Asimismo, los factores
tangibles que componen la imagen corporativa engloban elementos como la utilizacion de

tecnologia avanzada, espacios atractivos, recursos de calidad y empleados con una apariencia
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profesional. Del mismo modo, la habilidad para comunicarse, brindar un servicio excepcional,
estar disponible y mostrar interés son aspectos fundamentales de la capacidad de responder
adecuadamente. Por otro lado, cumplir con las expectativas prometidas, proporcionar un servicio
agil, ser honesto y evitar cometer errores son elementos esenciales para ser considerado
confiable. La capacidad empatica se puede demostrar mediante acciones como ofrecer atencion
personalizada y comprender las necesidades de los usuarios. La seguridad implica la inclusion de
expertos asesores, un trato amable, la proteccion de la informacién y la confiabilidad de los
empleados. Se pondran manos a la obra con los indicadores de calidad del servicio para armar las
preguntas de la encuesta, con el objetivo de sacarle jugo a la informacién precisa sobre la calidad
del servicio que se ha dado (Jonkisz et al., 2022). Asimismo, en toda investigacion a una empresa
de servicio los factores tangibles que componen la imagen corporativa engloban elementos como
la utilizacion de tecnologia avanzada, espacios atractivos, recursos de calidad y empleados con
una apariencia profesional y también mejora de procedimientos para la actualizacion de la
gestion de la calidad asi permitir una mejora en sus servicios.

Ventajas de la calidad de servicio

Alcanzar una mayor eficiencia en los procesos implica reducir la cantidad de procesos
innecesarios y desperdicios durante la produccion, y optimizar de manera efectiva la gestion del
personal, los materiales y las maquinas (Mendoza, 2022). En lo que respecta al asunto
mencionado previamente, echarle el lazo a un sistema de gestidn de calidad que se las trae puede
echarle una mano a la organizacién para subir de nivel en la competencia y darle un lavado de
cara a su marca. Tener un nivel de servicio 6ptimo contribuye a brindar una satisfaccion
adecuada a los usuarios, lo cual resulta en una ventaja competitiva superior frente a otras
empresas (Ormaza, 2021). Es mas, en esta investigacion se necesita mejorar la calidad y servicio.

Por ello, las entidades publicas deben actualizar sus procedimientos y procesos para que asi
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mejoren en la atencion y servicio al ciudadano ya que se logré verificar en esta investigacion que
falta mucho para lograr ser una excelente institucion.

Escala de la calidad de servicio

La evaluacion de la calidad del servicio se realiza desde la perspectiva del usuario, y el modelo
SERVQUAL, concebido por Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L., se acepta como
instrumento fiable para cuantificar la calidad del servicio. Ademaés, Berry hizo una valiosa
contribucion en el afio 1980 al presentar su perspicaz descripcion acerca de la forma en que los
consumidores perciben la calidad del servicio. La utilizacién del SERVQUAL se erige como un
enfoque altamente eficaz para evaluar la excelencia del servicio que se brinda (Bustamante et al.,
2019). Por lo tanto, en esta investigacion se aplicé el instrumento SERVQUAL para poder
verificar las necesidades que tiene dicha entidad ya que se aplicard una mejora en la atencién al
usuario y capacitacion al personal.

Niveles de calidad

Hay varias formas de clasificar la calidad del servicio, basadas en su excelencia. Estas
clasificaciones abarcan desde baja calidad hasta excelente calidad. La excelencia en el servicio se
erige como un indicador de gran valia para discernir y evaluar el nivel de complacencia que
experimenta el usuario. Existen diversas modalidades para categorizar el grado de calidad del
servicio, fundamentadas en su excelencia intrinseca. Estas clasificaciones abarcan desde una
calidad deficiente hasta una calidad sobresaliente. La excelencia del servicio ayuda a evaluar la
satisfaccion del usuario (Bustamante et al., 2019). Por lo tanto, para poder medir los niveles de
calidad se deben aplicar distintos instrumentos para poder medir la calidad y atencién del usuario
en este caso nosotros aplicamos encuestas lo cual nos ayudé a verificar la necesidad de que tenia
la entidad que hemos investigados. Por ello, ayudaremos a una mejora continua en dicha entidad.

Variable 2: Satisfaccion del usuario
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En ciertos momentos, se persigue la optimizacion de los productos o servicios con el fin de
alcanzar la complacencia del usuario, generando en él una sensacion de gratificacion y lealtad
hacia la adquisicion realizada (Lovelock, 2019). La proporcion o el nimero de usuarios que
comparten sus experiencias con una empresa o sus productos se denomina satisfaccion del
usuario. Cuando los servicios alcanzan estandares de satisfaccion superiores en términos de
calidad, segin se mide mediante indicadores de satisfaccion del usuario. Conservar la
satisfaccion de nuestros usuarios nos otorga una ventaja en términos de conocer sus habitos de
compra y promueve la fidelidad en el consumidor (Doris et al., 2023). La satisfaccion del usuario
puede definirse como la respuesta emocional que alguien tiene cuando un producto o servicio
satisface o supera sus expectativas sobre el mismo (Garcia, 2021). Asimismo, cada empresa
maneja procedimientos y procesos para realizar una mejora continua asi poder brindar una
satisfaccion del consumidor de excelencia.

Teorias de la satisfaccion del usuario

Richard Oliver afirma, que la satisfaccion del consumidor esta vinculada a su opinién sobre la
calidad de los bienes o servicios ofrecidos. Un usuario se siente satisfecho cuando cree que la
calidad cumple o supera sus expectativas. La teoria identifica tres elementos fundamentales para
lograr la satisfaccion del usuario: (1) las expectativas, las cuales comprenden las ideas y
suposiciones que tiene el usuario acerca de lo que deberia incluir el producto o servicio ofrecido.
La publicidad, la comunicacion, las experiencias previas y otros factores influyen en la creacion
de expectativas, mientras que; (2) la accion percibida, la evaluacion subjetiva del usuario sobre el
rendimiento de productos o servicios. La persona evalla su vivencia en relacion con las
previsiones iniciales y determina si la actividad percibida satisface, supera o no cumple con
dichas previsiones. Ademas, (3) la expectativa del usuario acerca del producto o servicio también

seréd un factor determinante para evaluar si la accion percibida cumple o supera las expectativas
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del usuario y, por ende, genera su satisfaccion. Si las expectativas del usuario no se satisfacen a
través de una determinada accion, su nivel de satisfaccion disminuira (Trejo et al., 2023).

La teoria de sistemas, desarrollada por Ludwig VVon Bertalanffy, postula que los sistemas
consisten en componentes interrelacionados que interactian de forma dindmica para alcanzar un
objetivo comun. Segun Bertalanffy, para que los sistemas no puedan ser comprendidos por ellos
mismos en su totalidad, es necesario un punto de vista holistico; las partes de un sistema estan en
relacion con las otras y se necesitan para entenderlo, y son dinamicas y se adaptan a las
transformaciones en el sistema y en el entorno. La nocién de sistemas tiene en cuenta la
existencia de estratos en los sistemas, que van desde los componentes mas pequefios hasta los
mas grandes, y que estan relacionados entre si. Estos estratos jerarquicos estan vinculados y
hacen parte del funcionamiento general del sistema; la informacion o retroalimentacién sobre su
funcionamiento y resultados puede ser positiva en el caso en que el rendimiento del sistema se
incrementa o negativa en el momento en que es necesario realizar alteraciones o ajustes
(Labrafia, 2022). En resumen, en toda investigacion la satisfaccion del usuario esta directamente
relacionada con la percepcion de la calidad de los productos o servicios. Por ello, surge cuando el
usuario considera que la calidad cumple o supera sus expectativas, las ideas y suposiciones que
el usuario tiene acerca de lo que deberia incluir el producto o servicio ofrecido un punto
adicional para la mejora continua.

La teoria del caos se origina a partir de la nocién de que los sistemas complejos son muy
sensibles a las condiciones iniciales, y que incluso pequefias alteraciones en estas condiciones
pueden poseer un efecto significativo sobre el producto final del sistema. EI método del caos que
tuvo como instructor a Edward Loren, trata de entender y reproducir los comportamientos no
lineales y la sensibilidad a las circunstancias iniciales que tienen los sistemas complejos y

dindmicos. A diferencia de los sistemas clasicos de decision, que tienen la capacidad de predecir
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resultados con exactitud en base a las condiciones iniciales identificables, los sistemas cadticos
son inherentemente impredecibles en el largo plazo debido a su sensibilidad a pequefias
alteraciones. La hipotesis de caos ofrece una asistencia para entender y examinar
acontecimientos que parecen caoticos, y descubriendo estructuras y normas ocultas en sistemas
complicados (Mir et al., 2023). En resumen, en toda investigacion se aplican instrumento para
medir la satisfaccion y calidad del servicio ya que puede ser medible o cuantificable.

Evolucion de la teoria de la satisfaccion del usuario

A través del tiempo, se valoré la importancia de la complacencia del usuario con el fin de
conseguir relaciones que perduren. Con el fin de medir esta contentacion. Estos métodos
incluyen encuestas en linea, pruebas de usabilidad y analisis de redes sociales. EI modelo
SERVQUAL, desarrollado en los afios 70 y 80, se utiliza para evaluar la satisfaccion del usuario
en relacion con la confiabilidad del servicio. Con la aparicion de internet en los afios 90, se
dieron lugar a nuevas metodologias para evaluar la satisfaccion del usuario en el entorno digital.
Estas formas abarcan encuestas en linea, pruebas de usabilidad y anélisis de redes sociales. Las
empresas toman en consideracion la opinion de los usuarios acerca de la calidad del producto y
servicio con el objetivo de mejorar su satisfaccion y experiencia en general (Chacon, 2018).
Ademas, considerando el creciente panorama competitivo a nivel global y el impacto de las redes
sociales, las empresas reconocen la relevancia de atender las necesidades de sus usuarios y
utilizan herramientas de escucha social y andlisis de sentimientos. En la actualidad, es de suma
importancia evaluar y mantener la satisfaccion del usuario en todos los aspectos. Para lograr este
objetivo, se emplean diversas estrategias (Mendoza, 2022). Por un lado, en toda investigacion la
importancia de la complacencia del usuario con el fin de conseguir relaciones que perduren.es

necesario aplicar el instrumento de encuestas para saber qué nivel de satisfaccion esta el usuario.
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Estas encuestas se basan en edad, gustos, talla, peso, cualidad entre otros es por ellos que se
aplica las encuestas para saber a qué publico nos dirigimos.

Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Los elementos fundamentales que contribuyen a la complacencia de un consumidor son: la
excelencia en el producto, el valor percibido, la superacion de las expectativas y la plena
satisfaccion. La apreciacion del usuario sobre los beneficios obtenidos al hacer uso del producto
0 servicio, independientemente de su costo, es lo que define el valor de dicho servicio. Las
percepciones previas del consumidor engloban las ideas, convicciones o necesidades antes de
lograr el articulo o servicio. El nivel de satisfaccion esta estrechamente vinculado con el grado en
el que se logran cumplir o superar las expectativas del comprador tras realizar una compra
(Paredes, 2022). Asimismo, la satisfaccion del usuario también implica valorar quée tan conforme
esta el usuario con el servicio brindado. Esto implica considerar las diversas facetas de la
experiencia del usuario que contribuyen a su nivel de satisfaccion en general. La calidad
funcional es de suma importancia, ya que los usuarios esperan recibir servicios de alto nivel. El
servicio es considerado no solo en términos de su costo, sino también en relacion con la calidad
de los beneficios que ofrece al usuario. En resumen, la dimension de satisfaccion evalta el nivel
de satisfaccion experimentado por los usuarios después de adquirir un producto o servicio.
Permite conocer su nivel de conformidad con la compra realizada (Baque et al., 2022). Del
mismo modo, impulsaron que las diferentes facetas de la felicidad del usuario sean evidenciadas
en los sectores empresariales que cumplen con las esperanzas de los usuarios, tales como la
gjecucion optima, las expectativas, el valor del servicio y los niveles de complacencia, con el fin
de evaluar su nivel de satisfaccion. Evaluar la satisfaccion del usuario es de suma importancia
para identificar &reas de negocio que podrian no estar cumpliendo plenamente con las

expectativas y necesidades de los usuarios. Esto permite identificar fallas y hacer mejoras para
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brindar mayor satisfaccién. Esta informacion sera Gtil para desarrollar una tactica que permita
optimizar la atencién al usuario (Bustamante et al., 2020). Asimismo, la dimensién de
satisfaccion evalla el nivel de satisfaccion experimentado por los usuarios después de adquirir
un producto o servicio, las expectativas, el valor del servicio, los niveles de complacencia, con el
fin de evaluar su nivel de satisfaccion dependiendo hasta donde se quiere indagar.

Segun autores las dimensiones de satisfaccion del usuario definen lo siguiente: la
dimension accesibilidad, esté relacionado con la forma en que el personal encargado presta la
atencion, y es esencial que lo haga a tiempo y de acuerdo con los requisitos del cliente (L6pez et
al., 2018). Asimismo, en las entidades publicas y empresas privadas que brindan servicio es
necesario saber a qué publico nos dirigimos para ofrecer el servicio ya que todo cliente es
diferente y siempre nos debemos a ellos para poder generar crecimiento. Por otro lado, la
dimension rapidez. Esta relacionado con la rapidez con la que una organizacion es capaz de
atender las preocupaciones de un cliente, cumplir sus pedidos, entregar los productos que ha
encargado y resolver cualquier problema que pueda surgir como resultado de las interacciones
con la empresa (Da Silva, 2018). Por lo tanto, es necesario incorporar aplicativos que beneficien
a las empresas y entidad que ofrezcan indistintos servicios para los usuarios. Por otro lado, la
dimension amabilidad. El cliente espera que los empleados de un establecimiento se esfuercen
por proporcionarle una experiencia agradable y servicial. Cuando le saludan con sonrisas
genuinas y sinceras y demuestran que estan interesados en atenderle, sentird un gran placer (Da
Silva, 2018). En realidad, es necesario generar mas trabajo en equipo en las entidades publicas ya
que la falta de capacitaciones conlleva a que el personal no tenga buena comunicacién con el
usuario y que no quiere ensefiar al personal nuevo. Por otro lado, la dimensién gestion
administrativa. Para tener procesos organizados, con dinamismo, coherencia y participacion de

todos los integrantes, la gestion administrativa requiere que todo esté en orden. Ademas, tiene la
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capacidad de fortalecer una variedad de tareas, contribuir al crecimiento de la empresa y asegurar
que esté de acuerdo con los objetivos que fueron formulados por la empresa. Por lo tanto, para
cumplir las metas y los objetivos que se ha fijado la empresa, es necesario poner en marcha
procesos como la planificacioén, la organizacion, la direccién y el control. Ademas de ser
gestionada por expertos que utilicen eficazmente los recursos disponibles, incluidos los
materiales, humanos y econdmicos (Soto, 2022). Por lo tanto, es necesario brindar mas atencién
al &rea administrativa ya que ellos brindan el presupuesto para contrataciones, capacitaciones y
comprar de materiales para las empresas o instituciones.

Las dimensiones de satisfaccion del usuario relacionado a la DIGEMID son las siguientes:
la dimensién accesibilidad. Esta relacionado con la forma en que los clientes son atendidos por
el personal de DIGEMID, y es esencial que esto se haga de manera oportuna y de acuerdo con
los requerimientos del usuario (Heredia, 2023). Asimismo, la atencion debe mejorarse ya que
como se vino realizando la investigacion la falta de capacitacion del personal hace que se genere
incomodidades con los trabajadores y el usuario que realiza sus trdmites. Segun sus indicadores
son: (1) la disponibilidad, se trata de una referencia a la disponibilidad de la superficie del
DIGEMID para los usuarios, asi como a la accesibilidad de las superficies. La implicacion es que
la tabla de piezas esta disponible y accesible siempre que los usuarios lo deseen (Olmos, 2023).
Asimismo, en esta investigacion la falta de liderazgo y trabajo en equipo ha creado una mala
comunicacién con el jefe del equipo y los colaboradores. Por ello, se presentan vacios en las
ventanillas de la institucion. Por ello, se requiere la contratacion de mas personal para que suplan
dichos vacios; (2) la facilidad, el término se refiere a la facilidad y comodidad con que los
usuarios pueden hacer uso de los componentes del DIGEMID. Insinta que el procedimiento para
la presentacién de documentos y presentaciones es sencillo de comprender y puede llevarse a

cabo sin ninguna dificultad. Asimismo, en toda institucion se encuentran falencias en cuanto la
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atencién al usuario. Por ello, necesitan coordinacion y trabajo en equipo para que puedan mejorar
la atencién y no tengan queja alguna; (3) la comunicacién para mejor atencion, en cuanto a la
capacidad de establecer una comunicacion eficiente y fluida entre los usuarios y el personal de la
DIGEMID, se refiere a la capacidad de establecer una conexién entre ambos grupos. Implica que
existan canales de comunicacion claros y que el personal brinde una atencion de calidad y
respuestas rapidas a las consultas y requerimientos de los usuarios; (4) la informacién, en este
contexto, se refiere a la informacion, hechos o conocimientos que se proporcionan a los usuarios
en el indice de contenidos de la DIGEMID. Esto implica que la informacion debe ser exacta,
completa y pertinente para que los usuarios puedan comprender y utilizar eficazmente los
servicios; (5) la claridad, cuando se hace referencia a la cualidad de ser claro, comprensible y
sencillo de comprender, este término se refiere a los componentes de la DIGEMID. Por lo tanto,
se da a entender que la informacion, las instrucciones y la comunicacion son claras y no causan
confusién ni ambigliedad a los usuarios (Heredia, 2023). Por lo tanto, en la investigacion se logra
también verificar la falta de capacitacion para el personal cuando estan orientando o explicando.
Por ello, se recomienda programacion para capacitar y brindar asesorias con respecto a atencion
al usuario. La dimension rapidez. En la DIGEMID, la rapidez puede estar relacionada con la
eficacia del registro y la autorizacion de medicamentos, el tiempo de respuesta a las consultas y
la preparacion para la toma de decisiones en materia de regulacion de medicamentos. Sin
embargo, esta relacién se infiere de larapidez y las responsabilidades (Olmos, 2023). Por lo tanto,
con el aplicativo que la instituciéon genero ha mejorado la atencién, pero falta actualizar y generar
mas procedimiento y procesos para una mejora continua. Segun sus indicadores son: (1) la
celeridad, procesamiento rapido y eficaz de transacciones y documentos en la DIGEMID.
Garantiza a los usuarios un servicio rapido y eficaz sin retrasos innecesarios (Sanchez et al.,

