Universidad
Norbert Wiener

Powered by Arizona State University

FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

Tesis

La calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en una

entidad publica, Ate 2024

Para optar el Titulo Profesional de

Licenciada en Administracién y Negocios Internacionales

Presentado por:
Autor: Aquise Martinez, Renzo Jasser
Codigo ORCID: https://orcid.org/0009-0007-6825-6204
Autor: Santilldn Caceres, Nino Anthony

Codigo ORCID: https://orcid.org/0009-0008-2587-0703

Asesora: Mg. Ruiz Bermeo, Elizabeth Estefania

Codigo ORCID: https://orcid.org/0000-0003-2749-4197

Lima — Peru

2025



DECLARACION JURADA DE AUTORIA Y DE ORIGINALIDAD DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION
- 5 VERSION: 01
e CODIGO: UPNW-GRA-FOR-033 e FECHA: 08/11/2022

Yo, Aquise Martinez, Renzo Jasser egresado de la Facultad de Ingenieria y Negocios
y Escuela Académica Profesional de Negocios de la Universidad privadaNorbert Wiener
declaro que el trabajo de investigacion “La calidad de servicio y la satisfaccién de los
usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024” Asesorado por el
docente: Ruiz Bermeo, Elizabeth Estefania DNI: 005676377, ORCID: 0000-00013-2749-

4197 tiene un indice de similitud de 20% con OID: 14912:456224436, 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 parafrasis 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 senalado es el mismo que arrojé al momento de indexar, grabar o hacer el
depdsito en el turnitin de la universidad vy,

5. Asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento u
omisioén en la informacién aportada, por lo cual nos sometemos a lo dispuesto en las
normas del reglamento vigente de la universidad.

Firma de autor 1 Firma de autor 2

Nombres y apellidos del Egresado Nombres y apellidos del Egresado
Aquise Martinez, Renzo Jasser Santillan Caceres, Nino Anthony
DNI: 72445856 DNI: 70877737

Firma

Nombres y apellidos del Asesor
Elizabeth Estefania Ruiz Bermeo
DNI: 005676377

Lima, 09 de Mayo de 2025



DECLARACION JURADA DE AUTORIA Y DE ORIGINALIDAD DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION
- 5 VERSION: 01
e CODIGO: UPNW-GRA-FOR-033 e FECHA: 08/11/2022

Yo, Santillan Caceres Nino Anthony egresado de la Facultad de Ingenieria y
Negocios y Escuela Académica Profesional de Negocios y Competividad de la
Universidad privada Norbert Wiener declaro que el trabajo de investigacion “La calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en una entidad
publica, Ate 2024” Asesorado por la docente: Mg. Ruiz Bermeo, Elizabeth Estefania
DNI: ORCID: 0000-00013-2749-4197, tiene un indice de similitud de 20% Veinte, con
oid: 14912:456224436, 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 parafrasis 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 senalado es el mismo que arrojé al momento de indexar, grabar o hacer el
depdsito en el turnitin de la universidad vy,

5. Asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento u
omision en la informacién aportada, por lo cual nos sometemos a lo dispuesto en las
normas del reglamento vigente de la universidad.

Firma de autor 1 Firma de autor 2

Nombres y apellidos del Egresado Nombres y apellidos del Egresado
Aquise Martinez, Renzo Jasser Santillan Caceres, Nino Anthony
DNI: 72445856 DNI: 70877737

Firma Elizabeth Estefania Ruiz Bermeo
Nombres y apellidos del Asesor
DNI: 005676377

Lima, 09 de Mayo de 2025



Dedicatoria

Esta investigacion lo dedicamos a nuestras
familias que estuvieron con nosotros
apoyandonos incondicionalmente para
lograr culminar nuestros estudios superiores
con éxito.

il



Agradecimiento

A Dios y nuestros padres por brindarnos
su apoyo constante, a nuestra Alma
Mater por formarnos como
profesionales en sus aulas para nuestro
desarrollo académico y profesional.

v



Indice General

Pag.

Indice General.oeerereressereesessenens \4
Indice de tablas .....eeeerereeserserersersenes viii
Indice de figuras ..eeeeeeserseserensesenee ix
RESUMET ceuuueieisneiisnniiisniinsnnicssnessssnnesssnncsssnessssnessssnesssssessssesssssssssssssssssesssssesssssssssssssssssssssssssssssssss 1
N 1] 1 T 2
Introduccion............ccueeeeecnnennen. 3
CAPITULO I: EL PROBLEMA 4
1.1. Planteamiento del problema...........c.eeccuiieiiiiieiiieeciee ettt 4
1.2. Formulacion del problema............cccueieeiiieiiiieiiie ettt evee e evee e e e e e e 7
1.2.1. Problema eneral ...........ccooiiiiiiiiiiieiie et st 7
1.2.2. Problemas €SPECITICOS. ... .uiiiuiieiieiieeiiieciee ettt et sv e e eareeeaaeeeareeeaaeeens 7
1.3. Objetivos de 1a INVESLIZACION .....cc.eevuiruiiriieiiiierieete ettt sttt 8
1.3.1. ObJEtiVO ENETAL.....eoiiiiiiiiiiiiiiieriteeee ettt ettt st sae e 8
1.3.2. ObJetivos ESPECIIICOS ..euviiiiiiiiiiriiiiiete ettt ettt ettt st sae e 8
1.4. Justificacion de 12 INVEStIZACION.......c..covirieiiiiiiiieierierieeeet ettt 8
R T T4 & [ OSSPSR 8
1.4.2. MEtOAOLOZICA ...ttt ettt sttt ettt e nbe et 9
R B s ¥ Tod 5 (o7 OSSPSR 9
1.5. Limitaciones de 1a INVEStIGACION ......cc.uiviieruiieiieiie ettt ettt siee e seaeenneas 10
151, T@MPOTAL....ooiiieiiieieee ettt ettt st e et e et e e bt e enbeesseeenseesneeenne 10
152, ESPACIAL....utiiiiieiiecie ettt et ettt et e neeeteenaee e 10

L. 5.3, RECUISOS. ..ttt e e e e e e ettt eee e e e e e et e e aa e seseeesesasanaaesesesesssannnns 10



vi

CAPITULO II: MARCO TEORICO ....ouurnirnciusnscsusnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 11
2.1, ANEECEACTIES ...ttt ettt ettt et e e bt e et e e et e e bt e sbeeenbeesaeeeatean 11
2.2, BASES tEOTICAS ...cuteeutieeuiieeiieeteeeite et e sttt et e sttt et e st e e bt e sate et e e sabeeabeeeaeeenbeessbeenbeesateenbeesneeenneas 15
2.3. Formulacion de hiPOtESIS .......uieeviieiiieeiiieeciee ettt ae e s aee e e e e eeveeesnseeeenee s 35

2.3.1. HIpOtESIS GENETAL ......veiiiiiiiiiie ettt e et et e e e e sve e e b e e enveeenaeeennaeas 35
2.3.2. HIpOteSiS €SPECITICA ...eiiiuiiiiiiiieeiie ettt e e e e e e v e e e naeeenneeas 35

CAPITULO III: METODOLOGIA 36
3.1. Método de 12 INVESTIZACION ....ccueeeiueieiieiiieeiie ettt ettt et sttt ettt et saeeeabeeseeeeaeeas 36
3.2. Enfoque de la investigacion 37
3.3. TipO d€ INVESTIZACION ....eueieiiieiiieiie ettt ettt ettt et e ettt e st e bt e et e e eeesabeesbeeenbeesnaeeneeas 37
3.4. Disefio de 12 INVESTIZACION......cccuiiiiiieiieiieeiie ettt ettt ettt et saeeeabeesaeeeaeeas 38
3.5. Poblacion, MUESLra ¥ MUESLICO .....eeeuieruiieiieeiieeiee et eetee et iee et e st e et setesteesaeeeabeeseeeeaneas 38
3.6. Variables y operacionaliZaCion ...........coccueeiuieriieiiiiiiieiiie ettt 40
3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos..........ceeecueevieriiienieeiiieniecieee e 41

N T U<To3 1 [ TSRO 41
3.7.2. INSTIUMENTOS. ..uvvieiiiiieiiieeeiee ettt ettt et e ettt e sttt e st e e sabteesabteesabeesaaeeseabeesaneeeens 41
3.7.3. ValIARZ ...ttt ettt et 42
3.7.4. Conflabilidad .......ccceeeiiiiiieie e e et 42
3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos ..........ccceecueeiiieriieiieiiiienieeieee e 43
3.9, ASPECLOS ELICOS ...ueeeurietieetieitieetieetteerttesiteettesateeteeeateeseeenseeseesnbeesseesnseeseesnseesnseenseenssesnseas 43

CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS................. 44

4.1 RESUIAAOS ...ttt ettt et sttt ettt 44

4.1.1. Andlisis descriptivo de resultados..........ocueerieiiiieiiiiiieieceee e 41



vil

4.1.2. Prueba de RIPOLESIS. ...uvieeiuiieeiiieeiieeeiie ettt ettt et e e eesive e e be e e eeseeenseeenaaeeennseeennns 55
4.1.3. Discusion de reSultados. .......c.eeiiiiiieniiiiiieiie et 63
CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES.......cevceeuesressessessessessessesssens 69
5.1 CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt ettt ettt e bt e e bt e bt e st e e bt e eabeesbeeeabeesaeeenbeanseesnseaneens 69
5.2. RECOMENAACIONES. ...cueeeiiientieiiiieiie ettt ettt et ettt e st e st e et e e sbteeabeesbeeesbeesseeenneennneans 71
REFERENCIAS ......ccccevvevvurerercuennnee 73
ANEXOS ...coevvuivercnensnncensaes .. 89
ANex0o 1: MatriZ de CONSISTENCIA ... .eeuvierueieiieeiiieiie ettt ettt site et e st e e sateenbeeseeeenbeens 89
Anexo 2. Matriz de operacionaliZaCion..............cccueeeeiieeiieeeiiieeiieeeeeeeieeeeree e e sreeesenee e 90
Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos ..........ccceeveieiiiiiiiiiieiieeee e 90
Anexo 4: Validez del InStrUMENTO. .......ccuiiiuieiiiiiieiie ettt et 95
Anexo 5: Confiabilidad del InStrumento ...........coocueeiuieriieiieiieeie e 116
Anexo 6: Aprobacion del Comité de BHCa ...........ooveevivveeeeeeeeeeeeeeeeeee e 120
Anexo 7: Formato de consentimiento informado............coceeviieniiniiieniieiiienieeeee e 121
Anexo 8: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de los datos................... 122

ANEX0 10: REPOTTE TUIMILIN ...oouiiiiiiiiieiieeie ettt ettt et et 125



viii

indice de tablas
Pag.
Tabla 1 Relacidon de Expertos Validadores del INStrumento.............ccuveeeeeeeeecciiiiieeee e eeccvareee s 42
Tabla 2 Confiablidad de la variable Calidad de ServiCio.............cuuiuucueiiieiieiiieiiis e 555
Tabla 3 Confiabilidad de la variable Satisfaccion de 10S USUGIIOS.............ccccueeeeccieeecciieeeeiieeeeecieee e 55
Tabla 4 Normalidad de las Variables de Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Usuarios ..................... 56
Tabla 5 Correlaciones de la Calidad de Servicio y Satisfaccion de los USUQrios .............cccccccvuveeeecveeeeennnen. 57
Tabla 6 Correlaciones de la Confiabilidad y Satisfaccion de 10S USUGIIOS ............cc.oeeeceuveeeecceeeeeeiiee e, 58
Tabla 7 Correlaciones de la Capacidad de respuesta y Satisfaccion de 1os usuarios.................ccueeeenne... 59
Tabla 8 Correlaciones de la Sequridad y Satisfaccion de 10S USUQIiOS.............ccuueeeeeeeeieciivveeeeeeeeeeccvrveeenn. 60
Tabla 9 Correlaciones de la Empatia y Satisfaccion de 10S USUQIIOS .............ccccvveeeeeeieieciivieeeeeeeeeecirveeeenns 61

Tabla 10 Correlaciones de la Tangibilidad y Satisfaccion de 10S USUQrios .................coueeceivveeeeeeeeiecirvrennn. 62



X

Indice de figuras

Figura 1 Esquema del tipo correlacional...................cccouueeevieeeennn, iError! Marcador no deﬁi?(%;).
Figura 2 Variable 1: calidad de SErviCio..............c...cooecuuiieieiiieeeeiiiiee et 44
Figura 3 Dimension 1: ConfiabilidQd .................cc.ooieeouiiiiiiiiiee e 45
Figura 4 Dimension 2: Capacidad de RESPUESTEA ..............eeeeeeeeeeeciieeeieieeeeieeccieeeeeeeeeeeecirraeeeee e 46
Figura 5 Dimension 3: SeQUIIAQAQ .............cc.oeeoeouiiiieiiiiee ettt 47
Figura 6 Dimension 4: EMPQALIQ ............ccooecuveeeeeciieee e e eeetee e et e et e e eaaaee e e e aaaeaeeaens 48
Figura 7 Dimension 5: TangibilidQd ..................cccooeieeiiieiioeiiee e 49
Figura 8 Variable 2: Satisfaccion de [0S USUGIIOS ...............ccccueeeeeeiueeeeeciieeeeecieee e 50
Figura 9 Dimension 1: EXPECLALIVAS .........cccuueeeeeeueeeieeiieeeeeeeeeeeeeieee et e et e e e e e 51
Figura 10 Dimension 2: Percepcion del rendimineto.................ccccooueeeeevueeeeciieeeieciieeeeeceee e, 52
Figura 11 Dimension 3: Satisfaccion general ...................cccovueeeecciueeeeeciieeeeeeiieeeeeeiee e 53