2022). Es decir, en las investigaciones se necesitan sistemas operativos actualizados eso depende
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de su sistema de calidad o procesos lo cual ayuden a mejorar el avance de aquellos en toda
empresa privada o entidad pablica que ofrezcan servicios; (2) la oportunidad, capacidad de la
DIGEMID para proporcionar a los usuarios una atencion adecuada. Garantiza que los horarios y
las consultas se cumplan puntualmente sin retrasos significativo (Zapata et al., 2022). Sin
embargo, la falta de capacitacion y entrevista a los trabajadores hacen que el trato a los usuarios
no sea de excelencia y calidad. Por ello, conlleva a quejas y reclamos por parte de ellos; (3) el
tramite oportuno, implica la gestién y ejecucion de tramites en la DIGEMID. Garantiza que los
usuarios obtengan respuestas y soluciones rapidamente, sin retrasos excesivos. Asimismo, en
toda empresa privada o institucion que brinda servicios se requiere mucho la mejora de su sistema
operativo. Por ello, deben de elaborar procesos y procedimientos constantes para mejorar dia a
dia su sistema de calidad para mejorar la atencion a los usuarios; (4) la informacion rapida, es
relevante para el usuario en la DIGEMID esta disponible y se suministra rapidamente. Garantiza
que los usuarios obtengan la informacion correcta de forma rapida y eficaz. Asimismo, la mejora
de sus procedimiento y procesos, hacen que su sistema de informacion (tanto de conocimiento,
informativo e investigativo) generen satisfaccion a los usuarios; (5) la respuesta al usuario tiene
como capacidad de la DIGEMID para responder de forma clara y satisfactoria a las preguntas y
necesidades de los usuarios. Garantiza que los usuarios reciban la atencion adecuada y las
respuestas oportunas a sus preguntas. Es por ello, que se requiere constante capacitacion del
personal para poder brindar al usuario informacién clara y concisa y obtengan de ellos una
satisfaccion y no quejas. La dimension amabilidad. Es posible que la amabilidad se relacione con
la forma en que la organizacion interactda con sus usuarios y la comunidad en general en el marco
de la DIGEMID. La manifestacion de la amabilidad puede verse en la forma en que se atiende al
usuario, la disposicién a escuchar y resolver consultas, y la busqueda de armonia en los vinculos

interpersonales. La amabilidad por parte de la DIGEMID tiene el potencial de aumentar el nivel
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de confianza y satisfaccion que experimentan los usuarios (Bufiay, 2023). Asimismo, al momento
de la atencidén o contacto directo con el usuario en una empresa de atencion es necesario tener las
palabras precisas para que el publico lo tome de forma agradable la explicacién que le estas
brindando. Por ello, es necesario las capacitaciones e induccién al personal para que asi se maneje
de forma normal la atencion al usuario. Sus indicadores son: (1) la gentileza, en este contexto, el
término amable y cortés se refiere a la forma en que el personal de la mesa DIGEMID trata a los
clientes. El personal debe demostrar respeto, atencién y voluntad de ayudar en todo lo que pueda.
Por lo tanto, la falta de trabajo en equipo genera la falta de comunicacion del jefe con sus
trabajadores, es necesario el trabajo en equipo, comunicacién del jefe con el trabajador; (2) la
cortesia, en este contexto, cortés se refiere al servicio personalizado y bien informado que el
personal de la mesa de piezas de la DIGEMID presta a los clientes. Indica que el personal es
amable, considerado y demuestra modales positivos en sus interacciones con los clientes (Reyes
etal., 2023). Por lo tanto, en toda empresa que brinda servicios es muy necesario ser profesionales
ya que se estd atendiendo personas externas que se acercan a la empresa a comprar un bien o
servicio para que asi logre alcanzar la empresa un mejor nivel como negocio. Por ello, es muy
necesario el trabajo en equipo de dichas areas para que asi pueda generar mas comunicacion y
calidad de servicio; (3) la cordialidad, el término amable y afable se refiere a la forma en que los
miembros del personal de la mesa DIGEMID interacttan con los clientes. Se da a entender que
el personal tiene un comportamiento calido y empatico, y que crea un ambiente acogedor para
los clientes. Asimismo, es muy necesario que en toda empresa inviertan en el personal que labora
en atencion de dichas empresas ya que ellos son los que representan a la empresa o institucion;
(4) la presentacion personal, se trata de la apariencia y el atuendo adecuados del personal que
trabaja en la mesa de los empleados de DIGEMID. Da la impresién de que el personal viste de

manera profesional y cuidadosa, dando una impresion de fiabilidad y honradez. Es por ello, toda
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institucion o empresa en coordinaciéon con RRHH debe verificar a los trabajadores en su
vestimenta y atencion ya que ellos al momento de atender a los usuarios demuestran lo que
significa la institucion o empresa privada; (5) la comunicacion, cuando hablamos de la capacidad
del personal de la DIGEMID para comunicarse con los clientes de forma clara y eficaz, nos
referimos a su capacidad para expresarse. Insinta que el personal habla en un lenguaje claro,
escucha con atencion y se asegura de que los usuarios comprenden la informacion y las
instrucciones que se les facilitan. Asimismo, la falta de comunicacion del jefe con su personal es
la falta de trabajo en equipo. Por ello, en toda empresa es muy necesarito el trabajo en equipo y
la comunicacion para que asi se puedan conocer en el espacio donde estan y mantengan una
excelente amistad y compafierismo. La dimension gestion administrativa. En el contexto de la
satisfaccion del usuario de la mesa de partes de la DIGEMID, el término gestion administrativa
se refiere a la eficiencia y eficacia de la gestion de los procesos y procedimientos administrativos.
Esta dimension busca asegurar que los usuarios reciban una asistencia rapida, oportuna y de
calidad en sus consultas y dudas, garantizando que la reciban. Sus indicadores son: (1) la entrega
de resultado, este término se refiere a la eficacia y puntualidad con que se entregan a las distintas
partes de la organizacion los resultados de las programaciones y responsabilidades de gestion
llevadas a cabo en la DIGEMID. Implica que los usuarios obtendran los resultados en tiempo y
forma dentro de los plazos establecidos (Escamilla, 2021). Asimismo, un manejo de sistemas y
capacitacion al personal elaboraria una mejora continua en cuanto al procedimiento de cada
empresa o entidad publica que ofrece servicios para una mejora continua; (2) la documentacién
oportuna, se trata de una referencia a la documentacion que los usuarios de DIGEMID han
solicitado que se les envie en tiempo y forma en el indice de contenidos de DIGEMID. Se da a
entender que los usuarios recibiran la documentacion necesaria en el momento oportuno para

poder continuar con sus agendas o peticiones. Ademas, al momento de emitir documentacion las
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empresas que brindan servicios deben de manejar un excelente sistema operativo y eso generaria
menos quejas y reclamos de los usuarios. Por ello, deben mejorar su gestion de la calidad asi
implementar méas procedimientos para una mejora continua; (3) el plazo de atencién se trata de
una referencia al tiempo que transcurre hasta que los tramites y consultas planteados por la
DIGEMID son atendidos y resueltos. Por lo tanto, se da a entender que los usuarios obtendrén
una asistencia répida y eficaz dentro de los plazos establecidos (Soto, 2022). Asimismo, la
garantia de atender con excelencia es brindar una atencion de primera y cumpliendo los
parametros establecidos de acuerdo a ley. Por ello, como entidad o empresa deben cumplir con
las fechas programadas para dicha entrega de su servicio que ofrecen como empresa O
establecimiento y asi poder culminar con la excelente atencion; (4) la respuesta inmediata, en
este contexto, capacidades se refiere a la habilidad de los numerosos componentes de la
DIGEMID para proporcionar respuestas rapidas a las consultas y peticiones realizadas por los
usuarios (Atencio, 2020). Por lo tanto, en toda empresa o institucion que brinda servicios al
momento de dudas de dichos usuarios se presentan dudas o inconvenientes. Por ello, deben de
designar personal encargados para la orientacion o respuesta inmediata para sus dudas y no
generar un cuello de botella y molestia por parte del usuario; (5) la aclaracion de informacion, se
refiere a la disposicion de los componentes de la DIGEMID para aclarar y explicar a los usuarios
la informacién asociada a los procesos y rutinas de forma comprensible y clara (Blanco y Font,
2022). Por lo tanto, es importante brindar una clara y concreta respuesta ya que al momento de
la atencién al usuario solicitan informacion que necesitan ser orientados correctamente y
solucionar sus dudas asi poder brindar una excelente y clara informacion y puedan obtener su
documentacion sin demora y estaran satisfechos.
Existen diversas métricas disponibles para evaluar la satisfaccion del usuario, entre las

cuales se pueden mencionar: tiempo de respuesta al usuario, politicas de atencion al usuario,
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confianza generada, reportes de marketing, capacidad de resolver problemas, estrategias de
interaccion con el usuario, comprension de sus necesidades, encuestas de satisfaccion,
empoderamiento de los empleados y conocimiento adquirido sobre el usuario. Todas estas son
formas de evaluar distintos aspectos de la experiencia del usuario (Paredes, 2022). Ademas, se
sefiald que los indicadores son herramientas esenciales para medir y estimar la satisfaccion de los
usuarios permite evaluar de manera precisa su nivel de conformidad. La implementacion de
indicadores clave puede ser Util para evaluar el nivel de satisfaccion del usuario en distintos
aspectos de su experiencia. Esto ayuda a evaluar en qué medida se estan satisfaciendo las
necesidades de los usuarios (Bustamante et al., 2020). Por lo tanto, en toda empresa o institucion
que brinda servicios buscan implementar mas recursos para mejorar la atencion. Por ello, tienen
la obligacion de solicitar aportes para la creacion de mas paginas o aplicativos que demanden la
atencion del usuario y una mejora continua.

Ventajas de la satisfaccion del usuario

Se sugirio que, al mejorar la satisfaccion de los beneficiarios, aumenta la fidelidad y
permanencia de estos, logrando asi incrementar la rentabilidad de las organizaciones. Un usuario
contento potencia el prestigio y reconocimiento de la compafiia, atrayendo a nuevos usuarios y
fomentando la fidelidad de los ya existentes (Doris et al., 2023). Asi mismo, la complacencia del
usuario puede apoyar al incremento de la productividad y eficiencia empresarial, ya que esto
generara motivacion y compromiso por parte de los empleados para ofrecer servicios de mayor
calidad (Lovelock, 2019). Asimismo, toda empresa o institucion ofrece una mejor atencion
creando mejoras para la atencion eso por ello que crean formas de mejorar la atencion
indistintamente con aplicativos, procedimientos y procesos) para una mejora continua y puedan

llegar a més clientes, usuarios.
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En resumen, la satisfaccion del usuario puede desempefiar un papel fundamental al
evaluar el éxito de una empresa y puede generar numerosos beneficios en todas las areas de la
organizacion. Ademas, en toda empresa o institucién es importante que el consumidor o usuario
se retire del negocio o establecimiento satisfecho ya que por ello ofrecen servicios y asi poder
crecer como empresa o institucion.

Instrumento de medicion de la satisfaccion del usuario

Se decidio utilizar la escala de Likert para evaluar la satisfaccion del usuario. Esto facilitara la
evaluacion del nivel de satisfaccion de los usuarios frecuentes con la empresa distribuidora de
energia. Ademas, la escala de Likert se compone de una serie de afirmaciones o proposiciones
relacionadas con un tema especifico, a las cuales los participantes deben responder indicando su
nivel de acuerdo o desacuerdo (Alabi, 2023). Por lo tanto, en toda investigacion se requiere
medir en nivel de cada variable. Por ello, utilizan indistintas formas y asi poder llegar a una
conclusion final y aporte para mejora de una empresa o institucion.

Generalmente, se suele utilizar una escala que consta de cinco o siete niveles, en la cual
cada nivel representa un grado de acuerdo o desacuerdo, y se asigna un valor numérico a cada
opcion de respuesta.

Nivel de la satisfaccion del usuario

La satisfaccion de los usuarios puede experimentar variaciones dependiendo de su estado
emocional. Para evaluar su nivel de conformidad, utilizaremos una escala Likert de 5 puntos que
incluye las siguientes opciones: Tengo opiniones diferentes, no estoy de acuerdo, no tengo una
postura definida, estoy de acuerdo y estoy completamente de acuerdo. Esta escala permite medir
la satisfaccion considerando que puede fluctuar (Alabi, 2023). Asimismo, al momento de
ejecutar este instrumento nos permite verificar la calidad de atencion ofrecida y asi poder

mejorar en los puntos claves y mejorar cada dia mas.
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2.3 Formulacion de hipdtesis
2.3.1 Hipdtesis general
H: Hay relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario en una mesa de partes
de la DIGEMID, San Miguel 2023.
2.3.2 Hipotesis especifica
H1: Hay relacion entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion del usuario en una mesa de
partes de la DIGEMID, San Miguel 2023.

H2: Existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario en una mesa de partes de la DIGEMID, San Miguel 2023.

H3: Hay relacion entre la dimension de seguridad y la satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID, San Miguel 2023.

H4: Existe relacion entre la dimension de empatia y la satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID, San Miguel 2023.

H5: Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en una

mesa de partes de la DIGEMID, San Miguel 2023.
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA
3.1 Método de la investigacion
En el presente estudio se utilizaron técnicas analiticas, hipotéticas y deductivas para examinar la
correlacién subyacente entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario. Se analizaran
los datos, se plantearan hipdtesis y se extraeran conclusiones de forma deductiva. También se
formularén las hipotesis correspondientes y se investigaran en profundidad los problemas de la
Mesa de partes de una entidad publica.

El enfoque cientifico analitico implica la deteccion minuciosa y la evaluacion de datos
con el propdsito de obtencion de conclusiones. Segun Creswell (2022), este enfoque implica el
reconocimiento de modelos, la categorizacion de informacion y la deteccion de conexiones entre
distintas variables. Por otra parte, el enfoque deductivo de la ciencia implica la elaboracion de
una suposicion y la realizacion de experimentos para validar o descartar dicha suposicion. Segun
Yin (2023), el procedimiento implica recabar informacion, probar una suposicion, evaluar los
resultados y ajustar la suposicion si es necesario. El enfoque cientifico hipotético consiste en
proponer y experimentar una idea para corroborarla o invalidarla. Segin Leedy (2023), este
procedimiento consiste en la generacion de una suposicion, la recopilacion de datos para
comprobar dicha suposicion y la evaluacion de los resultados para determinar su validez.

3.2 Enfoque de la investigacién

El presente estudio utiliza un enfoque cuantitativo, ya que su objetivo es evaluar los factores
relacionados con la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios. Se trata de una
investigacion correlacional, por lo que se desea medir ambas variables utilizando este enfoque
cuantitativo. La base del enfoque de la investigacién radica en lo siguiente: El método

cuantitativo en la investigacion cientifica se fundamenta en recopilar y examinar datos numéricos
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con el fin de obtener conclusiones imparciales. Segun Wrench (2023), este método consiste en la
cuantificacion de variables, la utilizacion de técnicas estadisticas y el estudio de la
interdependencia entre dichas variables. Asimismo, segun Creswell (2022) hace referencia a que,
el método cuantitativo consiste en obtener informacion mediante el uso de herramientas
normalizadas y realizar anlisis estadisticos para corroborar suposiciones.

3.3 Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo no experimental, en el cual la manipulacién de las variables no sera
realizada a lo largo de la investigacion. Se realizé un analisis exhaustivo de la cuestion existente
con el fin de conocer las interrelaciones entre las variables, con el objetivo de evitar la
implementacion de modificaciones no previstas. El enfoque se centra en examinar el vinculo en
su contexto real, sin intervencion. Se clasifica en dos tipos: basica y aplicada. La investigacion
bésica se centra en la produccion de saberes tedricos y la adquisicion de comprension sobre los
sucesos de la naturaleza, mientras que la investigacion aplicada Se centra en resolver situaciones
practicas y elevar el nivel de bienestar. Segun Yin (2023), la investigacion basica se centra en la
generacion de teorias y en la aprehension de los fendmenos naturales. Su proposito es entender y
explicar los procesos fundamentales de la naturaleza, sin un fin préctico especifico. Por el
contrario, la investigacion aplicada se orienta de manera especifica hacia la solucion de
problematicas practicas y la optimizacion de la calidad de vida (Creswell, 2022).

3.4 Disefio de la investigacion

Esta investigacion utiliza un enfoque metodolégico no experimental, de naturaleza transversal y
correlacional. Esto conlleva la necesidad de analizar la interrelacion existente entre dos variables
con el fin de establecer su nivel de correlacion, sin intervenir en su manipulacion. En el contexto

de los disefios experimentales, se procede a la manipulacion de una o0 més variables
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independientes con el fin de examinar y evaluar su influencia sobre una variable dependiente
especifica. En contraste, este estudio no experimental busca observar la relacion en su contexto
natural, sin introducir cambios deliberados. Segun Wrench (2023), este disefio posibilita
establecer vinculos de causa y efecto entre variables. En contraposicion, en los disefios no
experimentales no se efectda la manipulacién de las variables independientes, sino que se
procede a la observacion de las variables en su entorno natural. El objetivo es analizar las
variables en su contexto real, sin introducir cambios de forma intencional. Se busca explorar las
relaciones entre variables sin intervencién deliberada. Segin Creswell (2022), este disefio se
enfoca en la elucidacién y la aprehension de los sucesos que acontecen en la naturaleza.

3.4.1 Corte

Segun Hernandez (2023), el disefio transversal consiste en recoger datos de variables concretas
en un momento determinado. Esto se realiza en una muestra poblacional o en un grupo
seleccionado con anterioridad. La caracteristica primordial radica en que la recopilacion de datos
se lleva a cabo en un unico instante, en contraste con los disefios longitudinales. Este tipo de
analisis se asemeja a una "imagen" de una situacion en un momento especifico, ya que no
permite determinar causalidad.

Por su parte, Vega (2021), podemos describir el estudio de corte transversal como una
metodologia de investigacion que obtiene informacion de distintas variables en un momento
especifico, normalmente en una poblacion o muestra representativa. Este tipo de estudio
transversal resulta sumamente provechoso para la descripcion de la prevalencia de una
enfermedad o condicion en una poblacion especifica. Sin embargo, al recolectar datos en un
Unico momento, no permite establecer relaciones causales entre variables, solo asociaciones. Su

fortaleza es la descripcion, no la explicacion causal.
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3.4.2 Nivel o alcance

La investigacion tiene el nivel descriptivo — correlacional. Es descriptivo porque se detalla los
resultados producto de la investigacion. Es correlacional dado que existe una relacion entre la
satisfaccion del usuario y la calidad del servicio.

Segun Cataldo (2019), la investigacion correlacional se configura como un enfoque
observacional que busca evaluar la relacion existente entre dos 0 mas variables. El propdésito es
analizar la correlacion o vinculo entre variables, sin incurrir en intervencion experimental.
Facilita la observacion de la interaccién entre las variables objeto de estudio. Este tipo de
indagacion carece de la aptitud para corroborar la causalidad, sino que meramente puede
discernir correlaciones entre distintas variables.

Por su parte, Velazquez (2023) el nivel correlacional se define como un enfoque de
investigacion que evalua la conexion entre dos 0 mas variables, sin atribuir causalidad. Este tipo
de investigacion resulta provechoso para analizar conexiones entre diferentes variables, aunque
no permite establecer la raiz de dichas conexiones.

3.5 Poblacion, muestra y muestreo

Durante el mes de diciembre del afio 2023, la poblacién esta conformada por 248 usuarios que
acudieron a la Mesa de partes de la DIGEMID, San Miguel 2024 para realizar diversas gestiones
relacionadas con el tema. La Mesa de partes depende de DIGEMID, con sede en San Miguel
durante el afio mencionado. La DIGEMID es una entidad pablica, cuya mision es la Autoridad
Nacional responsable de garantizar la eficacia, seguridad y calidad de los productos
farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios, contribuyendo con el acceso y uso
racional de los mismos en beneficio de la salud de la poblacion”. Esta entidad esta constituida

por el organigrama se refleja en el anexo 18.
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De acuerdo los tramites que se encarga de tramitar la entidad publica son: Autorizacion
de Registros Sanitarios de cada medicamento: Consultas técnicas, acceso a la informacion
publica, importacién y exportacion de drogas, formatos para producto, farmacéuticos y afines,
tramites formatos e instructivos para obtener autorizacion sanitaria, trdmites, formatos e
instructivos para obtener certificacion de buenas préacticas.

Villegas (2021) afirma que, la poblacion estadistica es un grupo de individuos con una
caracteristica en comudn. Esta poblacién puede ser finita o infinita, dependiendo de si sus
elementos son limitados o no. Es crucial obtener resultados significativos mediante una
definicion precisa de la poblacion. Asimismo, Ojeda (2020) menciona que, la poblacion
constituye una entidad analizada dentro del ambito especifico en el cual se lleva a cabo la
investigacion.

Para Ojeda (2020) muestra estadistica es esencial en la investigacion social para poder
obtener conclusiones a partir de los datos recolectados. Es importante que la muestra represente a
la poblacidn en estudio y que el tamafio sea suficiente para garantizar la confiabilidad de los
resultados. Por otro lado, para Villegas (2021) demuestra que, es importante conocer las
variables y sus conexiones. En el estudio actual, la muestra consta de 150 usuarios que presentan
sus tramites por mesa de parte de la DIGEMID, San Miguel hasta diciembre 2023, en los
ambitos contable, logistico y de administracion.

En este estudio seleccionaron individuos al azar de la poblacién utilizando el método de
muestreo aleatorio simple, garantizando igual probabilidad de seleccion para todos. Para Ojeda
(2020), es crucial elegir muestra aleatoria para evitar influencia y asegurar representacion

adecuada. Asimismo, Tillé (2022) se enfatiza que, el procedimiento de seleccion de muestras
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aleatorias simples garantiza la representatividad, ya que cada elemento de la poblacion posee una
probabilidad equitativa de ser elegido para formar parte de la muestra.

3.6 Variables y operacionalizacién

En el estudio actual, se analizaron las caracteristicas relacionadas con la calidad de la atencion y
la satisfaccion de los usuarios en una institucion gubernamental.

Variable 1: Calidad de servicio

Definicion conceptual: La calidad del servicio se define como la forma en que el usuario
percibe las diferentes dimensiones que influyen en su comportamiento futuro, en relacién con sus
expectativas y percepcion actual (Piattini, 2019).

Definicion operacional: Es imprescindible realizar una evaluacion de las estrategias
implementadas con el objetivo de mejorar la satisfaccion de los usuarios en la empresa, con el fin
de garantizar la calidad del servicio y potenciar las experiencias de los usuarios. Adicionalmente,
la calidad del servicio puede ser evaluada mediante diversos aspectos: (i) fiabilidad; (ii)
capacidad de respuesta; (iii) seguridad; (iv) empatia; y (v) elementos tangibles.

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual: La satisfaccion del usuario se ve influenciada por la percepcion que los
consumidores tienen respecto a un producto o servicio proporcionado por una empresa. Las
evaluaciones desempefian un papel fundamental en la mejora de la calidad del servicio y en la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios (Diaz et al., 2021).

Definicion operacional: La entidad publica reconoce la relevancia de la satisfaccion del usuario,
dado que esta tiene un impacto en la percepcién que el publico tiene de la misma. Se dedica

esfuerzo continuo a mejorar tanto la satisfaccion como el servicio ofrecido. Ademas, la
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satisfaccion del usuario se evalUa a través de diversas dimensiones: (i) accesibilidad; (ii) rapidez;
(iii) amabilidad; (iv) gestién administrativa.

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

3.7.1 Técnica

El uso de una tarea requiere atenerse a un procedimiento determinado, mientras que la recogida
de datos exige una herramienta fiable que proporcione resultados precisos y pertinentes
(Creswell, 2022; Arias, 2020). Por otro lado, segin Gonzéalez (2021) segun lo afirmado, las
técnicas se refieren a los métodos y herramientas empleadas al investigar un fenémeno
especifico. Se decidi6 utilizar la encuesta para este analisis.

3.7.2 Instrumentos

En el estudio se utiliz6 la encuesta y cuestionario para recopilar informacion relevante segun la
percepcion de los usuarios. Se consideran dimensiones, indicadores y variables. Asimismo, de
acuerdo con Hernandez et al. (2021). El cuestionario se utiliza para obtener datos a través de
preguntas de opcion multiple o abiertas, que pueden responderse por escrito o verbalmente, y se
dirigen a una o varias personas. Asimismo, Cisneros et al. (2022) afirmaron que, los
cuestionarios facilitan la obtencion de informacion en amplias muestras de poblacién y permiten
analizar las diferencias entre distintos grupos mediante el estudio de diversas variables.

En investigacion se utilizo los siguientes instrumentos:

3.7.3 Validacién

El proceso de determinacion de la validez del contenido de los instrumentos se llevo a cabo
mediante la consulta a especialistas, con el objetivo de establecer la coherencia en caso de que
los instrumentos estén orientados a medir lo que se pretende evaluar. Esta evaluacion se llevé a

cabo mediante a opinién de cinco expertos que se muestran, los mismos que cuentan con una
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maestria en el area de estudio. Para cuyo efecto se utiliz6 la V de Aiken, cuyo coeficiente
permite cuantificar la importancia de los items planteados en la encuesta, cuyos participantes y
resultados se muestra en la tabla 1.

Tabla 1

Relacién de expertos validadores del instrumento

item  Apellidos y nombres Grado Puntuacion de V de Aiken
1 Pietro Pablo Guissepi Dondero Doctor
1.00
Cassano
2 Maria Martin Bogdanovich Magister 1.00
3 Ernesto Arce Guevara Magister 1.00
4 Walter Arana Mayorca Doctor 1.00
5 Victoria Gardi Melgarejo Magister 1.00

Al haber aplicado la formula V de Aiken, se obtuvo los siguientes valores: Pertinencia =
1.00, Relevancia = 1.00 y Claridad = 1.00. Por lo tanto, los instrumentos son de alta validez, en
consecuencia, la encuesta es aplicable para los fines que se ha establecido.
3.7.4 Confiabilidad
Se utilizard una prueba llamada Alfa de Cronbach para asegurarse de que los datos de la encuesta
son correctos. Si el valor es superior a 0,7, se considerara fiable.

Para determinar la confiabilidad de la encuesta sobre la calidad del servicio y el nivel de
satisfaccion experimentado por el cliente, se utiliz6 la aplicacion del alfa de Cronbach, y los

resultados de este analisis se muestran en las tablas 2 y 3.



Tabla 2

Confiabilidad sobre Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,923 26

Tabla 3
Confiabilidad sobre Satisfaccion del usuario

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,942 20
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De acuerdo con las estadisticas de fiabilidad, segun Alfa de Cronbach se ha obtenido que

la encuesta sobre Calidad de servicio es 0,923 que equivale muy alta confiabilidad. Asimismo, la

encuesta sobre satisfaccion del usuario tiene como confiabilidad 0,942 que equivale muy alta

confiabilidad.

3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos

En el proceso de investigacién, se utilizé una encuesta y un cuestionario como herramientas para

recopilar datos, lo cual se disefi6 en formularios de Google. Después de completar la encuesta en

linea, se descargd los resultados utilizando Google formularios y se consolidara segun la escala

de Likert. La version 27 de la plataforma SPSS que se empled para importar la base de datos y

llevar a cabo el estudio estadistico. La estadistica descriptiva utiliza representaciones gréficas y
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tabulares para interpretar los aspectos frecuenciales, de rango, promedio y suma. En el presente
analisis estadistico, se empleo el coeficiente de confiabilidad de Alfa de Cronbach como una
medida de la consistencia interna de los datos. Ademas, se realiz6 la prueba de Kolmogoérov-
Smirnov para establecer si los datos persiguen una colocacién paramétrica o no paramétrica. Por
altimo, se llevo a cabo el anélisis de contrastacion de suposiciones utilizando Rho de Spearman
(no paramétrico) en casos de investigacion correlacional.

3.9 Aspectos éticos

Para realizar este estudio, se siguieron las directrices especificas de la séptima version de las
normas APA. La correcta redaccion y citacion de las citas y aportes te6ricos es esencial para
garantizar la calidad del texto. Ademas, se cumpli6 con las directrices establecidas por la
universidad Norbert Wiener con relacion al porcentaje de similitud, el cual se verifico y se
confirmo en un 14% (consultar el anexo 10). Ademas, se empled de manera ética y consciente la
inteligencia artificial en el proceso de creacién del instrumento, garantizando asi su validez con
la aprobacion de expertos. Por Gltimo, se consider6 fundamental obtener el consentimiento
informado de la empresa antes de llevar a cabo la implementacion del instrumento, garantizando

asi la defensa de los antecedentes y la seguridad de la indagacion.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
4.1 Resultados
4.1.1 Anélisis descriptivo de resultados.
Variable 1: calidad de servicio
En el presente estudio se contempl6 la participacion de los 150 usuarios de la entidad de salud
para evaluar la percepcion sobre la variable de la calidad de servicio.
Figural

Variable 1: Calidad de servicio
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V1: CALIDAD DE SERVICIO (Agrupada)

Interpretacion: En la figura 1, se muestra que, respecto a la calidad de servicio se obtiene que, 70
encuestados que equivale a un 46,67% tienen como respuesta la “mayoria de las veces si”. Ademas,
64 encuestados que equivale a un 42,67% tienen como respuesta “siempre”. Es decir, existe una

percepcidn positiva sobre calidad de servicio que representa el 89.34% del total de encuestados.
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Dimension 1: Fiabilidad (Calidad de Servicio)

La primera dimension de la variable de calidad de servicio se denomina “Fiabilidad” y esta
compuesta por 5 preguntas que fueron establecidas mediante una escala de Likert, las cuales
presentan un alto nivel de confiabilidad.

Figura 2

Dimensién 1: Fiabilidad
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V1D1: Fiabilidad (agrupadas)

Interpretacion: En la figura 2, se muestra que, respecto a la fiabilidad se obtiene que, 107
encuestados, equivalente 71,33%, tienen como respuesta la “mayoria de las veces si”. Asimismo,
35 encuestados que equivalen a un 23,33 % indica que algunas veces si 0 algunas veces no. Es
decir, existe una percepcion positiva sobre fiabilidad que representa el 94.66% del total de

encuestados.
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Dimension 2: Capacidad de respuesta (Calidad de Servicio)

La segunda dimension de la variable de calidad de servicio se denomina “Capacidad de respuesta”
y esta compuesta por 5 preguntas que fueron establecidas mediante una escala de Likert, las cuales
presentan un alto nivel de confiabilidad.

Figura 3

Dimension 2: Capacidad de respuesta
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V1D2: CAPACIDAD DE RESPUESTA (Agrupada)

Interpretacion: En la figura 3, se muestra que, respecto a la capacidad de respuesta se obtiene
que, 117 encuestados que equivale a un 78,00%, tienen como respuesta “la mayoria de las veces
si”. Asimismo, 23 encuestados que equivale a un 15,33 % indica que “algunas veces si o0 algunas
veces no”. Es decir, existe una percepcion positiva sobre capacidad de respuesta que representa el

93.33% del total de encuestados.
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Dimension 3: Seguridad (Calidad de Servicio)

La tercera dimension de la variable de calidad de servicio se denomina “Seguridad” y esta
compuesta por 5 preguntas que fueron establecidas mediante una escala de Likert, las cuales
presentan un alto nivel de confiabilidad.

Figura4

Dimension 3: Seguridad
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V1D3: SEGURIDAD (Agrupada)

Interpretacion: En la figura 4, se muestra que, respecto a la seguridad se obtiene que de los 95
encuestados que equivale a un 63,33%, tienen como respuesta “la mayoria de las veces si”. Por lo
tanto, 35 encuestados que equivale a un 23,33 % indica que “siempre”. Es decir, existe una

percepcion positiva sobre seguridad que representa el 86.66% del total de encuestados.
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Dimension 4: Empatia (Calidad de Servicio)

La tercera dimension de la variable de calidad de servicio se denomina “Empatia” y esta
compuesta por 6 preguntas que fueron establecidas mediante una escala de Likert, las cuales
presentan un alto nivel de confiabilidad.

Figura 5

Dimension 4: Empatia
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V1D4: EMPATIA (Agrupada)

Interpretacion: En la figura 5, se muestra que, respecto a la empatia se obtiene que, 88
encuestados que equivale a un 58,67%, tienen como respuesta “siempre”. Por lo tanto, 39
encuestados que equivale a un 26,00 % indica que “la mayoria de las veces si”. Es decir, existe

una percepcion positiva sobre empatia que representa el 84.67% del total de encuestados.
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Dimension 5: Elementos tangibles (Calidad de Servicio)

La tercera dimension de la variable de calidad de servicio se denomina “Elementos tangibles”
y esta compuesta por 5 preguntas que fueron establecidas mediante una escala de Likert, las
cuales presentan un alto nivel de confiabilidad.

Figura 6

Dimension 5: Elementos tangibles
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V1D5: Elementos tangibles (Agrupada)

Interpretacion: En figura 6, se muestra que, respecto a los elementos tangibles se obtiene que, 85
encuestados que equivale a un 56,67%, tienen como respuesta “siempre”. Por lo tanto, 50
encuestados que equivale a un 33,33 % indica que “la mayoria de las veces si”. Es decir, existe
una percepcion positiva sobre elementos tangibles que representa el 90.00% del total de

encuestados.
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Variable 2: Satisfaccion del usuario

En el presente estudio participaron 150 usuarios de la entidad de salud para evaluar la percepcion
sobre la variable satisfaccion del usuario.

Figura7

Variable 2: Satisfaccion del usuario
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V2: SATISFACCION DEL USUARIO (Agrupada)

Interpretacion: En la figura 7, se muestra que, respecto a la satisfaccion del usuario se obtiene
que, 126 encuestados que equivale a un 84,00 %, tienen como respuesta “siempre”. Asimismo, 19
encuestados que equivale a un 12,67 % indica que “algunas veces si, algunas veces no”. Es decir,
existe una percepcion positiva sobre satisfaccion del usuario que representa el 96.67% del total de

encuestados.
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Dimension 1: Accesibilidad (Satisfaccion del usuario)

La primera dimension de la variable de satisfaccion del usuario se denomina “Accesibilidad” y
esta compuesta por 5 preguntas que fueron establecidas mediante una escala de Likert, las
cuales presentan un alto nivel de confiabilidad.

Figura 8

Dimension 1: Accesibilidad
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V2D1: Accesibilidad (Agrupada)

Interpretacion: En la figura 8, se muestra que, respecto a la accesibilidad se obtiene que, 95
encuestados que equivale a un 63,33 %, tienen como respuesta “la mayoria de las veces si”. Por
lo tanto, 33 encuestados que equivale a un 22,00 % indica como respuesta que “siempre”. Es
decir, existe una percepcion positiva sobre accesibilidad que representa el 85.33% del total de

encuestados.
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Dimension 2: Rapidez (Satisfaccion del usuario)

La primera dimension de la variable de satisfaccion del usuario se denomina “Rapidez” y esta
compuesta por 5 preguntas que fueron establecidas mediante una escala de Likert, las cuales
presentan un alto nivel de confiabilidad.

Figura9

Dimension 2: Rapidez
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V2D2: Rapidez (Agrupada)

Interpretacion: En la figura 9, se muestra que, respecto a la rapidez se obtiene que, 121
encuestados que equivale a un 80,67 %, tienen como respuesta “la mayoria de las veces si”.
Asimismo, 17 encuestados que equivale a un 11,33 % indica como respuesta que “algunas veces
si, algunas veces no”. Es decir, existe una percepcion positiva sobre rapidez que representa el

92.00% del total de encuestados.
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Dimension 3: Amabilidad (Satisfaccién del usuario)

La primera dimension de la variable de satisfaccion del usuario se denomina “Amabilidad” y
esta compuesta por 5 preguntas que fueron establecidas mediante una escala de Likert, las
cuales presentan un alto nivel de confiabilidad.

Figura 10

Dimension 3: Amabilidad
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V2D3: Amabilidad (Agrupada)

Interpretacion: En la figura 10, se muestra que, respecto a la amabilidad se obtiene que, 124
encuestados que equivale a un 82,67 %, tienen como respuesta “la mayoria de las veces si”. Por lo
tanto, 17 encuestados que equivale a un 11,33 % indica como respuesta algunas veces si, algunas
veces no. Es decir, existe una percepcion positiva sobre amabilidad que representa el 94.00% del

total de encuestados.
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Dimensidn 4: Gestion Administrativa (Satisfaccion del usuario)

La primera dimension de la variable de satisfaccion del usuario se denomina “Gestion
administrativa” y esta compuesta por 5 preguntas que fueron establecidas mediante una escala
de Likert, las cuales presentan un alto nivel de confiabilidad.