Figura 12 Dimension 4: Valor Percibido ..................cooccuuiiieeiiieeeeciieeeeciiee et e e aee e e saae e 53



Resumen

El objetivo principal de nuestro estudio fue igualar las conexiones significativas entre la calidad
de servicio con la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversidon en una entidad publica.
Como partede la metodologia aplicada, el estudio es de tipo basica, disefio no experimental,
enfoque cuantitativo considerando a 36 encuestados como su muestra. El cuestionario ha sido
el instrumento a utilizar y como técnica empleada fue la encuesta.

Los resultados arrojan que el valor de p 0,000 es inferior a 0,05, lo cual indica que se
accede la suposicion de averiguacion de coexiste de correlacion entre calidad de servicio con la
satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024. Por otro
lado, apreciandose que el factor de similitud es 0,866 es indiscutible la presencia de una
similitud efectiva entre ambas variables. Por consiguiente, se puede inferir que, mejorando la
calidad del servicio dara como resultado la satisfaccion de los usuarios.

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



Abstract

The main objective of our study was to identify significant connections between service quality
and user satisfaction at the investment office in a public entity. The methodology used was a
basic, non-experimental, quantitative study with a sample of 36 respondents. The instrument
used was a questionnaire, and the technique employed was a survey.

The results show that the p-value of 0.000 is less than 0.05, indicating that the hypothesis
of a correlation between service quality and user satisfaction at the investment office in a public
entity, Ate 2024, is met. Furthermore, the similarity factor of 0.866 clearly demonstrates the
existence of an effective similarity between the two variables. Therefore, it can be inferred that
improving service quality will result in user satisfaction.

Keywords: Service quality, user satisfaction and reliability



Introduccion

El actual estudio destaca la relevancia de la calidad de servicio y su vinculo con la satisfaccion
de los usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024. El trabajo se presenta
en:

Capitulo I: El Problema, se expone el nicleo problematico considerando distintos
ambitos, luego se procedid a desarrollar la formulacion del problema general y especificos, como
también sus objetivos, a continuacion, le expone la justificacion de la investigacion (tedrico,
metodoldgico y practica) y se finaliza este capitulo con las limitaciones de investigacion
(temporal, espacial y recursos).

Capitulo II: Marco Tedrico, contempla 10 antecedentes de investigaciones previas, 5
nacionales y 5 internacionales, luego se presenta las bases tedricas con la conceptualizacion de la
variable 1y 2, sus respectivas dimensiones y la formulacion del supuesto general y especificas.

Capitulo III: Metodologia, se expone el enfoque metodologico (analitico, deductivo e
hipotético), se evidencia el enfoque cuantitativo, de tipo basica, con un disefio no experimental.
El grupo estuvo conformado por 40 usuarios y con una muestra de 36, siendo la encuesta la
técnica a emplearse y el cuestionario su instrumento.

Capitulo I'V: Presentacion y Discusion de los Resultados, gracias a aplicacion de la
estadistica descriptiva e inferencial se realizaron los analisis respectivos, cabe mencionar que la
aplicacion de la prueba Spearman para todos los datos obtenidos no paramétricos, y se dio inicio
a realizar la comparacidn con los antecedentes presentados en esta investigacion.

Capitulo V: Se continuo a presentar las conclusiones en base a los resultados, finalizando

las sugerencias brindadas.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Actualmente, las organizacion publicas o privadas tienen como objetivo diferenciarse de otras y
alcanzar sus metas propuestas. Para lograr ello, se requiere de la aplicacion de diversas
estrategias de gestion. Asimismo, segun el aporte de Gamble y Davalos (2019) refieren que, la
calidad de servicio es una consecuencia de la constratacion de las experiencias vividas por los
usuarios en comparacion con los servicios ofrecidos por la empresa. Por otro lado, segiin
Celikkol y Bakir (2022) sostienen que, la satisfaccion de los usuarios es uno de los pilares mas
prioritarios para el desempefo de las entidades. Por consiguiente, como resultado de lograr la
calidad de servicio se podra obtener la satisfaccion de los usuarios lo cual brindara una ventaja
competitiva, siendo esta la diferenciacion y sobre todo destacando a la organizacion entre otras
del mismo rubro. En resume, la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios son factores
criticos con el fin de conseguir el éxito de cualquier entidad publica o privada.

Con relacion a la variable calidad de servicio, su demanda es evidente a nivel global,
como en Europa, donde la infrautilizacion de inteligencia artificial supondria una desventaja
competitiva frente a otras regiones, paralisis econdémica y pocas posibilidades de mejorar de los
ciudadanos (European Parliament, 2020). En Latinoamérica, la situacion es similar; un analisis
de 2021 reveld que el 60% de los usuarios se siente insatisfecho con la calidad del servicio en
sectores clave, lo que ha resultado en un aumento del 10% en las quejas formales (Teran et al.,
2021). En Peru, especificamente, un informe de 2022 sefiala que, el 65% de los ciudadanos
percibe una calidad de servicio deficiente en las entidades publicas, lo que se traduce en un
descenso del 20% en la satisfaccion del usuario (Izquierdo, 2022). En una investigacion en un

centro de emergencias en Lima, se encontrd una correlacion significativa entre la percepcion de



calidad de los servicios de salud y la satisfaccion del usuario, con dimensiones como la fiabilidad
y la empatia desempenando un papel clave (Lopez, 2022). En cuanto a las entidades publicas en
Lima, los problemas de eficiencia son evidentes. Sin embargo, también se observan avances en
algunos sectores gracias a la digitalizacion. Por un lado, la burocracia excesiva y la lentitud en la
respuesta generan frustracion. Por otro, los esfuerzos por modernizar los servicios mediante
plataformas digitales han mejorado la accesibilidad para los ciudadanos.