Figura 11

Dimension 4: Gestién administrativa
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V2D4: Gestion Administrativa (Agrupada)

Interpretacion: En la figura 11, se muestra que, respecto a la gestién administrativa se obtiene
que, 71 encuestados que equivale a un 47,33 %, tienen como respuesta “la mayoria de las veces
si”. Por lo tanto, 50 encuestados que equivale a un 33,33 % indican como respuesta que
“siempre”. Es decir, existe una percepcidn positiva sobre gestion administrativa que representa el

80.66 % del total de encuestados.
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4.1.2 Prueba de hipotesis
Es necesario realizar la prueba de normalidad antes de la prueba de hip6tesis para determinar si
la distribucién de la muestra es normal o no normal, si es paramétrica 0 no paramétrica y si es
normal 0 no paramétrica.

A. Confiabilidad con Alfa de Cronbach
Segun DAT Atab Team (2023), la confiabilidad de un instrumento garantiza la consistencia de
los resultados al ser aplicado en multiples ocasiones bajo condiciones similares. La confiabilidad
garantiza resultados consistentes. Para determinar la confiabilidad de los instrumentos utilizados
en la investigacion, se utilizd el coeficiente de fiabilidad alfa de Cronbach. Un valor més cercano
a 1 indica una perfecta fiabilidad.
En las tablas 4 y 5 se muestran los resultados de los instrumentos respecto a la confiabilidad,
cuyos resultados son: 0,923 para la encuesta sobre calidad de servicio y 0,942 para la encuesta
sobre satisfaccion del usuario. En ambos casos, se demuestra que los instrumentos son de muy
alta confiabilidad.
Tabla 4
Confiabilidad sobre Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,923 26

Tabla5s

Confiabilidad sobre Satisfaccion del usuario
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Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,942 20

B. Prueba de normalidad
Tabla 6

Pruebas de normalidad de calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,178 150 ,000
Satisfaccion del usuario ,297 150 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como se muestra en la tabla 6. Dado que la poblacién encuestada superaba los 50, se tuvo en
cuenta la prueba de Kolmogdrov-Smirnov, que arrojé resultados de 0,000 para ambas variables,
lo que indica un nivel de significacion inferior a 0,05. Como resultado, se puede concluir que la
distribucion no sigue un patron normal, por lo que se recomienda utilizar el estadistico no
parametrico Rho de Spearman.

C. Prueba de contraste de la hipotesis general
Se ha demostrado que las correlaciones entre las variables y sus dimensiones no son
paramétricas, por lo que se utilizara la prueba Rho de Spearman como componente de la prueba

de contraste de hipotesis.
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Se realizara una validacion para determinar si se rechaza la hipétesis nula si el valor de p < 0,05
En caso afirmativo, se rechazara la hipotesis nula (HO) y se aceptara la hipétesis de investigacion
(Hi). Si, por el contrario, el valor de p > 0,05, se aceptara la hipotesis nula (HO) y se rechazara la
hipotesis de investigacion (Hi). Para abordar este tema, se propone lo siguiente:
HG: Hay relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una mesa de
partes de la DIGEMID, San Miguel 2023.
HO: No existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID, San Miguel 2023.
Tabla 7

Correlaciones de la Calidad de servicio y Satisfaccién del usuario

Correlaciones

Coeficiente de correlacion 1,000 838"
Calidad de servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,838™ 1,000
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

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

Interpretacion: En la tabla 7 se muestra que el valor p 0,000 < 0,05. Por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula, en consecuencia, se acepta la hipétesis de investigacion que sefiala: hay relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la DIGEMID.
Dado que el coeficiente de correlacion es 0,838 esto significa que la relacion entre las variables
es correlacion positiva alta. Por ello, es importante destacar que la relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario es fundamental en cualquier organizacion. Asimismo,

cuando un usuario experimenta un servicio de alta calidad, es mas probable que se sienta



satisfecho y tenga una experiencia positiva. Por lo tanto, esto puede conducir a una mayor

fidelidad del cliente, recomendaciones positivas, al crecimiento y éxito de la organizacion.

Tabla 8

Correlaciones de Fiabilidad y Satisfaccion del usuario

Correlaciones
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Coeficiente de correlacion
Fiabilidad Sig. (bilateral)
N
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion

Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral)

N

1,000

150
,523**
,000

150

,523**
,000
150

1,000

150

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

Interpretacion: En la tabla 8 se demuestra que el valor p 0,000 < 0,05. Por lo tanto, se rechaza

la hipdtesis nula, en consecuencia, se acepta la hipotesis de investigacion que sefiala: hay

relacion entre la dimensién de fiabilidad y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la

DIGEMID. Dado que el coeficiente de correlacion es 0,523 esto significa que la relacién entre la

dimension y variable es correlacion positiva moderada. Por ello, es destacar la importancia de

considerar la relevancia practica de los resultados y la necesidad de realizar analisis adicionales.

Asimismo, para obtener una comprension mas completa de la relacion entre la dimensién de

fiabilidad y la satisfaccion del usuario.

Tabla9

Correlaciones de Capacidad de respuesta y Satisfaccion del usuario

Correlaciones
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Coeficiente de correlacion 1,000 ,833**
Capacidad de respuesta Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,833** 1,000
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

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

Interpretacion: En la tabla 9 se demuestra que el valor p 0,000 < 0,05. Por lo tanto, se rechaza
la hipdtesis nula, en consecuencia, se acepta la hipotesis de investigacion que sefiala: existe
relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la
DIGEMID. Dado que el coeficiente de correlacion es 0,833 esto significa que la relacion entre la
dimension y variable es correlacion positiva alta. Por lo tanto, esto puede tener implicaciones
practicas, como la necesidad de mejorar la capacitacion, las habilidades del personal en términos
de trato al usuario, resolucion eficiente de consultas, problemas y liderazgo personal.

Tabla 10

Correlaciones de Seguridad y Satisfaccion del usuario

Correlaciones

Coeficiente de correlacion 1,000 ,625%*
Seguridad Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,625** 1,000
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion: En la tabla 10 se demuestra que el valor p 0,000 < 0,05. Por lo tanto, se rechaza
la hipdtesis nula, en consecuencia, se acepta la hip6tesis de investigacion que sefiala: hay
relacion entre la dimensién de seguridad y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la
DIGEMID. Dado que el coeficiente de correlacion es 0,625 esto significa que la relacién entre la
dimension y variable es correlacion positiva moderada. Asimismo, se puede concluir que la
dimension de seguridad tiene un impacto significativo en la satisfaccion del usuario. Ademas,
cuando se garantiza un ambiente seguro y confiable en la mesa de partes, los usuarios se sienten
mas satisfechos con el servicio recibido y materiales proporcionados.

Tabla 11

Correlaciones de Empatia y Satisfaccion del usuario

Correlaciones

Coeficiente de correlacion 1,000 ,617**
Empatia Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,617** 1,000
Satisfaccion del
Sig. (bilateral) ,000
usuario
N 150 150

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

Interpretacion: En la tabla 11 se demuestra que el valor p 0,000 < 0,05. Por lo tanto, se rechaza
la hipdtesis nula, en consecuencia, se acepta la hipotesis de investigacion que sefiala: existe
relacion entre la dimensién de empatia y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la
DIGEMID. Dado que el coeficiente de correlacion es 0,617 esto significa que la relacién entre la
dimension y variable es correlacion positiva moderada. Por lo tanto, seria destacar la importancia

de la empatia en la satisfaccion del usuario en cualquier contexto de servicio. Ademas, no solo
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brindar un servicio eficiente y de calidad, sino también demostrar empatia y comprensién hacia
las necesidades y preocupaciones de los usuarios.
Tabla 12

Correlaciones de Elementos tangibles y Satisfaccion del usuario

Correlaciones

Coeficiente de correlacion 1,000 J(15%*
Elementos tangibles Sig. (bilateral) : ,000
N 150 150
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion JT75** 1,000
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

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

Interpretacion: En la tabla 12 se demuestra que el valor p 0,000 < 0,05. Por lo tanto, se rechaza
la hipdtesis nula, en consecuencia, se acepta la hipotesis de investigacion que sefiala: existe
relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la
DIGEMID. Dado que el coeficiente de correlacion es 0,775 esto significa que la relacién entre la
dimension y variable es correlacion positiva alta. Asimismo, la informacién proporcionada
muestra la importancia de los elementos tangibles en la satisfaccion del usuario. Por ello, utilizar
estos resultados para mejorar la experiencia de los usuarios puede tener un impacto positivo en la
relacion con ellos y en la percepcion general de la organizacion.

4.2 Discusion de resultados
Se cumplié el objetivo general, que consiste en determinar la relacién entre la calidad del

servicio y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la DIGEMID. Los resultados
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descriptivos de la calidad del servicio evidencian que existe 70 encuestados que equivale a un
46,67% tienen como respuesta la “mayoria de las veces si”, 64 encuestados que equivale a un
42,67% tienen como respuesta “siempre” y para la variable satisfaccion del usuario se evidencia
que, 126 encuestados que equivale a un 84,00 %, tienen como respuesta “siempre”, 19
encuestados que equivale a un 12,67 % indica que “algunas veces si, algunas veces no”.
Respecto a la estadistica inferencial, la prueba de confiabilidad de la encuesta sobre calidad de
servicio evidencio un valor sig. de 0,923 “perfecta”, respecto a la encuesta sobre satisfaccion del
usuario la confiabilidad es 0,942 “perfecta”; en la prueba de normalidad se utiliz6 Kolmogorov-
Smirnov, se obtuvo el p valor = 0,000 < 0,05 correspondiendo a una distribucion no normal con
aplicacién de estadisticos no paramétricos; para la prueba de contraste se evidencio que el valor
p 0,000 < 0,05 por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis de investigacion
que establece que hay relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID. Considerando que el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman es 0,838 se demuestra que la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario es correlacion positiva alta. Por lo tanto, los resultados obtenidos en el estudio coinciden
con el aporte de Palacios (2023), quien busco determinar la relacion que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario en una entidad publica. Se utilizo un enfoque
cuantitativo basico con una muestra transversal y correlacional. Se incluyo en el estudio a un
total de 132 miembros de la ONP. Segun los resultados, la calidad del servicio es media (58,3%),
con una tendencia al alza (39,4% nivel alto). Respecto a la satisfaccion se demuestra que el
48.5% de los encuestados expresaron estar satisfecho a nivel regular y el 40% sefialaron alta
satisfaccion. Por lo expuesto, queda demostrado que es importante velar por la calidad de

servicio (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, elementos tangibles) que brinda
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la entidad publica a fin de lograr satisfaccion en los usuarios, la misma que redundara en la
buena imagen de la entidad, confianza, credibilidad y transparencia. Lo sefialado, se relaciona
con el aporte de Palacios (2023) quien afirma que, la calidad del servicio se refiere a la
evaluacion de la excelencia o nivel de satisfaccion al recibir un servicio. La satisfaccion del
usuario, por su parte, se refiere al grado de cumplimiento de las expectativas y necesidades tras
la utilizacion de un producto o servicio.

Respecto al objetivo especifico 1, que consiste en determinar la relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la DIGEMID, los resultados
descriptivos de la fiabilidad evidencian que existe 107 encuestados equivalentes 71,33% tienen
como respuesta “la mayoria de las veces si”, 35 encuestados que equivalen a un 23,33 % indica
“algunas veces si 0 algunas veces no”. Respecto a la estadistica inferencial, la prueba de
confiabilidad de la encuesta sobre satisfaccion del usuario evidencio un valor sig. de 0,942
“perfecta”; en la prueba de normalidad se utilizd6 Kolmogorov-Smirnov, se obtuvo el p valor =
0,000 < 0,05 correspondiendo a una distribucion no normal con aplicacion de estadisticos no
parametricos; para la prueba de contraste se evidencio que el valor p 0,000 < 0,05 por lo que se
rechaza la hipétesis nula, en consecuencia, se acepta la hipotesis de investigacion que establece
que hay relacién entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion del usuario en una mesa de
partes de la DIGEMID. Considerando que el coeficiente de correlacién es 0,523 esto significa
que la relacion entre la dimension y variable es correlacién positiva moderada. Por otro lado, en
la investigacion realizada por Palacios (2023) coincide sobre la dimension fiabilidad y
satisfaccion del usuario concluye que dicha relacion es significativa y positiva con la satisfaccion
del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional Sede Piura, toda vez que el valor de

significancia menor a (000 < 0,05); dicha relacion es de nivel moderado, por el coeficiente rho de
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Spearman igual a 0,674. Como se puede observar los resultados de la investigacion realizada por
Palacios (2023) coincide plenamente con la presente investigacion. Confirmandose que existe
relacion entre dimension fiabilidad y satisfaccion del usuario. Lo sefialado, se relaciona con el
aporte de Palacios (2023) quien afirma que, la fiabilidad y la satisfaccion del usuario son
aspectos importantes tanto en el lugar de trabajo como en las relaciones con los clientes. La
satisfaccion del usuario repercute en el rendimiento laboral de los individuos y en el éxito de una
empresa. Recopilar opiniones y utilizar esa informacion para mejorar los productos y servicios es
fundamental para garantizar una experiencia de usuario positiva.

Respecto al objetivo especifico 2, que consiste en determinar la relacién entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la DIGEMID. Los
resultados descriptivos de la capacidad de respuesta evidencian que existe 117 encuestados que
equivale a un 78,00%, tienen como respuesta “la mayoria de las veces si”, 23 encuestados que
equivale a un 15,33 % indica que “algunas veces si 0 algunas veces no”. Respecto a la estadistica
inferencial, la prueba de confiabilidad de la encuesta sobre satisfaccion del usuario evidencio un
valor sig. de 0,942 “perfecta”; en la prueba de normalidad se utilizé Kolmogdrov-Smirnov, se
obtuvo el p valor = 0,000 < 0,05 correspondiendo a una distribucién no normal con aplicacion de
estadisticos no paramétricos; en la prueba de contraste se evidencio que el valor p 0,000 < 0,05
por lo que se rechaza la hipdtesis nula, en consecuencia, se acepta la hipdtesis de investigacion
que establece que existe relacion entre la dimensién de capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario en una mesa de partes de la DIGEMID. Considerando que el coeficiente de
correlacién es 0,833 esto significa que la relacion entre la dimension y variable es correlacion
positiva alta. Por otro lado, en la investigacion realizada por Palacios (2023) se demuestra que la

dimension capacidad de respuesta se relaciona significativa y positivamente con la satisfaccion
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del usuario de la ONP Piura, dado un valor de significancia menor a 0,05 (000 < 0,05); dicha
relacion es de nivel moderado, por el coeficiente Rho de Spearman = 0,604. Como se puede
observar, los resultados de la investigacion realizada por Palacios (2023) coincide plenamente
con la presente investigacion. Confirmandose que existe relacion entre dimension capacidad de
respuesta y satisfaccion del usuario. Lo sefialado, se relaciona con el aporte de Palacios (2023)
quien afirma que, la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente son aspectos cruciales en
el servicio al cliente. Para evaluar la satisfaccion del cliente, es posible emplear encuestas que
analicen distintos aspectos del servicio, entre ellos, la capacidad de respuesta. Al recopilar y
analizar los datos de estas encuestas, las empresas pueden identificar areas de mejora y tomar
decisiones informadas para optimizar la experiencia del cliente.

Respecto al objetivo especifico 3, que consiste en determinar la relacién entre la
seguridad y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la DIGEMID. Los resultados
descriptivos de la seguridad evidencian que existe 95 encuestados que equivale a un 63,33%,
tienen como respuesta “la mayoria de las veces si”, 35 encuestados que equivale a un 23,33 %
indica que “siempre”. Respecto a la estadistica inferencial, la prueba de confiabilidad de la
encuesta sobre satisfaccion del usuario evidencio un valor sig. de 0,942 “perfecta”; en la prueba
de normalidad se utilizd6 Kolmogoérov-Smirnov, se obtuvo el p valor = 0,000 < 0,05
correspondiendo a una distribucion no normal con aplicacion de estadisticos no paramétricos; en
la prueba de contraste se evidenci6 que el valor p 0,000 < 0,05 por lo que se rechaza la hipétesis
nula, en consecuencia, se acepta la hipétesis de investigacion que establece que hay relacion
entre la dimension de seguridad y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la
DIGEMID. Considerando que el coeficiente de correlacion es 0,625 esto significa que la relacion

entre la dimension y variable es correlacion positiva moderada. Por otro lado, en la investigacion
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realizada por Canales (2023) sobre la dimension seguridad y la variable satisfaccion del usuario
en base a una muestra de 286 individuos, en donde el coeficiente de correlacion de Pearson
obtenido es de 0.451, sefialando que existe una correlacion positiva moderada y el valor de
significancia al ser 0.000, siendo menor al p- valor de 0.05 rechazandose la hipétesis nula
aceptandose la hipétesis investigacion: la seguridad influye significativamente en la satisfaccion
de los usuarios de la SNFL. Como se puede observar los resultados de la investigacion realizada
por Canales (2023) coincide plenamente con la presente investigacion. Confirmandose que existe
relacion entre dimension seguridad y satisfaccion del usuario. Lo sefialado, se relaciona con el
aporte de Canales (2023) quien afirma que, la seguridad y satisfaccion de los usuarios son
elementos esenciales en diversos contextos. Es fundamental asegurar un ambiente laboral
favorable para garantizar la satisfaccion de los usuarios. Ademas, una comunicacion eficaz es
crucial para garantizar la seguridad en el lugar de trabajo.

Respecto al objetivo especifico 4, que consiste en determinar la relacion entre la empatia
y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la DIGEMID. Los resultados descriptivos
de la empatia evidencian que existe 88 encuestados que equivale a un 58,67%, tienen como
respuesta “siempre”, 39 encuestados que equivale a un 26,00 % indica que “la mayoria de las
veces si”. Respecto a la estadistica inferencial, la prueba de confiabilidad de la encuesta sobre
satisfaccion del usuario evidencio un valor sig. de 0,942 “perfecta”; en la prueba de normalidad
se utilizé6 Kolmogdrov-Smirnov, se obtuvo el p valor = 0,000 < 0,05 correspondiendo a una
distribucién no normal con aplicacion de estadisticos no paramétricos; en la prueba de contraste
se evidencio que el valor p 0,000 < 0,05 por lo que se rechaza la hip6tesis nula, en consecuencia,
se acepta la hipétesis de investigacidn que establece que existe relacion entre la dimension de

empatia y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la DIGEMID. Considerando que
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el coeficiente de correlacion es 0,617 esto significa que la relacion entre la dimension y variable
es correlacion positiva moderada. Por otro lado, en la investigacion realizada por Canales (2023)
sobre la dimension empatia y la variable satisfaccion del usuario con una muestra de 286
individuos, se ha obtenido, un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.413, indicandose la
existencia de una correlacion positiva moderada y el valor de significancia al ser 0.000, siendo
menor al p- valor de 0.05 rechaz&ndose la hipdtesis nula aceptandose la hipétesis investigacion:
la empatia influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios de la SNFL. Como se
puede observar los resultados de la investigacion realizada por Canales (2023) coincide
plenamente con la presente investigacién. Confirmandose que existe relacion entre dimension
empatia y satisfaccion del usuario. Lo sefialado, se relaciona con el aporte de Canales (2023)
quien afirma que, la empatia y la satisfaccion del cliente son aspectos clave en la relacion con
éste. Comprender sus necesidades, proporcionarles una experiencia positiva y ganarse su
fidelidad se ven facilitados por estos factores.

Respecto al objetivo especifico 5, que consiste en determinar la relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la DIGEMID. Los
resultados descriptivos de los elementos tangibles evidencian que existe 85 encuestados que
equivale a un 56,67%, tienen como respuesta “siempre”, 50 encuestados que equivale a un 33,33
% indica que “la mayoria de las veces si”. Respecto a la estadistica inferencial, la prueba de
confiabilidad de la encuesta sobre satisfaccion del usuario evidencio un valor sig. de 0,942
“perfecta”; en la prueba de normalidad se utilizd6 Kolmogoérov-Smirnov, se obtuvo el p valor =
0,000 < 0,05 correspondiendo a una distribucién no normal con aplicacién de estadisticos no
paramétricos; en la prueba de contraste se evidencio que el valor p 0,000 < 0,05 por lo que se

rechaza la hipétesis nula, en consecuencia, se acepta la hipotesis de investigacion que establece
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que existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en una mesa de
partes de la DIGEMID. Considerando que el coeficiente de correlacién es 0,775 esto significa
que la relacion entre la dimension y variable es correlacion positiva alta. Por otro lado, en la
investigacion realizada por Maturrano (2019) después de aplicar el estadistico Correlacion de
Pearson se obtuvo un nivel de significancia de p = 0.000 (menor al p — valor = 0.05). Rechazada
la hipotesis nula de investigacion, se acepta la hipotesis alterna de investigacion. Por lo tanto,
existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios del
Centro de Empleo Sede Huacho 2019 del Gobierno Regional de Lima, con un grado de
correlacion alta y positiva de 0,738. Como se puede observar los resultados de la investigacion
realizada por Maturrano (2019) coincide plenamente con la presente investigacion.
Confirmandose que existe relacion entre dimension elementos tangibles y satisfaccion del
usuario. Lo sefialado, se relaciona con el aporte de Maturrano (2019) quien afirma que, los
elementos tangibles abarcan la percepcion de la empresa, las expectativas del cliente, la calidad
del servicio, la calidad del producto, el valor percibido, la satisfaccion generada y la lealtad del

cliente hacia la marca.



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primero:

Segundo:

Se cumplié con el objetivo general de determinar la relacion entre la calidad del

servicio y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la DIGEMID, toda

vez que se evidencio que el valor p 0,000 < 0,05 por lo que se acepta la hipotesis

de investigacion que establece que hay relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la DIGEMID. Por otro lado,
considerando que el coeficiente de correlacion es 0,838 se demuestra que la
relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario es correlacion
positiva alta. Los resultados obtenidos en el estudio coinciden con el aporte de
Palacios (2023), donde demuestra que los resultados de la calidad de servicio
tienen un nivel regular (58.3%), con tendencia positiva (39.4% nivel alto).
Respecto a la satisfaccidn se demuestra que el 48.5% de los encuestados
expresaron estar satisfecho a nivel regular y el 40% sefialaron alta satisfaccion.
Por lo expuesto, queda demostrado que es importante velar por la calidad de
servicio (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, elementos
tangibles) que brinda la entidad publica a fin de lograr satisfaccion en los
usuarios, la misma que redundara en la buena imagen de la entidad, confianza,
credibilidad y transparencia.

Se cumplié con el primer objetivo especifico al determinar la relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la DIGEMID,
toda vez que se evidencio que el valor p 0,000 < 0,05 por lo que se acepta la
hipotesis de investigacion que establece que hay relacion entre la dimension de

fiabilidad y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la DIGEMID.

7



Tercero:

Considerando que el coeficiente de correlacion es 0,523 esto significa que la
relacion entre la dimension y variable es correlacion positiva moderada. Los
resultados obtenidos en el estudio coinciden con el aporte de Palacios (2023)
coincide sobre la dimensién fiabilidad y satisfaccion del usuario concluye que
dicha relacion es significativa y positiva con la satisfaccion del usuario de la
Oficina de Normalizacion Previsional Sede Piura, toda vez que el valor de
significancia menor a 000 (000 < 0,05); dicha relacion es de nivel moderado, por
el coeficiente Rho de Spearman igual a 0,674. Como se puede observar los
resultados de la investigacion realizada por Palacios (2023) coincide plenamente
con la presente investigacion. Confirmandose que existe relacién entre dimension
fiabilidad y satisfaccion del usuario.

Se cumplié con el segundo objetivo especifico al determinar la relacién entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en una Mesa de partes de la
DIGEMID, toda vez que se evidencio que el valor p 0,000 < 0,05 por lo que
acepta la hipétesis de investigacion que establece que existe relacion entre la
dimension de capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en una Mesa
de partes de la DIGEMID. Considerando que el coeficiente de correlacion es
0,833 esto significa que la relacion entre la dimensién y variable es correlacion
positiva alta. Los resultados obtenidos en el estudio coinciden con el aporte de
Palacios (2023) quien demuestra que la dimension capacidad de respuesta se
relaciona significativa y positivamente con la satisfaccion del usuario, dado un
valor de significancia menor a 0,05 (000 < 0,05); dicha relacion es de nivel
moderado, por el coeficiente Rho de Spearman = 0,604. Como se puede

observar, los resultados de la investigacion realizada por Palacios (2023)
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Cuarto:

Quinto:

coincide plenamente con la presente investigacion. Confirmandose que existe
relacion entre dimension capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario.

Se cumplié con el tercer objetivo especifico al determinar la relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del usuario en una Mesa de partes de la DIGEMID,
toda vez que se evidencio que el valor p 0,000 < 0,05 por lo que se acepta la
hipotesis de investigacion que establece que hay relacion entre la dimension de
seguridad y la satisfaccion del usuario en una Mesa de partes de la DIGEMID.
Considerando que el coeficiente de correlacion es 0,625 esto significa que la
relacion entre la dimensién y variable es correlacion positiva moderada. Los
resultados obtenidos en el estudio coinciden con el aporte de Canales (2023)
sobre la dimension seguridad y la variable satisfaccion del usuario, en donde el
coeficiente de correlacion de Pearson obtenido es de 0.451, sefialando que existe
una correlacion positiva moderada y el valor de significancia al ser 0.000, siendo
menor al p = valor de 0.05 aceptandose la hipotesis de investigacion: la
seguridad influye significativamente en la satisfaccién de los usuarios de la
SNFL. Como se puede observar los resultados de la investigacion realizada por
Canales (2023) son simulares a los obtenidos en la presente investigacion.
Confirmandose que existe relacion entre dimension seguridad y satisfaccion del
usuario.

Se cumplié con el cuarto objetivo especifico al determinar la relacion entre la
empatia y la satisfaccion del usuario en una Mesa de partes de la DIGEMID, toda

vez que se evidencio que el valor p 0,000 < 0,05 por lo que se acepta la hipotesis
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de investigacion que establece que existe relacion entre la dimension de empatia y

la satisfaccion del usuario en una Mesa de partes de la DIGEMID. Considerando



Sexto:

80
que el coeficiente de correlacion es 0,617 esto significa que la relacion entre la

dimension y variable es correlacion positiva moderada. Los resultados obtenidos
en el estudio coinciden con el aporte de Canales (2023) sobre la dimension
empatia y la variable satisfaccion del usuario, se ha obtenido, un coeficiente de
correlacion de Pearson de 0.413, indicandose la existencia de una correlacion
positiva moderada y el valor de significancia al ser 0.000, siendo menor al p- valor
de 0.05 aceptandose la hipétesis investigacion: la empatia influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios de la SNFL. Como se puede
observar los resultados de la investigacion realizada por Canales (2023) son
similares a los obtenidos en la presente investigacion. Confirmandose que existe
relacion entre dimension empatia y satisfaccion del usuario.

Se cumplié con el quinto objetivo especifico al determinar la relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en una Mesa de partes de la
DIGEMID, toda vez que se evidencio que el valor p 0,000 < 0,05 por lo que se
rechaza la hipétesis nula, en consecuencia, se acepta la hip6tesis de investigacion
que establece que existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del usuario en una Mesa de partes de la DIGEMID. Considerando que el
coeficiente de correlacion es 0,775 esto significa que la relacion entre la
dimension y variable es correlacion positiva alta. Los resultados obtenidos en el
estudio coinciden con el aporte de Maturrano (2019) después de aplicar el
estadistico Correlacion de Pearson se obtuvo un nivel de significancia de p =
0.000 (menor al p — valor = 0.05) y se acepta la hipdtesis alterna de investigacion.
Por lo tanto, existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y la

satisfaccion de los usuarios del Centro de Empleo Sede Huacho 2019 del
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Gobierno Regional de Lima, con un grado de correlacion alto y positivo de 0,738.

Como se puede observar los resultados de la investigacion realizada por
Maturrano (2019) concuerda plenamente con la presente investigacion.
Confirméndose que existe relacion entre dimension elementos tangibles y del

usuario. Satisfaccion
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5.2 Recomendaciones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

La Direccion General de Medicamentos, Insumos y Drogas debe implementar
acciones necesarias para lograr garantizar un excelente funcionamiento en el
establecimiento, una mejora continua en sus procesos y procedimientos y dar
énfasis a los tramites virtuales ya que las empresas privadas se estan viendo
favorecidas con una atencion y entrega rapida en sus tramites.

La DIGEMID debe implementar acciones de capacitacion en favor del personal
de mesa de partes sobre tema relacionados con gestion del tiempo, Credibilidad y
trabajo en equipo, con el objeto de asegurar la fiabilidad que deben tener los
usuarios respecto a los servicios que brinda dicha institucion y de esta manera
lograr una mejor satisfaccion del usuario. También debe contar con personal
designado para el tema de cursos y capacitaciones para que puedan obtener cursos
mas avanzados asi ellos puedan adquirir mucho mas conocimiento en el &mbito
seguin su requerimiento.

La DIGEMID debe asegurar que el area de Tecnologia, Ingeniera y
Comunicaciones (ATIC) cuenten con los generadores en condiciones dptimas
con el funcionamiento, para garantizar que el sistema informatico no tenga fallas
y se pueda atender los requerimientos de los usuarios dentro de los plazos y
condiciones establecida, para lograr satisfaccion del usuario por el servicio
brindado.

La Direccion General de la DIGEMID, mediante el area de Gestion de la
Calidad debe implementar la version actualizada de la ISO como por ejemplo
ISO 14001 y 45001, con el objetivo de garantizar la seguridad y salud laboral

en el trabajo, asi como el medio ambiente laboral, para que los trabajadores



Quinto:

Sexto:

puedan brindar servicios orientados a la satisfaccion del usuario.

La DIGEMID, mediante el area de Gestién Administrativa y la de Recursos
Humanos deben implementar cursos y acciones de coaching a fin de lograr una
adecuada comunicacion entre los trabajadores.

La DIGEMID en coordinacion con el area de Gestion Administrativa deben de
brindar elementos tangibles tales como paneles, banner de comunicacion,
folletos y equipos audiovisuales, que estén orientados a la mejor comunicacion
sobre los servicios de la DIGEMID vy las necesidades de los usuarios. Asimismo,
respecto a la presentacion personal de los trabajadores y la implementacion que

se debe contar para un mejor servicio.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
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Formulacién del Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Disefio metodolégico

Problema general:

¢La calidad de servicio como se
relaciona con la variablee
satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID,

San Miguel 2023?

Problemas especificos:

PE 1:
¢Qué relacion existe entre la
fiabilidad y la satisfaccion del
usuario en una mesa de partes de

la DIGEMID, San Miguel 2023?

PE 2:

¢Cémo se relaciona la capacidad
de respuesta con la satisfaccion
del usuario en una Mesa de
partes de la DIGEMID, San
Miguel 2023?

PE3:

¢(Cémo se relaciona la seguridad
con la satisfaccion del usuario en
una mesa de partes de la

DIGEMID, San Miguel 2023?

PE4:
¢,Coémo se relaciona la empatia
con la satisfaccion del usuario en
una mesa de partes de la

DIGEMID, San Miguel 2023?

PES:

¢Coémo se relacionan los
elementos tangibles con la
satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID,

San Miguel 2023?

Objetivo general I:

Determinar la relacién entre la
calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID,

San Miguel 2023.

Objetivos especificos:

OEI:

Determinar la relacién entre la
fiabilidad y la satisfaccion del
usuario en una mesa de partes de

la DIGEMID, San Miguel 2023.

OE2:

Determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID,
San Miguel 2023.

OE 3:

Determinar la relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del
usuario en una mesa de partes de

la DIGEMID, San Miguel 2023.

OE 4:

Determinar la relacién entre la
empatia y la satisfaccion del
usuario en una mesa de partes de

la DIGEMID, San Miguel 2023.

OE 5:

Determinar la relacién entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID, San

Miguel 2023

Hipotesis general:
HT: Hay relacién entre la calidad
del servicio y la satisfaccién del
usuario en una mesa de partes de

la DIGEMID, San Miguel 2023

HO: No existe relacién entre la
calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID,

San Miguel 2023.

Hipdtesis especificas:
HE1: Hay relacion entre la
dimension de fiabilidad y la
satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID,

San Miguel 2023.

HE2: Existe relacion entre la
dimensién capacidad de respuesta
y la satisfaccion del usuario en
una mesa de partes de la

DIGEMID, San Miguel 2023.

HE3: Hay relacion entre la
dimension de seguridad y la
satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID,

San Miguel 2023.

HE4: Existe relacion entre la
dimension de empatia y la
satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID,

San Miguel 2023.

HES5: Existe relacién entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID,

San Miguel 2023

Variable1:

Calidad de servicio

Dimensiones:

Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Elementos tangibles

Variable 2: Satisfaccion

del usuario

Dimensiones:

Accesibilidad
Rapidez
Amabilidad

Gestiéon Administrativa

Tipo de investigacion:
investigacion de tipo bésica.
Método y disefio de la
investigacion: no experimental,
de corte trasversal y de nivel

correlacional.

Poblacién Muestra:

La poblacién esta conformada
por 248 encuestas (virtuales) en
las cudles de la muestra de
estudio es 150 encuestados
(‘administrados) ingresan a mesa

de partes de la



Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de la variable

Variable 1: Calidad de Servicio
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA Escala
DE CONCEPTUAL OPERACIONAL DE valorativa
ESTUDIO MEDICION (niveles o
rangos)
Puntualidad en la Ordinal Escala de
Es imprescindible Fiabilidad atencion Likert:
La calidad del realizar una Confianza
servicio se define evaluacion de las Libre de error Totalmente
como la forma en estrategias Precision en el en
que el usuario implementadas con Capacidad de tramite desacuerdo
percibe las el objetivo de respuesta Informacion clara @
diferentes mejorar la Personal En
Calidad de dimensiones que satisfaccion de los capacitado desacuerdo
servicio influyen en su usuarios en la Confianza 2
comportamiento empresa, con el fin Seguridad Amabilidad Neutral (3)
futuro, en relacion de garantizar la Disposicién de De acuerdo
con sus calidad del servicio atencién 4)
expectativas y y potenciar las Atencion Totalmente
percepcién actual experiencias de los Empatia personalizada de acuerdo
(Piattini, 2019). usuarios. Comprension (5)
Adicionalmente, la Procedimientos
calidad del servicio
adecuados
puede ser evaluada Horario adecuado
mediante diversos -
Instalaciones
aspectos: (i) L
Elementos fisicas
fiabilidad; (ii) . P
tangibles Apariencia
capacidad de
personal
respuesta; (iii .
P @ Materiales

seguridad; (iv)

empatia; y (v)

elementos tangibles.