El satisfacer a los usuarios es un item clave en la evaluacion de servicios en diversas
regiones del mundo, y los problemas asociados son significativos. En Europa, un informe del
2022 revelo que el 53% de los encuestados se mostraron insatisfechos, lo que afecta la
percepcion de la calidad y la confianza en las instituciones (Accenture, 2022). En Asia, en el
sudoeste la poblacién ha mostrado su diminucidn en satisfaccion con respecto a los servicios
publicos brindados de 57% a 43% afectando la moral de la ciudadania (Organisation for
Economic Co-operation and Development, 2019). En Latinoamérica, la insatisfaccion es
preocupante con los servicios médicos y salud publica, siendo el nivel mas bajo por parte de
Bolivia con un 29% (Cai, 2023). En Peru, segun Information Before Anyone Else informo que
73,1% de los peruanos tuvo problemas con el acceso al agua potable de manera eficiente
reflejando un desafio para la gestion estatal (INFOBAE, 2024). En Lima, especificamente, un
39.2% de los habitantes ha expresado descontento con la calidad del servicio de transporte
publico, lo que repercute negativamente en la calidad de vida (Radio Programas del Pert, 2021).
Desde una perspectiva critica, es preocupante que las entidades publicas en Lima Metropolitana
no estén abordando adecuadamente los problemas de satisfaccion de los usuarios, lo que
perpetia la desconfianza y la frustracion ciudadana. El poco interés de atencion para encontrar

las necesidades de la poblacion es un obstaculo para el desarrollo urbano y social de la ciudad.



La baja calidad de servicio y satisfaccion del usuario presentan consecuencias negativas
significativas. En Espana el nivel de grado de satisfaccion no es lineal, “en cuanto a la
administracion de la justicia un 66,2% de los ciudadanos estan poco o nada satisfechos, al igual
que la asistencia en los centros de salud y servicios sociales el nivel de satisfaccion es bajo”
(Fundacion Sistema, 2024, parrafo octavo). En Latinoamérica y el Caribe el nivel de
desconfianza a nivel intrapersonal es muy alto en el que menos de 1 de cada 3 personas confian
en la administracion publica de su pais (Centro Latinoamericano de Administracion para el
Desarrollo, 2022). En el Pert se registran 1874 municipalidades y hasta el 2019 se informo que
el 59.6% de la poblacion no esta siendo cubierta una eficiente calidad de servicio publico
(Ministerio del Ambiente, 2021, p. 8). En cuanto a Lima la prioridad de los problemas que
manifiestan los ciudadanos es alarmante, un 76,5% de personas encuestadas considera que la
inseguridad es el principal problema, siguiendo por la calidad de transporte publico con un
39,9% y corrupcidn de los funcionarios con 31,1% (Lima Cémo Vamos, 2022). Si bien algunas
municipalidades han implementado mejoras, persisten problemas estructurales como falta de
recursos y corrupcion. Sin embargo, hay iniciativas positivas que muestran esfuerzos por
modernizar y transparentar procesos administrativos, mejorando satisfaccion del usuario a largo
plazo.

Al realizar la revision del arbol de problemas del presente trabajo de investigacion se
puede observar los siguientes inconvenientes (anexo 3): (a) la falta de comunicacion formal entre
las areas debido al no encontrarse claros los lineamientos de trabajo; (b) el retraso en el
cumplimiento de los procesos originado por la falta de personal idoneo y especializado; (¢) la
tecnologia deficiente para la atencion a los usuarios ocasionado por la no actualizacion de los

equipos y soportes técnicos; (d) la mala atencion al publico usuario causado por la falta de



habilidades blandas del personal; (e) la falta de conocimiento de los procedimientos a
consecuencia de la falta de capacitaciones continuas, y finalmente (f) la rotacion excesiva del
personal por la renovacion constante del personal. Estos problemas ocasionan las siguientes
consecuencias: (i) la insatisfaccion y malestar de los usuarios; (i1) la desacreditacion del prestigio
institucional; (ii1) el incumplimiento de las metas trazadas; (iv) las quejas de los usuarios a la
gerencia; (v) los retrasos en los proyectos de largo plazo y por tltimo (vi) la duplicidad de
solicitud de atencion. El actual trabajo de investigacion propondras las acciones a considerar para
lograr alcanzar los objetivos institucionales establecidos.
1.2 Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
(De qué manera se relaciona la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la oficina
de inversion en una entidad publica, Ate 2024?
1.2.2. Problemas especificos.
PE 1: ;De qué manera se relaciona la tangibilidad y la satisfaccion de los usuarios de la oficina
de inversion en una entidad ptblica, Ate 20247
PE 2: ;De qué manera se relaciona la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la
oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024?
PE 3: ;De qué manera se relaciona la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 20247
PE 4: ;De qué manera se relaciona la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la
oficina de inversion en una entidad publica, Ate 20247
PE 5: ;De qué manera se relaciona la empatia y la satisfaccion de los usuarios de la

oficina de inversion en una entidad ptblica, Ate 20247



1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre relaciona la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024.
1.3.2. Objetivos especificos
OEl: Determinar la relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de
inversion en una entidad publica, Ate 2024.
OE 2: Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la
oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024.
OE 3: Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024.
OE 4: Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la
oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024.
OE 5: Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de la
oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024.
1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1. Teorica
En correspondencia a la significacion y el soporte base de las teorias de la variable de calidad de
servicio, se consider? las siguientes teorias: (i) el modelo de calidad de servicio, propuesta por
Gronroos, quien propone evaluar la experiencia del cliente en virtud a la calidad técnica y
calidad funcional (Gronroos, 1993); (ii) el modelo de calidad de servicio y satisfaccion dada por
Zeithmal et al. (2006), quienes afirman que, la calidad de servicio esta relacionada con la
satisfaccion y el valor percibido; (iii) la calidad de servicio y experiencia del cliente segin

Kumar y Reinatz, quienes indican que, la calidad de servicio debe evaluarse en el contexto de la



experiencia total del cliente (Kumar y Reinatz, 2016).
Por otro lado, respecto a las teorias que sustentan la variable de satisfaccion del usuario se
presenta las siguientes teorias: (a) el indice de satisfaccion del cliente americano (ACSI)
desarrollada por Fornell et al. (1996), quienes propusieron medir la satisfaccion del cliente a
nivel macroeconomico, ejecutando encuestas para considerar la calidad y el valor percibido,
como también la satisfaccion general, permitiendo realizar comparaciones entre diferentes
sectores y paises; (b) el modelo de satisfaccion del cliente presentada por Spreng y Mackoy
(1996), quienes consideraron integrar la teoria de la desconfirmacion de expectativas con la
teoria de la equidad; (c) el modelo integral de satisfaccion a nivel atributo la cual es promovida
por Vaezi et al. (2019), propone una evaluacion mas precisa de la satisfaccion del usuario por
medio de componentes especificos del sistema, entre ellos la fiabilidad, el formato de
informacion y también el soporte técnico.