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de la variable

Variable 2: Satisfaccion del usuario
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES  ESCALA Escala
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DE valorativa
MEDICION (niveles o
rangos)
disponibilidad Ordinal Escala de
La satisfaccion del La entidad publica facilidad Likert:
usuario se ve reconoce la relevancia conexién para
influenciada por la de la satisfaccion del Keessibilidad mejor atencién Totalmente en
percepcién que los usuario, dado que esta informacién desacuerdo (1)
consumidores tienen  tiene un impacto en la claridad En desacuerdo
respecto a un percepcion que el (2)
celeridad
Satisfacciéon  producto o servicio publico tiene de la Neutral (3)
oportunidad
del usuario  proporcionado por misma. Se dedica De acuerdo (4)
tramite oportuno
una empresa. Las esfuerzo continuo a Totalmente de
informacién
evaluaciones mejorar tanto la acuerdo (5)
Rapidez rapida
desempeiian un satisfaccion como el
respuesta al
papel fundamental servicio ofrecido.
usuario
en la mejora de la Ademas, la
gentileza
calidad del servicio y  satisfaccién del
cortesia
en la satisfaccion de usuario se evalia a
cordialidad
las necesidades de través de diversas
presentacion
los usuarios (Diaz et  dimensiones: (i) Amabilidad
personal
al., 2021). accesibilidad; (ii)
comunicacion
rapidez; (iii)
entrega de
amabilidad y (iv)
resultado
gestion administrativa
documentacion
oportuna
Gestion
plazo de atencién
Administrativa

respuesta

inmediata

aclaracion de

informacién
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Anexo 4: Carta de presentacién del validador 1

Documentos para validar los instrumentos de medicidn a través de juicio de

expertos

CARTA DE PRESENTACION
Doctor: Pietro Pablo Guissepi Dondero Cassano
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiantes del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requierovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para
desarrollar la investigacion, con la cual obtendremos el grado de Licenciad(a)s en
Administracion Direccion de Empresas y Administracion Negocios Internacionales. El
titulo nombre de la investigacion es: “Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID, San Miguel 2024 vy, debido a que es imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para aplicarlos instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante 2 connotada experiencia en temas
administrativos.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
Carta de presentacién

+ Matriz de consistencia

+ Matriz de operacionalizacion de las variables

+  Certificado de validez de contenido de los instrumentos

+ Instrumentos de recoleccion de datos
Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente, /%D

Lépez Manosalva, Bruno Antonio Sak Solano, Lizeth Nori
DNI 75224092 DNI 46687482



Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la
DIGEMID, San Miguel 2024

N.2 DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
Variable 1: Calidad de servicio
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No S No Si  No
1. En DIGEMID atienden con puntualidad lo solicitado 4 4 4
2. En DIGEMID cumplen en atender diligentemente 4 4 4
3. Tengo confianza en los servicios que brinda DIGEMID 4 4 4
4. El personal de la DIGEMID brinda confianza a los

4 4 4
usuarios
5. Los servicios que brinda DIGEMID no contienen

4 4 4
errores
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No  Si No Si  No
6. Las gestiones que se realizan en DIGEMID son

4 4 4
precisas respecto a los tramites
7. La capacidad de respuesta de la DIGEMID es oportuna 4 3 4
8. En DIGEMID atienden lo solicitado dentro del plazo

4 4 4
establecido
9. Los requisitos para los trdmites estdn claramente

4 4 4
establecidos
10. El personal de la DIGEMID estan capacitados para la

4 4 4
atencion adecuada
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No Si No
11.Tengo seguridad y confianza en los servicios de 4 4 4
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DIGEMID
12. La DIGEMED me da seguridad en los servicios 4 4 4
13. El trato del personal de la DIGEMID es muy buena 4 4 3
14. Trato amable y cortez presentan el personal de la
DIGEMID 3 4 4
15. Existe buena disposicion del personal para atender lo
solicitado 4 4 4
DIMENSION 4: Empatia Si No Si  No Si No
16. La DIGEMID presta servicios de atencién
personalizada 4 4 4
17. El horario de servicio de la DIGEMID se ajusta a la
necesidad del usuario 4 4 4
18. El personal de la DIGEMED comprende Ila
problemdtica que se le plantea 4 4 4
19. El personal de la DIGEMED comprende y atiende lo
solicitado 4 4 4
20. Los procedimientos establecidos en la DIGEMID son
los adecuados 4 4 4
21. La DIGEMED cumple con el horario establecido 4 4 4
DIMENSION 5: Elementos tangibles Si No Si  No Si No
22. Las instalaciones de la DIGEMID son apropiadas

4 4 4
para la buena atencién
23. Se observa orden y limpieza en los ambientes de las

4 4 4
oficinas de la DIGEMID
24. El personal de la DIGEMID cuidan de su

4 4 4

presentacién personal
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25. El ambiente es cémodo y acogedor para los usuarios 4 4 4
26. La DIGEMID tiene los materiales necesarios para los
. 4 4 4
usuarios
Variable 2 Satisfaccion del Usuario
DIMENSION 1: Accesibilidad Si No Si No Si  No
27. La DIGEMID ofrece una disponibilidad adecuada para
satisfacer las necesidades de los usuarios 4 4 4
28. Le es facil acceder a los servicios de la DIGEMID 4 4 4
29. La DIGEMID cuenta con una comunicacién adecuada
para brindar una mejor atencién 4 4 4
30. La informacién proporcionada por la DIGEMID es
clara 4 4 4
31. La DIGEMID brinda claridad en la comunicacién con
los usuarios 4 4 4
DIMENSION 2: Rapidez Si No Si  No Si No
32. La DIGEMID realiza los tramites de manera rapida y agil 4 4 4
33. La DIGEMID responde a sus solicitudes de manera oportuna 4 4
34. Los tramites realizados de la DIGEMID son procesados en un
tiempo adecuado 4 4 4
35. Recibe la informacién necesaria y rapida por parte del
personal de la DIGEMID 4 4 4
36. Se te da una respuesta satisfactoria a tus consultas o
solicitudes en la DIGEMID 4 4 4
DIMENSION 3: Amabilidad Si No Si No Si No
37. El personal de la DIGEMID es amable en su trato con los 4 3 4
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usuarios

38. El personal de la DIGEMID muestra cortesia en su atencion

hacia los usuarios

4 4 4
39. El personal de la DIGEMID es cordial y muestra disposicion
para ayudar a los usuarios 4 4 3
40. El personal de la DIGEMID tiene una presentacion personal
adecuada y profesional 4 4 4
41. El personal de la DIGEMID se comunica de manera clara y
efectiva con los usuarios 4 4 4
DIMENSION 4: Gestién Administrativa Si No Si No Si  No
42. Estoy satisfecho(a) con la entrega de resultados por parte de
la DIGEMID 4 4 4
43. La DIGEMID recibe y procesa la documentacién de manera
oportuna 4 4 4
44. La DIGEMID cumple con los plazos establecidos para atender
los requerimientos de los usuarios 4 4 4
45. La DIGEMID brinda respuestas de manera inmediata a las
consultas o requerimientos de los usuarios 4 4 4
46. La DIGEMID aclara la informacién necesaria de manera
efectiva 4 4 4

1 pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.
2 Relevancia: el ftem es apropiado para representar al componente o dimensiénespecifica del constructo.
3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimensién.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ x]
Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable | ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dondero Cassano Pietro
DNI: 43571188
Correo electrénico institucional: pietrodondero@uwiwner.edu.pe
Metodélogo [ ]
Tematico [x |
Estadistico [ ]
01 de diciembre de 2023

Dr. Pietro pablo Guissepi Dondero Cassano



Ficha de Sunedu de Magister o Doctor

PER[] Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria
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Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grado o Titulo

Institucidn

DOMNDERD CASSEANO, PIETRO
PABLO GUISSEPR]
DMI 43571188

DOCTOR EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 2371272013
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacidn (*+%)

Fecha egreso: Sin informacion (**%)

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
VILLARREAL
PERU

DOMDERG CASSANO, PIETRC
PABLO GUISSEPR]
DNT 43571188

LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
ADMINISTRACION AEROESPACIAL

Fecha de diploma: 28/12/20010
Modalidad de estudios: -

ESCUELA DE OFICIALES DE LA FUERZA
AEREA DEL PERU
PERU

DOMDERO CAESANO, PIETRO

DN 43571188

BACHILLER EN CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
AEROESPACIAL

Fecha de diploma: 17703720010
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (%)
Fecha eg

esoc Sin informacion (***)

ESCUELA DE OFICIALES DE LA FUERZA
AFREA DEL PERD
PERU
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Anexo 5: Carta de presentacion del validador 2

Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de juicio de
expertos

CARTA DE PRESENTACION
Magister: Maria Martin Bogdanovich
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiantes del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requierovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para
desarrollar la investigacion, con la cual obtendremos el grado de Licenciad(a)s en
Administracion Direccion de Empresas y Administracion Negocios Internacionales. El
titulo nombre de la investigacion es: “Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID, San Miguel 2024” y, debido a que es imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para aplicarlos instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante 21 connotada experiencia en temas
Administrativos.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
Carta de presentacion

+ Matriz de consistencia

+ Matriz de operacionalizacion de las variables

+  Certificado de validez de contenido de los instrumentos

+ Instrumentos de recoleccion de datos
Expresandole los sentimientos de respeto y consideracién, me despido de usted, no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente, /@

L6opez Manosalva, Bruno Antonio Sak Solano, Lizeth Nori
DNI 75224092 DNI 46687482
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Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la
DIGEMID, San Miguel 2024

N.2 DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia2 Claridad3 Sugerencias

Variable 1: Calidad de servicio

DIMENSION 1: Fiabilidad St No Si No Si No
1. En DIGEMID atienden con puntualidad lo solicitado 4 4 4
2. En DIGEMID cumplen en atender diligentemente 4 4 4
3. Tengo confianza en los servicios que brinda DIGEMID 4 4 4

4. El personal de la DIGEMID brinda confianza a los

4 4 4
usuarios
5. Los servicios que brinda DIGEMID no contienen

4 4 4
errores
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
6. Las gestiones que se realizan en DIGEMID son

4 4 4
precisas respecto a los tramites
7. La capacidad de respuesta de la DIGEMID es oportuna 4 4 4
8. En DIGEMID atienden lo solicitado dentro del plazo

4 4 4

establecido
9. Los requisitos para los trdmites estdn claramente

4 4 4
establecidos
10. El personal de la DIGEMID estan capacitados para la

4 4 4
atencién adecuada
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si  No Si No

11.Tengo seguridad y confianza en los servicios de

DIGEMID 4 4 4



12. La DIGEMED me da seguridad en los servicios 4 4 4
13. El trato del personal de la DIGEMID es muy buena 4 4 4
14. Trato amable y cortez presentan el personal de la
DIGEMID 4 4 4
15. Existe buena disposicion del personal para atender lo
solicitado 4 4 4
DIMENSION 4: Empatia Si No Si  No Si No
16. La DIGEMID presta servicios de atencion
personalizada 4 4 4
17. El horario de servicio de la DIGEMID se ajusta a la
necesidad del usuario 4 4 4
18. El personal de la DIGEMED comprende la
problemadtica que se le plantea 4 4 4
19. El personal de la DIGEMED comprende y atiende lo
solicitado 4 4 4
20. Los procedimientos establecidos en la DIGEMID son
los adecuados 4 4 4
21. La DIGEMED cumple con el horario establecido 4 4 4
DIMENSION 5: Elementos tangibles Si No Si  No Si No
22. Las instalaciones de la DIGEMID son apropiadas

4 4 4
para la buena atencién
23. Se observa orden y limpieza en los ambientes de las

4 4 4
oficinas de la DIGEMID
24. El personal de la DIGEMID cuidan de su

4 4 4
presentacion personal
25. El ambiente es comodo y acogedor para los usuarios 4 4 4
26. La DIGEMID tiene los materiales necesarios para los

4 4 4

usuarios
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Variable 2 Satisfaccion del Usuario

DIMENSION 1: Accesibilidad Si No Si No Si  No
27. La DIGEMID ofrece una disponibilidad adecuada para
satisfacer las necesidades de los usuarios 4 4 4
28. Le es facil acceder a los servicios de la DIGEMID 4 4 4
29. La DIGEMID cuenta con una comunicacién adecuada
para brindar una mejor atencion 4 4 4
30. La informacién proporcionada por la DIGEMID es
clara 4 4 4
31. La DIGEMID brinda claridad en la comunicacién con
los usuarios 4 4 4
DIMENSION 2: Rapidez Si No Si No Si  No
32. La DIGEMID realiza los tramites de manera rapida y agil 4 4 4
33. La DIGEMID responde a sus solicitudes de manera oportuna 4 4
34. Los tramites realizados de la DIGEMID son procesados en un
tiempo adecuado 4 4 4
35. Recibe la informacidn necesaria y rdpida por parte del
personal de la DIGEMID 4 4 4
36. Se te da una respuesta satisfactoria a tus consultas o
solicitudes en la DIGEMID 4 4 4
DIMENSION 3: Amabilidad Si No Si No Si  No
37. El personal de la DIGEMID es amable en su trato con los
usuarios 4 4 4
38. El personal de la DIGEMID muestra cortesia en su atencién
hacia los usuarios.
4 4 4
39. El personal de la DIGEMID es cordial y muestra disposicién 4 4 4
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para ayudar a los usuarios

109

40. El personal de la DIGEMID tiene una presentacion personal

adecuada y profesional 4

41. El personal de la DIGEMID se comunica de manera clara y

efectiva con los usuarios 4

DIMENSION 4: Gestién Administrativa Si No

Si

No

Si  No

42. Estoy satisfecho(a) con la entrega de resultados por parte de

la DIGEMID 4

43. La DIGEMID recibe y procesa la documentacién de manera

oportuna 4

44. La DIGEMID cumple con los plazos establecidos para atender

los requerimientos de los usuarios 4

45. La DIGEMID brinda respuestas de manera inmediata a las

consultas o requerimientos de los usuarios 4

46. La DIGEMID aclara la informacién necesaria de manera

efectiva 4

1 pertinencia: el item corresponde al concepto teérico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensiénespecifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimensién.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ |

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Maria Martin Bogdanovich
DNI: 18181483

Correo electrénico institucional: maria.martin @uwiener.edu.pe
Metodélogo [ ]

Tematico [X]

Estadistico [ ]

5

gt

fosals »xf v

Firma del experto informante

01 de diciembre de 2023
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Ficha de Sunedu de Magister o Doctor

rw!
4 % Direccion de Documentacion e
Informacién Universitaria y

Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

PERU | Ministerio de Educacion | g4y cacién Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TiTULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucion

MAESTRA EN ECONOMIA MENCION: GESTION

EMPRESARIAL
MARTIN BOGDANOVICH, MARIA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
MINI Fecha de diploma: 20/07/2001 TRUJILLO
DNI 18181483 Modalidad de estudios: - PERU

Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

MASTER EN DIRECCION Y GESTION EMPRESARIAL

MARTIN BOGDANOVICH, MARTA
MINI
DNI 18181483

Fecha de diploma: 29/05/2009 UNIVERSIDAD DE PIURA
Modalidad de estudios: - PERU

Fecha matricula: Sin informacion (*¥*)
Fecha egreso: Sin informacion (¥*%)

MAESTRO EN ECONOMIA
GESTION EMPRESARIAL

MARTIN BOGDANOVICH, MARIA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
MINI Fecha de diploma: 20/07/2001 TRUJILLO
DNI 18181483 Modalidad de estudios: - PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (**%*)

MAESTRO EN ECONOMIA. MENCION: GESTION

EMPRESARIAL
MARTIN BOGDANOVICH, MARIA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
MINI Fecha de diploma: 20/07/2001 TRUJILLO
DNI 18181483 Modalidad de estudios: - PERU

Fecha matricula: Sin informacion (*#%*)
Fecha egreso: Sin informacion (¥**)

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

MARTIN BOGDANOVICH, MARIA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
MINI TRUJILLO
DNI 18181483 Fecha de diploma: PERU

Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN CIENCIAS ECONOMICAS

MARTIN BOGDANOVICH, MARIA | goopg e diploma: 16/06/1995 UNIVERSIDAD NACIONAL DE
MINI Modalidad de estudios: - TRUJILLO
DNI 18181483 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (*¥**)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
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Anexo 6: Carta de presentacion del validador 3

Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de juicio de
expertos

CARTA DE PRESENTACION

Magister: Ernesto Arce Guevara
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiantes del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requierovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para
desarrollar la investigaciéon, con la cual obtendremos el grado de Licenciad(a)s en
Administracion Direccion de Empresas y Administracion Negocios Internacionales. El
titulo nombre de la investigacion es: “Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID, San Miguel 2024” y, debido a que es imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para aplicarlos instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante 1 connotada experiencia en temas
administrativos.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

+ Carta de presentacion

+ Matriz de consistencia

» Matriz de operacionalizacion de las variables

Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole los sentimientos de respeto y consideraciéon, me despido de usted, no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente, /% g ;

L6pez Manosalva, Bruno Antonio Sak Solano, Lizeth Nori
DNI 75224092 DNI 46687482



Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la

DIGEMID, San Miguel 2024

N.2 DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
Variable 1: Calidad de servicio
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No  Si No Si No
1. En DIGEMID atienden con puntualidad lo solicitado 4 4 4
2. En DIGEMID cumplen en atender diligentemente 4 4 4
3. Tengo confianza en los servicios que brinda DIGEMID 4 4 4
4. El personal de la DIGEMID brinda confianza a los

4 4 4
usuarios
5. Los servicios que brinda DIGEMID no contienen

4 4 4
errores
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
6. Las gestiones que se realizan en DIGEMID son

4 4 4
precisas respecto a los tramites
7. La capacidad de respuesta de la DIGEMID es oportuna 4 3 4
8. En DIGEMID atienden lo solicitado dentro del plazo

4 4 4
establecido
9. Los requisitos para los tramites estdn claramente

4 4 4
establecidos
10. El personal de la DIGEMID estan capacitados para la

4 4 4
atencién adecuada
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No Si No
11.Tengo seguridad y confianza en los servicios de
DIGEMID 4 4 4
12. La DIGEMED me da seguridad en los servicios 4 4 4
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13. El trato del personal de la DIGEMID es muy buena 4 4 3
14. Trato amable y cortez presentan el personal de la
DIGEMID 3 4 4
15. Existe buena disposicién del personal para atender lo
solicitado 4 4 4
DIMENSION 4: Empatia Si No Si  No Si No
16. La DIGEMID presta servicios de atencién
personalizada 4 4 4
17. El horario de servicio de la DIGEMID se ajusta a la
necesidad del usuario 4 4 4
18. El personal de la DIGEMED comprende la
problemdtica que se le plantea 4 4 4
19. El personal de la DIGEMED comprende y atiende lo
solicitado 4 4 4
20. Los procedimientos establecidos en la DIGEMID son
los adecuados 4 4 4
21. La DIGEMED cumple con el horario establecido 4 4 4
DIMENSION 5: Elementos tangibles Si No Si No Si No
22. Las instalaciones de la DIGEMID son apropiadas

4 4 4
para la buena atencién
23. Se observa orden y limpieza en los ambientes de las

4 4 4
oficinas de la DIGEMID
24. El personal de la DIGEMID cuidan de su

4 4 4
presentacién personal
25. El ambiente es comodo y acogedor para los usuarios 4 4 4
26. La DIGEMID tiene los materiales necesarios para los

4 4 4

usuarios

Variable 2 Satisfaccion del Usuario
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DIMENSION 1: Accesibilidad Si No Si No Si No
27. La DIGEMID ofrece una disponibilidad adecuada para
satisfacer las necesidades de los usuarios 4 4 4
28. Le es facil acceder a los servicios de la DIGEMID 4 4 4
29. La DIGEMID cuenta con una comunicacion adecuada
para brindar una mejor atencién 4 4 4
30. La informacién proporcionada por la DIGEMID es
clara 4 4 4
31. La DIGEMID brinda claridad en la comunicacién con
los usuarios 4 4 4
DIMENSION 2: Rapidez Si No Si No Si  No
32. La DIGEMID realiza los tramites de manera rapida y agil
4 4 4
33. La DIGEMID responde a sus solicitudes de manera oportuna 4 4
34. Los tramites realizados de la DIGEMID son procesados en un
tiempo adecuado 4 4 4
35. Recibe la informacién necesaria y rdpida por parte del
personal de la DIGEMID 4 4 3
36. Se te da una respuesta satisfactoria a tus consultas o
solicitudes en la DIGEMID 4 4 4
DIMENSION 3: Amabilidad Si No Si No Si  No
37. El personal de la DIGEMID es amable en su trato con los
usuarios 4 3 4
38. El personal de la DIGEMID muestra cortesia en su atencion
hacia los usuarios.
4 4 4
39. El personal de la DIGEMID es cordial y muestra disposicion 4 4 3
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para ayudar a los usuarios

115

40. El personal de la DIGEMID tiene una presentacion personal

adecuada y profesional 4

41. El personal de la DIGEMID se comunica de manera clara y

efectiva con los usuarios 4

DIMENSION 4: Gestién Administrativa Si

No

Si

No

Si  No

42. Estoy satisfecho(a) con la entrega de resultados por parte de

la DIGEMID 4

43. La DIGEMID recibe y procesa la documentacién de manera

oportuna 4

44. La DIGEMID cumple con los plazos establecidos para atender

los requerimientos de los usuarios 4

45. La DIGEMID brinda respuestas de manera inmediata a las

consultas o requerimientos de los usuarios 4

46. La DIGEMID aclara la informacién necesaria de manera

efectiva 4

1 Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensiénespecifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg Arce Guevara Ernesto
DNI: 09085080

Correo electrénico institucional: ernesto.arce @uwiwner.edu.pe
Metodélogo [ ]

Tematico [X]

Estadistico [ ]

t—\a-ca- “

Mg Arce Guevara Ernesto

01 de diciembre de 2023



Ficha de Sunedu de Magister o Doctor

Py
ﬂ Ministerio de Educacién

Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e

Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grado o Titulo

Institucion

ARCE GUEVARA, ERNESTO
DNI 09085080

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 19/03/2002
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
PERU

ARCE GUEVARA, ERNESTO
DNI 09085080

BACHILLER EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 17/07/1986
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (**%)

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
PERU

ARCE GUEVARA, ERNESTO
DNI 09085080

BACHILLER EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Fecha de diploma: 17/07/1986
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (¥*%)

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
PERU

ARCE GUEVARA, ERNESTO
DNI 09085080

MAESTRO EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

Fecha de diploma: 30/10/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 05/03/2016
Fecha egreso: 15/07/2017

UNIVERSIDAD PRIVADA NORBERT WIENER S.A.
PERU
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Anexo 7: Carta de presentacion del validador 4

Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de juicio de
expertos

CARTA DE PRESENTACION
Magister: Walter Arana Mayorca
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiantes del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requierovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para
desarrollar la investigacion, con la cual obtendremos el grado de Licenciad(a)s en
Administracion Direccion de Empresas y Administracion Negocios Internacionales. El
titulo nombre de la investigacion es: “Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID, San Miguel 2024” y, debido a que es imprescindible contar
con la aprobacién de docentes especializados para aplicarlos instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante 31 connotada experiencia en temas
administrativos.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
Carta de presentacién

+ Matriz de consistencia

+ Matriz de operacionalizacion de las variables

+  Certificado de validez de contenido de los instrumentos

+ Instrumentos de recoleccion de datos
Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.

/ Atentamente,

Pl
)/ %ﬂ‘
J/r- : /

L6pez Manosalva, Bruno Antonio Sak Solano, Lizeth Nori
DNI 75224092 DNI 46687482



Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la

DIGEMID, San Miguel 2024

N.2 DIMENSIONES / items

Variable 1: Calidad de servicio

Pertinencia 1

Relevancia2 Claridad 3 Sugerencias

DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
1. En DIGEMID atienden con puntualidad lo solicitado 4 4 4
2. En DIGEMID cumplen en atender diligentemente 4 4 4
3. Tengo confianza en los servicios que brinda DIGEMID 4 4 4
4. El personal de la DIGEMID brinda confianza a los

4 4 4
usuarios
5. Los servicios que brinda DIGEMID no contienen

4 4 4
errores
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
6. Las gestiones que se realizan en DIGEMID son

4 4 4
precisas respecto a los tramites
7. La capacidad de respuesta de la DIGEMID es oportuna 4 3 4
8. En DIGEMID atienden lo solicitado dentro del plazo

4 4 4
establecido
9. Los requisitos para los trdmites estin claramente

4 4 4
establecidos
10. El personal de la DIGEMID estan capacitados para la

4 4 4
atencién adecuada
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No Si No
11.Tengo seguridad y confianza en los servicios de
DIGEMID 4 4 4
12. La DIGEMED me da seguridad en los servicios 4 4 4
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13. El trato del personal de 1a DIGEMID es muy buena 4 4 3
14. Trato amable y cortez presentan el personal de la
DIGEMID 3 4 4
15. Existe buena disposicion del personal para
atender lo solicitado 4 4 4
DIMENSION 4: Empatia Si No Si  No Si No
16. La DIGEMID presta servicios de atencién
personalizada 4 4 4
17. El horario de servicio de la DIGEMID se ajusta a la
necesidad del usuario 4 4 4
18. El personal de la DIGEMED comprende la
problematica que se le plantea 4 4 4
19. El personal de la DIGEMED comprende y atiende lo
solicitado 4 4 4
20. Los procedimientos establecidos en la DIGEMID son
los adecuados 4 4 4
21. La DIGEMED cumple con el horario establecido 4 4 4
DIMENSION 5: Elementos tangibles Si No Si No Si No
22. Las instalaciones de la DIGEMID son apropiadas
4 4 4
para la buena atencién
23. Se observa orden y limpieza en los ambientes de las
4 4 4
oficinas de la DIGEMID
24. El personal de la DIGEMID cuidan de su
4 4 4
presentacion personal
25. El ambiente es comodo y acogedor para los usuarios 4 4 4
26. La DIGEMID tiene los materiales necesarios para los
4 4 4

usuarios

Variable 2 Satisfaccion del Usuario

119



DIMENSION 1: Accesibilidad Si No Si No Si  No
27. La DIGEMID ofrece una disponibilidad adecuada para
satisfacer las necesidades de los usuarios 4 4 4
28. Le es facil acceder a los servicios de la DIGEMID 4 4 4
29. La DIGEMID cuenta con una comunicacién adecuada
para brindar una mejor atencién 4 4 4
30. La informacién proporcionada por la DIGEMID es
clara 4 4 4
31. La DIGEMID brinda claridad en la comunicacién con
los usuarios 4 4 4
DIMENSION 2: Rapidez Si No Si No Si No
32. La DIGEMID realiza los trdmites de manera rapida y &gil
4 4 4
33. La DIGEMID responde a sus solicitudes de manera oportuna 4 4
34. Los tramites realizados de la DIGEMID son procesados en un
tiempo adecuado 4 4 4
35. Recibe la informacion necesaria y rapida por parte del
personal de la DIGEMID 4 4 3
36. Se te da una respuesta satisfactoria a tus consultas o
solicitudes en la DIGEMID 4 4 4
DIMENSION 3: Amabilidad Si  No Si No Si  No
37. El personal de la DIGEMID es amable en su trato con los
usuarios 4 3 4
38. El personal de la DIGEMID muestra cortesia en su atencién
hacia los usuarios
4 4 4
39. El personal de la DIGEMID es cordial y muestra disposicion 4 4 3

120



para ayudar a los usuarios
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40. El personal de la DIGEMID tiene una presentacion personal

adecuada y profesional 4

41. El personal de la DIGEMID se comunica de manera clara y

efectiva con los usuarios 4

DIMENSION 4: Gestién Administrativa Si No

Si

No Si No

42. Estoy satisfecho(a) con la entrega de resultados por parte de

la DIGEMID 4

43. La DIGEMID recibe y procesa la documentacion de manera

oportuna 4

44, La DIGEMID cumple con los plazos establecidos para atender

los requerimientos de los usuarios 4

45, La DIGEMID brinda respuestas de manera inmediata a las

consultas o requerimientos de los usuarios 4

46. La DIGEMID aclara la informacién necesaria de manera

efectiva 4

1 pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el ftem es apropiado para representar al componente o dimensiénespecifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso.exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimensién.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ |

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Walter Arana Mayorca
DNI: 07343537

Correo electrénico institucional:

Metodélogo | |

Tematico [X]

Estadistico [ ]

Firma del experto informante

01 de diciembre de 2023



Ficha de Sunedu de Magister o Doctor

il

Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grado o Titulo

Institucion

ARANA MAYORCA, WALTER HUGO
DNI 07343537

MAGISTER EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 09/05/2005
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (*++)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
PERU

ARANA MAYORCA, WALTER HUGO
DNI 07343537

LICENCIADO EN PSICOLOGIA

Fecha de diploma: 09/03/1984
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
PERU

ARANA MAYORCA, WALTER HUGO
DNI 07343537

BACHILLER EN PSICOLOGIA

Fecha de diploma: 30/07/1980
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**+)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
PERU

ARANA MAYORCA, WALTER HUGO
DNI 07343537

DOCTOR EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
MENCION: CIENCIAS DE LA EDUCACION

Fecha de diploma: 26/10/16
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 2014
Fecha egreso: 11/02/2016

UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE GUZMAN Y VALLE
PERU
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Anexo 8: Carta de presentacion del validador 5

Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de juicio de
expertos

CARTA DE PRESENTACION
Magister: Victoria Gardi Melgarejo
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiantes del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requierovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para
desarrollar la investigacion, con la cual obtendremos el grado de Licenciad(a)s en
Administracion Direccion de Empresas y Administracién Negocios Internacionales. El
titulo nombre de la investigacion es: “Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una
mesa de partes de la DIGEMID, San Miguel 2024” y, debido a que es imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para aplicarlos instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante 1 connotada experiencia en temas
administrativos.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
+ Carta de presentacion
+ Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacion de las variables

Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Instrumentos de recoleccion de datos
Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente, /% é ;

L6pez Manosalva, Bruno Antonio Sak Solano, Lizeth Nori
DNI 75224092 DNI 46687482



Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la
DIGEMID, San Miguel 2024

N.2 DIMENSIONES / items

Variable 1: Calidad de servicio

Pertinencial Relevancia2 Claridad3 Sugerencias

DIMENSION I: Fiabilidad Si No  Si No Si No
1. En DIGEMID atienden con puntualidad lo solicitado 4 4 4
2. En DIGEMID cumplen en atender diligentemente 4 4 4
3. Tengo confianza en los servicios que brinda DIGEMID 4 4 4
4. El personal de la DIGEMID brinda confianza a los

4 4 4
usuarios
5. Los servicios que brinda DIGEMID no contienen

4 4 4
errores
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No S No
6. Las gestiones que se realizan en DIGEMID son

4 4 4
precisas respecto a los tramites
7. La capacidad de respuesta de 1a DIGEMID es

4 4 4
oportuna
8. En DIGEMID atienden lo solicitado dentro del plazo

4 4 4
establecido
9. Los requisitos para los trdmites estdn claramente

4 4 4
establecidos
10. El personal de la DIGEMID estan capacitados para la

4 4 4
atencion adecuada
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si  No Si  No
11.Tengo seguridad y confianza en los servicios de
DIGEMID 4 4 4
12. La DIGEMED me da seguridad en los servicios 4 4 4
13. El trato del personal de la DIGEMID es muy buena 4 4 4
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14. Trato amable y cortez presentan el personal de la

DIGEMID 4 4 4
15. Existe buena disposicion del personal para atender lo
solicitado 4 4 4
DIMENSION 4: Empatia Si No Si  No Si No

16. La DIGEMID presta servicios de atencién
personalizada 4 4 4
17. El horario de servicio de la DIGEMID se ajusta a la
necesidad del usuario 4 4 4
18. El personal de la DIGEMED comprende la
problemidtica que se le plantea 4 4 4
19. El personal de la DIGEMED comprende y atiende lo
solicitado 4 4 4
20. Los procedimientos establecidos en la DIGEMID son
los adecuados 4 4 4
21. La DIGEMED cumple con el horario establecido 4 4 4
DIMENSION 5: Elementos tangibles Si No Si No Si No
22. Las instalaciones de la DIGEMID son apropiadas

4 4 4
para la buena atencién
23. Se observa orden y limpieza en los ambientes de las

4 4 4
oficinas de la DIGEMID
24. El personal de la DIGEMID cuidan de su

4 4 4
presentacion personal
25. El ambiente es comodo y acogedor para los usuarios 4 4 4
26. La DIGEMID tiene los materiales necesarios para los

4 4 4
usuarios
Variable 2 Satisfaccién del Usuario
DIMENSION 1: Accesibilidad Si No Si No Si  No
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27. La DIGEMID ofrece una disponibilidad adecuada para

satisfacer las necesidades de los usuarios 4 4 4
28. Le es facil acceder a los servicios de la DIGEMID 4 4 4
29. La DIGEMID cuenta con una comunicacién adecuada
para brindar una mejor atencién 4 4 4
30. La informacién proporcionada por la DIGEMID es
clara a4 4 4
31. La DIGEMID brinda claridad en la comunicacién con
los usuarios 4 4 4
DIMENSION 2: Rapidez Si No Si No Si  No
32. La DIGEMID realiza los trdmites de manera réapida y agil
4 4 4
33. La DIGEMID responde a sus solicitudes de manera oportuna 4 4
34. Los tramites realizados de la DIGEMID son procesados en un
tiempo adecuado 4 4 4
35. Recibe la informacidn necesaria y rdpida por parte del
personal de la DIGEMID 4 4 4
36. Se te da una respuesta satisfactoria a tus consultas o
solicitudes en la DIGEMID 4 4 4
DIMENSION 3: Amabilidad Si No Si No Si  No
37. El personal de la DIGEMID es amable en su trato con los
usuarios 4 4 4
38. El personal de la DIGEMID muestra cortesia en su atencién
hacia los usuarios

4 4 4
39. El personal de la DIGEMID es cordial y muestra disposicién
para ayudar a los usuarios 4 4 4
40. El personal de la DIGEMID tiene una presentaciéon personal 4 4 4
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adecuada y profesional

41. El personal de la DIGEMID se comunica de manera clara y

efectiva con los usuarios 4 4
DIMENSION 4: Gestién Administrativa Si No Si No Si No
42. Estoy satisfecho(a) con la entrega de resultados por parte de

la DIGEMID 4 4 4
43. La DIGEMID recibe y procesa la documentacién de manera

oportuna 4 4 4
44, La DIGEMID cumple con los plazos establecidos para atender

los requerimientos de los usuarios 4 4 4
45, La DIGEMID brinda respuestas de manera inmediata a las

consultas o requerimientos de los usuarios 4 4 4
46. La DIGEMID aclara la informacién necesaria de manera

efectiva 4 4 4

1 pertinencia: el item corresponde al concepto teérico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica del constructo.

3 Claridad: sc entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimensién.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Victoria Gardi Melgarejo
DNI: 04066364

Correo electrénico institucional:

Metodélogo [ ]

Tematico [X]

Estadistico [ ]

Firma del experto informante

01 de diciembre de 2023



Ficha de Sunedu de Magister o Doctor

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES
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Graduado

Grado o Titulo

Institucion

GARDIMELGAREJO, VICTORIA
DNI 04066364

MAGISTER EN EDUCACION
DOCENCIAY 10N EDUCATIVA

Fecha de diploma: 21/02/2011
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacién (*+#)

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

GARDIMELGAREJO, VICTORIA
DNI 04066364

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 30/10/2000
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
PERU

GARDI MELGAREJO, VICTORIA
DNI 04066364

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 30/10/2000
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
PERU

GARDI MELGAREJO, VICTORIA
DNI 04066364

BACHILLER EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Fecha de diploma: 26/01/1998
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
PERU

GARDIMELGAREJO, VICTORIA
DNI 04066364

DOCTORA EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 20/07/20
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 05/09/2015
Fecha egreso: 19/01/2020

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
PERU




Leyenda de calificaciones:

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las palabras
2. Bajo Nivel de acuerdo con su significado o por lacrdenacién
El item se de estas
comprende

facilmente, es
decir, su sintactica
y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo ("0 | & o no tiene relacion Isgica con la dimensisn.
cumple con el criterio)
COHERENCIA 2 Desacuerdo (bajo nivel E.I |temF;ne una relacion tangencial /lejana conla
£ item tiene deacuerdo) dimension.

relacion logica con
la dimension o
indicador que esta

w@

Acuerdo (moderado nivel)

El itern tiene una relacion moderada con la
dimensidn que se esta midiendo.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RE';EVA”C'A El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
E item es 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
esencialo

importante, es
decir debe ser
incluido.

3. Moderado nivel

El itern es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los ftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como sofictamos brindesus

observaciones que considere pertinente

1 Mo cumple con el criterio

2, Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Anexo 9: Instrumentos de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

Instrumento de recolecciéon de datos
Encuesta de la V1 Calidad de Servicio

Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la
DIGEMID, San Miguel 2023

. DATOS GENERALES:

1.1. Género:

a) Femenino () Masculino ()

1.2. Edad:

a) Menos de 25 afios ()
b) de 26 a 35 afios ()
c) de 36 a 45 afos ()
d) de 46 a mas ()

1.3. Usted con qué frecuencia visita al establecimiento de la
DIGEMID a la semana:

a) () Primera vez b)( )1a2veces c)Masde3veces()
14 Qué tipo de usuario es usted
a) Drogueria
b) Laboratorios
a) otros

Como usuario que viene a Digemid a gestionar tramites es usted Drogueria o
laboratorio

a) si
b) no
1.5 Que tipo de tramite presentara
a) virtual
b) fisico
c) ambos
1.6 cual considera usted més facil para gestionar sus tramites en DIGEMID
a) presencial

b) virtual
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2. Instrucciones: Marcar una “X” en el casillero de su preferencia del item
correspondiente, utilice la siguiente escala:

Agradeceré se sirva contestar la afirmacion, acorde a su percepcion real de los servicios
que brinda la DIGEMID, marcando con un aspa “X” para elegir a la respuesta que
considere la mas adecuada, teniendo en consideracion el puntaje que corresponda de

acuerdo con lo siguiente:

. Algunas veces a
La mayoria de - La mayoria de .
e las veces no si, alguna las veces si Slizmaite
VECES NO
1 2 3 4 5
Encuesta
CALIDAD DE SEREVICIO
Item / indicador 12|13 (4(5

A. FIABILIDAD

1. En DIGEMID atienden con puntealidad lo
zolicitado

Puntualidad en la atencidn

!,-\_I

En DIGEMID cumplen en atender diligentemente

3. Tengo confianza en los servicios que brinda
DIGEMID

Confianza 4.  Elpersonal de la DIGEMID brinda confianza a

los usuarios

Lh

Loz servicios que brinda DIGEMID no contienen
ErTores

Libre de error

B. CAPACIDAD DE RESPUESTA

6. Las gestiones que se realizan en DIGEMID zon
precisas respecto a los tramites

Precizidn en el tramite 7. La capacidad de respuesta de la DIGEMID ez
oportuna

3. En DIGEMID atienden lo solicitado dentro del

plazo establecido

Informacion Clara 0. Los requisitos para los tramites estan claramente

establecidos

10. El perzonal de 1a DIGEMID estan capacitados

Perzonal capacitado para la atencion adecuada




C. SEGURIDAD

11. Tengo seguridad v confianza en los servicios de
DIGEMID
Confianza
12. La DIGEMED me da seguridad en los servicios
13. El trato del personal de 1a DIGEMID ez muy
Amabitidad buena

14.