1.4.2. Metodologica
En lo pertinente a la justificacion metodologica del presente estudio de investigacion que
consiste en comprobar la similitud existente entre la caracteristica de servicio y la satisfaccion de
los usuarios de la oficina de inversion publica de la municipalidad de Ate 2024. Se empleard un
enfoque cuantitativo por ser observable, medible y a su vez es objetivo lo cual posibilitara un
analisis estadistico considerando ambas variables. La investigacion permitira conocer la
correlacion entre las variables en funcidn a su problematica, que sera compilada a través de la
encuesta respectiva. Por ultimo, el trabajo de investigacion serd una nueva fuente de consulta
como aporte tedrico a otras futuras investigaciones de estudiantes.

1.4.3. Practica

En lo relacionado al alcance practico, la investigacion por ser correlacional podra favorecer el
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identificar y asociar debidamente las variables mencionadas anteriormente sin intervencion
alguna. También, es aplicable teniendo en cuenta los problemas que suscitan en la oficina de
inversion publica de la municipalidad de Ate. A su vez permite comprender los diversos
problemas asociados la calidad de servicio y satisfaccion del usuario, y poder brindar posibles
acciones de mejora que seran estudiadas y consideraras por los funcionarios publicos de la
municipalidad de Ate, para su puesta en accion.

1.5. Limitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal

El compromiso de la indagacion se llevo a cabo de agosto a diciembre del 2024, cumpliéndose
con todas las etapas requeridas para su elaboracion.

1.5.2. Espacial

La averiguacion se desarrolld en la oficina de inversion publica de la municipalidad distrital de
Ate.

1.5.3. Recursos

Para el desarrollo de la investigacion se debera cubrir los gastos pertinentes los cuales ascienden

a S/. 7,500.00 asumidos por los tesistas.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Nacionales

En el estudio desarrollado por Cabrera (2024), cuyo objetivo general fue sefalar la existencia de
relacion entre la calidad de servicios publicos y la satisfaccion del usuario en la municipalidad
provincial de Huanuco, 2023. Tuvo un enfoque cuantitativo, disefio no experimental de corte
transversal, con tipo de investigacion aplicada obteniendo un nivel correlacional. En cuanto a la
muestra se aplico la técnica probabilistica, con criterio finito obteniendo 378 usuarios de la
municipalidad provincial de Hudnuco. Para la recoleccion de datos se utilizé la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario. Respecto a los resultados se pudo apreciar que el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman fue de 0.678, verificando una correlacion positiva moderada entre
las variables, y también los datos tuvieron un nivel de significancia de p=0.000 concluyendo que,
si existe una relacion entre las variables de calidad de servicios publicos y la satisfaccion del
usuario en la municipalidad provincial de Hudnuco,2023. Se recomend¢ a las autoridades
municipales enfocarse en fortalecer y mejorar la calidad del servicio publico brindado a los
usuarios, buscando la optimizacion de procesos, capacitacion de los funcionarios e
implementacion de nuevas tecnologias.

Por su parte Huallpa (2023), en su tesis para optar el grado de maestro, la cual tuvo como
objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios quechuablantes en la oficina registral RENIEC de Huancavelica 2023. Se utiliz6 el
método cientifico, tipo de investigacion basica, alcance transversal correlacional, utilizd6 como
instrumento un cuestionario, con una muestra de 152 usuarios quechua hablantes que recurrieron

por semana al RENIEC. Concluyendo que existe una relacion fuerte entre la calidad de servicio y
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satisfaccion de los usuarios quechuablantes debido a la correlacion Rho de Spearman es 0,855
con una significancia de p=0,000. Se recomendo actualizar los procesos de atencidon con
novedades en los que el usuario sea lo mas importante con protocolos claros y procesos
definidos, siempre teniendo en cuenta la implementacion del quechua.

En el afio 2023, Lopez presentd una investigacion cuyo objetivo fue determinar la
relacion entre la calidad de servicio en consulta externa y la satisfaccion del paciente en un
hospital publico de Lima Metropolitana, 2023. La investigacion fue de tipo basica, con disefio no
experimental, de corte transversal y descriptivo correlacional. La poblacion conformada por
3010 pacientes y una muestra de 304 pacientes. Se empleo la técnica de encuesta e instrumento
un cuestionario. El resultado del andlisis inferencial en la prueba Rho de Spearman arrojé un
valor P=0,000 < 0,05 con una correlacion positiva alta de 0,773 aceptando la hipotesis alterna H1
concluyéndose que la existencia relacion entre la calidad de servicio en consulta externa y la
satisfaccion del paciente en un hospital publico de Lima Metropolitana, 2023. Se recomendd
mejorar el sistema de calidad de servicio implementando programas de formacion, sensibilidad y
actualizacion del personal de salud.

Seglin Valencia (2023), en su trabajo de investigacion se pretendio saber si existia
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en un centro comercial de Lima
Norte, 2023. La investigacion fue de tipo fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental, de corte transversal, y con nivel correlacional. Con una muestra de 384
clientes, se aplicd la técnica de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario para ambas
variables considerando en ellos la escala Likert y modelo Servperf. Se aplicd la prueba
estadistica de Rho Spearman arrojando 0.806 lo cual indica que existe una relacion alta y fuerte

entre las variables de estudio con una significancia menor a 0.05. Como recomendacion se
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sugirié una inversion continua para mejorar la calidad de servicio, aumentando la capacidad de
respuesta, fiabilidad y empatia con los usuarios llegando a un nivel de satisfaccion 6ptimo.
Segtn Risco y Villareal (2022) en su investigacion llevada a cabo en la ciudad de
Trujillo, la cual tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion de los contribuyentes del servicio de administracion tributaria en dicha ciudad. El
estudio fue de tipo basico, con disefio correlacional y no experimental. Se planteo una poblacion
de 500 contribuyentes, y la muestra de 100 participantes. Se utilizd como instrumento un
cuestionario estructurado. Como resultados se aprecio la relacion, la misma que arrojé un p-valor
de la Rho de Spearman igual a 0.0000, con coeficiente igual a 0,867 que indica una relacion
importante entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los contribuyentes. Se concluyd que
al mejorar la calidad de servicio se aumenta el nivel de satisfaccion de los contribuyentes. Se
recomend6 implementar estrategias de capacitacion para el personal de servicio de
administracion tributaria, buscando optimizar la atenciéon y mejorando la satisfaccion.
Internacionales
Seglin Maza et al. (2022), en su articulo de investigacion, tuvo como objetivo evaluar la calidad
de los servicios educativos percibidos por los estudiantes de la Universidad de Cordoba y su
relacion con la satisfaccion. Se utilizo la técnica de minimos cuadrados parciales mediante la
aplicacion de cuestionario, mediante la técnica de encuesta dirigida a una muestra de 481
estudiantes. Los resultados mostraron que los factores tangibles, la capacidad de respuesta, la
confiabilidad y la empatia alcanzaron un 65,2% de la calidad percibida de los estudiantes y el
60,2% de la satisfaccion. Dados los resultados anteriores, se recomend6 mejorar los procesos y
herramientas para aumentar la confiabilidad y lealtad de los estudiantes.

En el estudio desarrollado por Naranjo (2020), para la obtencion del grado de maestro,
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cuyo objetivo fue determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios del IESS, con un disefio descriptivo, no experimental, con una poblacioén de 84,760
personas que fueron atendidas y finalmente result6 en una muestra de 382 personas. Utilizo
cuestionarios como herramientas de recopilacion de datos. Los resultados arrojaron que 37.96
personas se mostraron muy insatisfechas con la atencion recibida y 38.22 personas poco
satisfechas, esto reflejo un nivel importante de insatisfaccion, concluyendo que existen brechas
en la forma de atender a los clientes que afectan la percepcion de quienes son atendidos. por el
IESS. Como recomendacion general, se propuso introducir un programa de formacion del
personal con el objetivo de mejorar la atencion buscando aumentar la satisfaccion de los
usuarios.

De acuerdo a Corrales (2022), quien realiz6 un estudio cuyo objetivo fue analizar la
calidad del servicio del registro civil de Latacunga y su relacion con la satisfaccion de los
usuarios externos. Present6 un enfoque cuantitativo y no experimental, con disefio de
investigacion descriptivo y correlacional. Con una poblacion de 500 usuarios y una muestra de
100 participantes, al aplicar el modelo SERVQUAL a través de cuestionarios, se pudo
determinar que existe una relacion positiva entre las variables y con relacion a los resultados de
la prueba de Friedman, es significativo que el valor obtenido. es menor que 0,000 en
comparacion con el valor p = 0,05. De acuerdo con las recomendaciones, se propuso realizar
programas de capacitacion a los empleados de la organizacion con el fin de mejorar la atencion a
los usuarios y potenciar la calidad de los servicios brindados.

Segun Hidalgo (2019), en su investigacion cuyo objetivo fue determinar la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el sector financiero del Canton Ambato.

Utiliz6 un disefio no experimental transversal, con enfoque cuantitativo, el analisis se realizo
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mediante herramientas estadisticas y a nivel explicativo. El publico objetivo fue 450 clientes, con
una muestra de 270. Segun los resultados del cuestionario aplicado, en el ambito especial y
profundo la responsabilidad fue uno de los puntos mas débiles con un 75, 75% respectivamente.
El punto mas fuerte fue la confiabilidad con 99.62% y 90.65%, concluyendo que los clientes
estan satisfechos. en aspectos relacionados con la atencion y seguimiento. Se recomendo, la
aplicacion de modelos de calidad, asi como la evaluacion de la satisfaccion del cliente y la
formacion continua de los empleados en busca de un clima laboral 6ptimo.

En la investigacion realizada por Rivera (2019), la cual tuvo como propdsito el evaluar la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Greenandes Ecuador en la ciudad
de Guayaquil. Se aplico el modelo de preguntas cientificas de SERVIQAL. Desarrollado
cuantitativamente, el modelo SERVQUAL se centra en el GAP 5, que corresponde a la
diferencia entre conciencia y expectativas, utilizando métodos descriptivos, cuantitativos y
deductivos con un disefio no experimental. La herramienta utilizada fue una encuesta por
muestra a 180 clientes. El valor p resultante = 0,000, por debajo del nivel de significancia de
0,05, confirm¢ la hipdtesis de que la calidad del servicio efectivamente afecta la satisfaccion del
cliente. Se concluyod que los resultados mas relevantes son los aspectos de confiabilidad y
capacidad de respuesta en cuanto representan brechas negativas, sugieren mitigaciones, mejorar
procesos y asignan responsabilidades a cada 4rea de contacto con el cliente, proponen estrategias
de atencion a los clientes de Greenandes. negocio.

2.2 Bases teoricas
Conceptualizacion de la variable 1: calidad de servicio.
Segun Gronroos (1984) indica que, la calidad de servicio se define como el grado de excelencia

que un cliente percibe en la prestacion de un servicio; este autor fue quien introdujo las
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dimensiones de calidad técnica y calidad funcional. Posteriormente, Parasuraman et al. (1985)
ampliaron esta perspectiva al identificar cinco dimensiones fundamentales como son la
tangibilidad, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.

Segun Zeithaml (1988) indico qué, lo bien que se siente un servicio realmente se reduce a
si esta a la altura de lo que un cliente pens6 que obtendria en comparacion con lo que realmente
obtuvo, sefialando que se basa esencialmente en lo que la persona piensa. Posteriormente Bitner
y Hubbert (1994) senalaron que, lo felices que estan los clientes esta profundamente entrelazado
con la forma en que ven la calidad del servicio, basicamente diciendo que sentirse bien con
respecto al servicio hace que la gente lo vea como de mejor calidad. Asimismo, Brady y Cronin
(2001), aparecieron con una nueva idea, dividiendo todo el servicio en tres partes: qué tan buena
es la interaccion, el resultado y la ubicacion en la que estd ocurriendo, tratando de mostrar mas
detalles sobre lo que hace que la experiencia de un cliente se destaque. También Zeithaml et al.
(2017), hicieron hincapié en el importante problema de mantener la prestacion del servicio
constante, porque cuando las cosas se vuelven demasiado agitadas, comienza a cambiar lo bueno
que la gente piensa que es el servicio. Finalmente, Lovelock y Wirtz (2018), ofrecieron la nocion
de que la tecnologia estd cambiando la industria en la prestacion de servicios, arrojando luz sobre
fendmenos como hacer las cosas més rapidas y faciles. Acumulando muchas ideas, un lector
perspicaz puede comenzar a registrar que la inmersion profunda en lo que hace que la calidad del
servicio funcione cambia con cada nueva hipdtesis ofrecida por los académicos: pasar de la
simple expectativa se encuentra con la realidad, a quitar capas, a quedarse con las actualizaciones
digitales para mejorar las cosas.as en la interaccién como la eficiencia en la entrega.

Es muy importantemente tener presente a la calidad de servicio en cualquier tipo de

investigacion organizacional, toda vez que se logra observar en la satisfaccion y fidelizacion del
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cliente, siendo esto vital para realizar la mejora continua y mantenerse sostenidamente dentro de
un mercado competitivo, esta propuesta también es aplicable para una oficina de inversion de
una entidad publica.

Teorias de la calidad de servicio.

Modelo de la calidad de servicio.