Trato amable v cortez presentan el personal de la
DIGEMID

Disposicion de atencion

—
Lh

. Existe buena disposicion del personal para atender

lo solicitado

D. EMPATIA

Atencion personalizada

16.

La DIGEMID presta servicios de atencion

personalizada

17.

El horario de servicio de la DIGEMID s ajustaa

la necesidad del uzuario

Comprension

18.

El perzonal de 1a DIGEMID comprende la

problematica que ze le plantea

19.

El perzonal de la DIGEMID comprende v atiends

lo solicitado

Procedimientos adecuados

. Los procedimientos establecidosz en la DIGEMID

zon los adecuados

. La DIGEMID cumple con el horario establecido

E. ELEMENTOS TANGIELES

Instalaciones fisicas

Las instalaciones de la DIGEMID son apropiadas

para la buena atencion

Se obzerva orden v limpieza en los ambientes de

laz oficinas de la DIGEMID

Apariencia personal

El personal de 1a DIGEMID cuida de su

presentacién personal

. El ambiente es comodo v acogedor para los

usuAarios

Materiales

. La DIGEMID tiene los materiales necesarios para

loz usnarios
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Instrumento de recoleccion de datos
Encuesta de la V2 Satisfaccion del usuario

Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una mesa de partes de la
DIGEMID, San Miguel 2023

. DATOS GENERALES:

1.1. Género:

a) Femenino () Masculino ()

1.2. Edad:

a) Menos de 25 afios ()
b) de 26 a 35 afios ()
c) de 36 a 45 afios ()
d) de 46 a mas ()

1.3. Usted con qué frecuencia visita al establecimiento de la
DIGEMID a la semana:

a) ( )Primeravez b)( )l1aZ2veces c)Masde3veces( )

1.4 Qué tipo de usuario es usted
a) Drogueria
b) Laboratorios
a) otros

Como usuario que viene a Digemid a gestionar tramites es usted Drogueria o
laboratorio

a) si
b) no
1.5 Que tipo de tramite presentara
a) virtual
b) fisico
c) ambos
1.6 cual considera usted mas facil para gestionar sus tramites en DIGEMID
a) presencial

b) virtual
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2. Instrucciones: Marcar una “X” en el casillero de su preferencia del item
correspondiente, utilice la siguiente escala:

Agradeceré se sirva contestar la afirmacion, acorde a su percepcion real de los servicios
que brinda la DIGEMID, marcando con un aspa “X” para elegir a la respuesta que
considere la mas adecuada, teniendo en consideracion el puntaje que corresponda de

acuerdo con lo siguiente:

. Algunas veces .
N La mayoria de - La mayoria de .
unca las veces no si, alguna las veces si Slizplte
VECES NO
1 2 3 4 5
Encuesta
SATISFACCION DEL USUARIO
Item [ indicador 1213 (4|5

A. ACCESIBILIDAD

27. La DIGEMID ofrece una disponibilidad adecuada
Dizponibilidad para satisfacer las necesidades de los usuarios

Facilidad 28. Le es facil acceder a los servicios de la DIGEMID

Comunicacion para mejor .
P ] 29 La DIGEMID cuenta con una comunicacion

atencion adecuada para brindar uha mejor atencidn
Informacion 30. La informacion proporcionada por la DIGEMID
ez clara
Claridad 31. La DIGEMID brinda claridad en la comunicacion
con los usuarios
E. RAPIDEZ

32. La DIGEMID realiza los tramites de manera
Celeridad rapida v agil

33, La DIGEMID rezponde a sus solicitudes de

Oportunidad manera oportuna

34. Los tramites realizados de la DIGEMID =on

Tramite oportuno procesados en un tiempo adecuado

[F5)
Ln

. Eecibe la informacion necesaria v rapida por

Informacién rapida
parte del personal de 1a DIGEMID

36. Sete dauna respuesta satisfactoria a tus consultas

Bespuesta al usuvario
o zolicitudes en la DIGEMID




C. AMARILIDAD

37. El perzonal de la DIGEMID ez amahle en su trato
Gentileza con los usuarios
Cortesia 38. El personal de la DIGEMID muestra cortesia en
s atencion hacia los usuarios
Coardialidad 39. El perzonal de la DIGEMID es cordial v muestra

disposicion para ayudar a los usuvarios

Presentacion personal

40.

El perzonal de 1a DIGEMID tiens una
prezentacion personal adecuada v profesional

Comunicacian 41. El personal de la DIGEMID ze comunica de
manera clara y efectiva con los usuarios
D. GESTION ADMINISTRATIVA
42 Estoy satisfecho(a) con la entrega de resultados
Entrega de resultado

por parte de la DIGEMID

Docomentacitn oportuna

. La DIGEMID recibe v procesa la documentacién

de manera cportuna

Plazo de atencion

44,

La DIGEMID cumple con los plazos establecidos

para atender los requerimientos de los usvarios

Eespuesta inmediata

43.

La DIGEMID brinda respuestas de manera
inmediata a las consultas o requerimientos de los

UsIATI0s

Aclaracion de informacion

48,

La DIGEMID aclara la informacion necesaria de

manera efectiva
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Anexo 10: Arbol de problemas

"
POCAS CAPACITACION AL
PERSONAL

| FALTADEPAGOAL |
‘ PERSONAL

CAUSAS Y CONSECUENCIAS DEL
i PROBLEMA

..;‘rc—rsvr

POCA PROACTIVIDAD

| SiNuDERAZGO ‘

s
DEMORAEN LAATENCIONALOS V1 85 |
CAUSAS DEL PROBLEMA USUARIOS POR PARTE DE MESADE < PROBLEMA CENTRAL
PARTE EN UNA ENTIDAD PUBLICA ';-'., y I
\ y s »
\ Rl :c LR ~ i
\ F \
%{ GESTION DE LA CALIDAD SATISFACCION l
) , /
[ [ / HORARIOS SIN
DEMORA EN ENTREGA DE LOS
REC%LQL‘:‘)%?M/E?O |l QUEIAS COLAS INJUSTIFICADAS TRAMITES EMITIDOS l CUMPLIRSE




Anexo 11: Célculo de la muestra

N*Zlfa/; *P*q

n =
2 % 2% %
d°*(N-D+Z_,,,"*p*q
Marco muestral N 248
Error Alfa a 0.050
Nivel de Confianza 1-a 0.975
Zde (1-a) Z (1-a) 1.960
Prevalencia de la Enf. / Prob. p 0.500
Complemento de p q 0.500
Precision d 0.050
Tamaro de la muestra n 150.94
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Anexo 12: Reporte de Turnitin

® 14% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

« 13% Base de datos de Internet

+ Base de datos de Crossref

» 4% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

» 5% Base de datos de publicaciones

+ Base de datos de contenido publicado de Crosst

Las fuentes con el mayor numero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

repositorio.ucv.edu.pe

Internet

hdl.handle.net

Internet

docplayer.es

Internet

repositorio.usil.edu.pe

Internet

repositorio.uwiener.edu.pe

Internet

uwiener on 2023-02-07

Submitted works

Submitted on 1692473116667

Submitted works

uwiener on 2023-11-08

Submitted works

3%

3%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%
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Anexo 13: Recepcion de autorizacion de uso del nombre de la institucion DIGEMID
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Anexo 14: Aplicativos virtuales que trabaja la DIGEMID

Ventana Unica de comercio exterior — mincetur

Ventanilla Unica de Comercio Exterior

Sistema de tramite virtual — digemid

El~[= ] “oicemip

SUBSANACION SOUCTTUD i RES? NOTIFICACION { ANXOE

SOLICITUD VIRTUAL
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Anexo 15: Portal de la DIGEMID

ﬂ o DIGEMID INSTITUGOM  TRAMITES  COMSULTAS  PUBLISACIONES  NORMATIVIDAD  INFORMACION
Regiones e Institutos Especializados Repositorio de Apoyo a la Gestion Regional y Diris
(REP-AGER)

=D

DIGEMID

APLICATIVO WEB
DE REGIONES
“

Consultas Técnicas SISCONTEC

Cansultas Regiones - SUNAT
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Anexo 16: Flujograma del procedimiento de ingreso y recepcion de expedientes en una Mesa de

partes de la DIGEMID

Coordinador de Atencion al
Cliente y Gestion de
Enpedientes
Responsable del Equipo de

Gestion Administrativa

Elaboracion pagina web

Ventanilla de Plataforma
Virtual

Cupervizor de plataforma de
atencion

Canal de orientacion virtual

Enwvio de documentos |Local,
Macional, Intermacional)

Recepcidn de cargos
notificados

Motificacidn por ventanilla de

Supervisor de mensajeria
e s — mesa de partes

Publicaciin de doosm
con notificacion infructuo
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Anexo 17: Autorizacion de uso de nombre de entidad publica

“Decenio de la

a d de pars Muj
“Aflo de la unidad, ln paz y el desarrolio”

Lima, 12 DIC. 2023
CARTA N° 700 1% 2023-DIGEMID-DG-CENADIM/MINSA
Senorita

Liseth Nori Sak Solano
Av. Defensores del Morro 2280

Chorillos

proyecto de investigacion titulado “Calidad del

° Asunto: Autorizaciéon para ejecucion de lid:
rio de la mesa de partes de la Digemid

servicio y satisfaccion del usua
Referencia: Expediente N° 23-127013-1

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarla cordialmente y en atencién al expedi
referencia, comunicarle lo siguiente:

ente de la

Visto las opiniones favorables del Centro Nacional de Informacién de Medicamentos
(Cenadim), responsable de la revision administrativa y metodolégica de los proyectos de
investigacion que se presentan a nivel institucional, y del Area de Atencion al Cliente y
Gestion de expedientes (AACGE) del Equipo de Gestién Administrativa (EGA), responsable
del area donde se desarrollara la investigacion; se AUTORIZA la ejecucién del proyecto de
investigacién titulado “Calidad del servicio y satisfacciéon del usuario de la mesa de

partes de la Digemid”.

se le brindara las facilidades correspondientes para la ejecucién (recoleccion

En ese sentido,
odo de tres (03) meses, a partir de la fecha.

de datos) de la investigaciéon durante un peri
Asi mismo, en un plazo de seis (06) meses, debera presentar a Digemid un ejemplar del
informe final con los resultados y conclusiones de la investigacion

electrénica, por via tramite regular.
Sin otro particular, me despido de usted no sin antes manifestarle las muestras de mi

en version impresa y

consideracion y estima personal.

Atentamente,

T BT

Proy. 110-2023
C.c. Area de A ion al Cliente y G de E (AACGE) de EGA

~

DEL PERU

Con N3 <all
0\ 7,
p“m\ §§‘*""I;"‘ BICENTENAL
Vel ?}" T 2021- 2024
Perd NS




Anexo N° 18: Organigrama de la Institucion
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DIRECCION GENERAL DE
MEDICAMENTOS, INSUMOS Y
DROGAS
(DIGEMID)
s Ejecutivos
. } Adjuntos
( g »
DIRECCION DE PRODUCTOS DIRECCION DE DISPOSITIVOS DIRECCION DE INSPECCION ¥ DIRECTION DE
FARMACEUTICOS MEDICOS ¥ PRODUCTOS “"m
(0PF) SANITARIOS (DOMP) (DICER)
(DFAU)
I it i —
EQUIPO DE
MEDICAMENTOS, EQUIPO DE DISPOSITIVOS EQUIPO DE CERTINCACIGN € SRS AL
=2 "‘wm‘”' aadoecos geons) W ummM MEDICAMENTOS. (EAM)
¥
EQUIPO DE USO RACIONAL
e EQUIPO DE PRODUCTOS | — ‘mm' — DE MEDICAMENTOS
SANITARIOS (EPS) (EURM)
| EQUIPO DE PRODUCTOS "~ EQUIPO DELCENTRO |
BIOLOGICOS (EPB) |_| SRAPODELABORATOMOS NACIONAL DE
(€LA8) | FARMACOVIGRANCIA Y
TECNOVIGIANCIA
EQUIPO DE CONTROL ¥ (ECENAFYT)
S | VIGILANCIA DE PRODUCTOS
- (Ecve) EQUIPO ESTUDIOS €
CONTROLADOS (E9C) D ACCES0
Y USO (EEIAU)
| | EQUIPO CONTRA EL COMERCIO
e UNIDAD FUNCIONAL DE
WNSTRUCCION DE
INSTRUCCION DE INSPECCION NASRARCONVSILANON,
¥ CERTIFICACION DE LA DICER ACCESO Y USO (UR-DFAL)
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Anexo N° 19: Base de datos Excel del instrumento encuesta

)~ < BASE DE DATOS CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL USUARIO (respuestas)xlsx - Ex.. Bruna Lopez Manasalva Q = £ a X
Inicio Insertar Disposicion de pagina Formulas Datos Revisar  Vista Ayuda PDF Architect 9 Creator 1% Compartir

v gg/ﬁkjuztartaxtu General v ﬁ @ Fj Hinseriar « z- E?

EEhmmar -

T cm— Tl
fﬁ@v ot ]|

Pegar o J Formato  Darformato Estilos de Ordenary  Buscary
g < N K § ~ - Combinar y centrar ~ v 9% o 5 4R - I Formato ~ O~ ’ .
A condicional ~ como tabla~ celda~ filtrar ~  seleccionar ~
Portapapeles & Fuente ] Alineacion [ Numero [ Estilos Celdas Edicion N
EB - fe 3
IS B [ o F [ H ! J 3 L
1 DATOS
2 ¥101 FIABILIDAD V102 CAPACIDAD DE RESPUESTA
— ST | F— complen| W5 Tange confime anloe | VP ETparzanaldsty [ ool s e gutiones que ze WHET: Lycapacidad do | VHPS: En DIGEMID stisndsnlo| W1PS:Loz raquicitor para | VHIO:El parzaral de b DIC
EMCLESTAD0S Génera WA Do W T e R ERET RIS || o o e | e a2 Pa realizan en DIGEMID son precicaz | recpucets de b DIGEMID wr | colicitedo dentro del pliae [ loe trimiter cotdn chiramente | ertdn capacitados parakas)
con puntualidad lo solicitado | cn atender diigentemente | cervicios que brinda DIGEMID DIGEMID no contiencn errares o
3 alaz uzwarlo: razpacta 3 loz trimite apartun sctablacida astablacidos adecnnds
4 | Encusztado | Waseuling ] 3 3 3 2 2 4+ 3
5 [Encuztudo 2 Femening s
& [Encusrtado 3 Famening 4
7 [Encusrtado &
& [Encussrado’s
3 [Encusrtado &

10 [Encuertada 7
11 [Encusstade &
12 [Encuestado 8
15 | Encuestada 10
14 [ Encuestada 1t
15 | Encuestada 12
Encuestado 15
Encucstade 14
18 [Encusztado 16
18 [Encusztado 16
20 [Encusztado 17
21 [Encusztado 18
22 [Encusztado 15
25 [Encusstado 20
24 [Encusstado 21
25 [Encusstado 22
26 [Encusstado 23
21 [Encusstado 24
25 [ Encunstado 25
23 [Encuestado 26
30 Encuestado 27
31 | Encuestado 28
32 [Encuestadn 23
Encuestado 50
Encucstade 51
Encucatude 32

e o o [ fe [ o e[ fon [ o fer oo e fom feo | e feo fom oo o [ o [ [ fo | fn
) 17 7 715 1 P P P P I PR 1 Y P Y R Y
[ o [ e o i [ s e fe | e[ e [ fom e [ fom e e [ s b
e [eo e [e feo fo o o fe o o [ [ o feo fro e feo fom [ [ | s [ fo oo e
0 oo e [ea [ feo e e 2= o o o fom s e fam feo o o feo fom o o o= om [ [ f o

resultados de la encuesta @ 1 v

Lista i
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Anexo N° 20: Ficha técnica del instrumento: Calidad de servicio

Nombre Original:

Adaptado por:

Procedencia

Administracion

Duracion
Aplicacién

Significacion

Dimensiones

Reactivos

Usos

Grados de valoracién

Instrumento SERVQUAL

Lopez Manosalva Bruno Antonio y Sak Solano, Lizeth
Nori

Peru

Grupal y/o individual

15° min aproximadamente

Administrados de la DIGEMID

La calidad de servicio en una Mesa de Partes de la
DIGEMID

Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles

La encuesta consta de 46 items

En el &mbito de la entidad publica (DIGEMID — MINSA)
Escala de Likert de 5 puntos (1 nunca) (2 la mayoria de las
veces no) (3 Algunas veces si, alguna veces no) (4 La

mayoria de las veces si) (5 Siempre)
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Anexo N° 21: Ficha técnica del instrumento: Satisfaccion del usuario

Nombre Original: Satisfaccion del usuario en una Mesa de Partes de la
DIGEMID

Autores: Lopez Manosalva Bruno Antonio y Sak Solano, Lizeth
Nori

Procedencia Perd

Administracion Grupal y/o individual

Duracion 15 min aproximadamente

Aplicacién Administrados de la DIGEMID

Significacion Satisfaccion en una Mesa de Partes de la DIGEMID

Dimensiones Accesibilidad, rapidez, amabilidad y gestion

administrativa

Reactivos La encuesta consta de 46 items
Usos En el ambito de la entidad publica (DIGEMID — MINSA)
Grados de valoracion Escala de Likert de 5 puntos (1 nunca) (2 la mayoria de las

veces no) (3 Algunas veces si, alguna veces no) (4 La

mayoria de las veces si) (5 Siempre)