Este modelo de calidad de servicio propuesto por Gronroos (1984) considera a dos dimensiones
principalmente, esta son la calidad técnica y la calidad funcional, donde la primera se refiere al
resultado del servicio y la segunda al proceso de entrega, destacando siempre la importancia de
la experiencia del cliente. Posteriormente, Zeithaml ef al. (1990) mejoraron este enfoque. Se
considerd cinco dimensiones claves tales como la tangibilidad, capacidad de respuesta,
confiabilidad, seguridad y empatia. A su vez, Brady y Cronin (2001) propusieron tres puntos
principales para observar la calidad del servicio: la calidad de interaccion, la calidad de resultado
y la calidad del ambiente. Basicamente, proporciona una imagen mas completa de como es para
los clientes y se relaciona directamente con lo increible o no que es el servicio.

Modelo de la calidad de servicio y satisfaccion.

El estudio publicado por Zeithaml et al. (1996), muestra una relacion entre lo bueno que es un
servicio y los clientes que el lector se anima a contemplar. Por su parte Parasuraman et al.
(1988), indicaron que, la fiabilidad es clave, y que esto sélo se preocupa si la empresa cumple lo
que prometio. Asimismo, Zeithaml et al. (1996) indicaron que, la rapidez con la que el personal
se adapta a las necesidades de los clientes, llamando a esto tiempo de respuesta, es
extremadamente importante para asegurarse de que el cliente se vaya contento. Finalmente,
Berry et al. (2004) destacaron que, la empatia, es decir, dar a los clientes ese toque personal,

puede aumentar enormemente su satisfaccion. Es importante mencionar que en base a la
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satisfaccion y lealtad del cliente se pude gestionar de mejor manera la calidad del servicio.
Modelo de la calidad de servicio y experiencia del cliente.
Este modelo fue propuesto por Kumar y Reinartz (2016), quienes indicaron la importancia dar
valor a los clientes a través de un servicio excepcional. Ahora bien, no se trata de un valor
cualquiera del que estamos hablando. Por otra parte, Parasuraman et al. (1988) indicaron que se
trata de si el servicio coincide o no con lo que el cliente espera. Otra cosa importante es la
amabilidad con la que se habla y se trabaja con los clientes, lo que se conoce como calidad de
interaccion, realmente importa para que estén satisfechos (Bitner y Hubbert, 1994). Finalmente,
Kumar y Reinartz (2016) ofrecieron otra informacion real, indicando que, si un cliente piensa
que estad obteniendo un buen trato de su experiencia, es mas probable que se quede y se lo
recomiende. Este modelo brinda un marco integral para comprender mejor la calidad del servicio
en relacion con la experiencia del cliente.
Concepto de la calidad de servicio y satisfaccion.
El modelo de calidad de servicio y satisfaccion propuesto por Zeithaml et al. (1990), se focaliza
en la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad del servicio en relacion con sus
expectativas. Segun los autores, la calidad del servicio se conceptualiza como la evaluacion que
los clientes desarrollan en funcion de su experiencia, y esta percepcion se erige a partir de varias
dimensiones clave. Estas dimensiones incluyen la confiabilidad, la empatia, la capacidad de
respuesta, la seguridad y finalmente la tangibilidad.

El cumplir con las expectativas de los clientes, es el resultado del correcto trabajo bajo la
premisa de ofrecer los servicios con calidad y satisfacer las necesidades que buscan, como

también se podra contemplar el trabajo en equipo previamente concretado.
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Importancia del modelo de la calidad de servicio y satisfaccion.

El modelo de calidad de servicio y satisfaccion que propusieron Zeithaml ez al. (1990), es de
suma importancia para las organizaciones que buscan superar sus relaciones con los clientes e
incrementar su competitividad en el mercado. A continuacion, se manifiestan algunas de las
razones por las cuales este modelo es significativo: la mejora de la satisfaccion del cliente, donde
este modelo ofrece un marco claro para comprender como diferentes dimensiones de la calidad
del servicio pasman en la satisfaccion del cliente. Al concentrarse en areas como la confiabilidad
y la empatia, las organizaciones pueden identificar y analizar las deficiencias en su oferta de
servicios, lo que lleva a generar a una mayor satisfaccion. La fidelizacion del cliente se refiere a
la comprension de las expectativas del cliente y mejorar la calidad del servicio, las
organizaciones pueden fomentar la lealtad. La satisfaccion derivada de una experiencia positiva
se traduce en una mayor probabilidad de que los clientes vuelvan y recomienden el servicio a
otros clientes. La diferenciaciéon competitiva, encontrandose en mercados saturados, pretenden
ofrecer un servicio de calidad llegando a ser un factor diferenciador clave. Las organizaciones
que establezcan este modelo pueden colocarse como lideres en la calidad del servicio, lo que les
permite sobresalir frente a la competencia. La base para la gestion eficiente de servicios, con este
modelo proporciona las herramientas y métricas que las organizaciones pueden aprovechar para
evaluar y gestionar la calidad del servicio de manera constante. Esto permite a las empresas
acomodarse ante las cambiantes expectativas de los clientes y asi mejorar sus procesos internos.
El impacto en el rendimiento financiero, tanto la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
estan correlacionadas con el rendimiento financiero de las empresas. Por lo que, un servicio de
alta calidad puede convertirse en un aumento de las ventas y en una disminucion de costos que

generen la insatisfaccion del cliente, como devoluciones o quejas.
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En resumen, el modelo de Zeithaml et al. (1990) es fundamental para las organizaciones
que buscan no solo cumplir, sino superar las expectativas de sus clientes, lo que resulta en una
ventaja competitiva sostenible.
Aplicaciones del modelo de la calidad de servicio y satisfaccion.
Zeithaml ef al. (1990) indican que dicho modelo es extremadamente til para muchas cosas.
Estas aplicaciones pueden observarse en la evaluacion de la calidad del servicio, cuando las
empresas quieren pensar si sus servicios son buenos, pueden utilizar encuestas y saber lo que los
clientes tienen que decir, con ello se trata de ser mas confiable y empatico. Otra aplicacion es lo
relacionado al desarrollo de estrategias de marketing, este modelo brinda informacion sobre
como los clientes perciben el valor de un servicio. Con dicha informacion se puede disenar
mejores estrategias de marketing con las que se den a conocer la calidad y los beneficios de los
servicios para lograr la atraccion de nuevos clientes. Con la capacitacion del personal, y
gracias a los hallazgos encontrados se puede ensefiar a sus equipos mejores formas de tratar con
éxito con los clientes. Les ayuda a mejorar en partes cruciales, como ser amigables y estar alerta,
lo que no solo mejora su servicio, sino que también hace que el equipo se sienta feliz e
importante, ya que sienten que son miembros importantes. En lo relacionado al disefio de
servicios, el modelo traza como crear servicios que dominen lo que los clientes estan buscando,
promoviendo experiencias increibles. Finalmente, mediante la gestion de la relacion con el
cliente (CRM), se buscar estar al dia con los clientes, poner el modelo en los sistemas CRM es
muy bueno. Las empresas pueden adaptar la forma en que conversan con los clientes y mejorar,
0 mejorar, su servicio.

En resumen, el modelo de Zeithaml et al. (1990) brinda la posibilidad de su aplicacion en

diversas areas para lograr mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente y lograr



21

alcanzar los objetivos propuestos por la organizacion.

Dimensiones de la calidad de servicio y satisfaccion

Dimension de confiabilidad.

La confiabilidad no se trata simplemente de que una empresa diga que hara algo; se trata de que
realmente lo hagan todo el tiempo. Segun Zeithaml et al. (2022) senalaron que, cuando una
empresa es fiable, significa que la gente puede confiar realmente en ella para cumplir lo que
promete en cada situacion. No solo es importante para ellos simplemente entregar servicios, sino
que también deben ser impecables cuando se trata de solucionar cualquier problema. Cuando
discutimos si una empresa es confiable o no, nos fijamos en si estan haciendo todo bien,
prestando atencioén cuando aparecen problemas y asegurandose completamente de que estan
cumpliendo su palabra (Awan y Akhtar, 2021).

Esta dimension se fundamenta en la teoria de la expectativa-confirmacion, que sugiere
que la satisfaccion del cliente se produce cuando las experiencias superan por mucho sus
expectativas iniciales (Bhattacherjee, 2001). Lograr la confiabilidad de los clientes o usuarios, es
uno de los pilares mas ambicioso por cualquier institucion sea publica o privada, siendo la
confianza el resultado del compromiso institucional por ofrecer un excelente servicio de calidad.
Dimension de capacidad de respuesta.

Esta dimension trata sobre el trabajo que desarrolla una organizacion para dar respuesta
inmediata a un solicitud o queja de algln cliente de manera eficiente. Segiin Zeithaml et al.
(2022) indican que, una alta capacidad de respuesta es consecuencia de un buen trabajo en la
calidad del servicio. Por otro lado, Awan y Akhtar (2021) indican que, esta dimension implica no
solo la rapidez en la atencion, sino también la disposicion del personal para ayudar a solucionar.

Los indicadores de capacidad de respuesta incluyen la velocidad en la atencion, la disponibilidad
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del personal y la eficacia en la resolucion de problemas (Awan y Akhtar, 2021). Asimismo, esta
dimension se basa en la teoria del servicio, la cual sostiene que la satisfaccion del cliente
aumenta cuando sus necesidades son resueltas de manera proactiva (Parasuraman et al., 1988).
El atender y responder adecuadamente a un usuario, es una tarea de todo funcionario publico, ya
que su labor es el servicio publico, debiendo ser este oportuno y de manera correcta,
formalizando con lo que proponen los diversos autores sobre esta dimension.

Dimension de seguridad.

La dimension de seguridad en el modelo de calidad de servicio y satisfaccion se refiere a la
confianza que los clientes sienten hacia una empresa, asi como a la proteccion de sus datos y la
competencia del personal. Seglin Zeithaml ef al. (2022) destacan que, la percepcion de seguridad
también incluye la certeza de que la empresa responderd adecuadamente a cualquier incidente.
De acuerdo a Awan y Akhtar (2021), a través de la seguridad se logra generar confianza, toda
vez que los clientes buscan garantizar recibir un servicio profesional y seguro. A su vez esta
dimension se respalda en la teoria de la percepcion de riesgo, que sugiere que la satisfaccion del
cliente aumenta cuando se minimizan los riesgos percibidos (Bauer et al., 2021). Los indicadores
de seguridad incluyen la competencia del personal, la proteccion de la informacion del cliente y
la respuesta a inquietudes relacionadas con la seguridad (Awan y Akhtar, 2021). El que un
usuario de cualquier tipo de servicio tenga la seguridad de que serd bien atendido, que se
resguarde la informacion que brinda, son importantes criterios por considerar en el normal
desenvolvimiento de las actividades del servidor piblico, mas atn tratandose del personal de la
municipalidad, objeto del presente estudio.

Dimension de empatia.

La dimension de empatia en el modelo de calidad de servicio y satisfaccion se refiere a la
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atencion personalizada y el cuidado que una empresa ofrece a sus clientes. Segin Zeithaml et al.
(2022) argumentan que, la empatia permite cimentar relaciones mas fuertes y duraderas, lo que a
su vez mejora la satisfaccion general del cliente. De igual forma Awan y Akhtar (2021) refieren
que, la empatia implica comprender las necesidades del cliente y demostrar un interés genuino en
su bienestar. Los indicadores de empatia involucran la atencion individualizada, la accesibilidad
del personal y la comprension de las necesidades del cliente (Awan y Akhtar, 2021). Esta
dimension se fundamenta en la teoria de la relacion con el cliente, que sustenta que las
interacciones positivas incrementan la lealtad y satisfaccion del cliente (Gronroos, 2020). El ser
empatico con las personas es una de las habilidades blandas que se elaboran en la actualidad en
distintas organizaciones que desean sobresalir por su trato amable y humano.

Dimension de Tangibilidad.

La dimensién de tangibilidad en el modelo de calidad de servicio y satisfaccion se refiere a la
apariencia fisica de las instalaciones, equipos y personal que simbolizan el servicio. Segun
Zeithaml et al. (2022) enfatizan que, las caracteristicas tangibles, como la presentacion del
personal y las instalaciones, son relevantes para producir una impresion positiva. Por su parte,
Awan y Akhtar (2021), la tangibilidad se expresa en elementos palpables que pueden influir en
las apreciaciones del cliente sobre la calidad del servicio. Los indicadores de tangibilidad
incluyen la calidad de las instalaciones, la apariencia del personal y los materiales de
comunicacion (Awan y Akhtar, 2021). Esta dimension se relaciona con la teoria de las
expectativas, que sugiere que los clientes evaluan la calidad del servicio en funcion de las
evidencias fisicas disponibles (Parasuraman et al., 1988). Las instituciones no solo se deben
enfocar en la entrega de los servicios, sino también en la forma de como se entrega, en el lugar

adecuado, a través de las personas debidas. Lo visible es importante para los usuarios, toda vez
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que es un valor por considerar por parte de ellos y que permite tener en consideracion a la
organizacion para lograr brindar mejores servicios y productos.

Indicadores de la calidad de servicio.

El modelo de calidad de servicio desarrollado por Zeithaml et al. (1990), conocido como
SERVQUAL, se fundamenta en cinco dimensiones esenciales que permiten evaluar la calidad
del servicio desde la perspectiva del cliente. Cada una de estas dimensiones incluye indicadores
especificos que facilitan la medicion de la efectividad y percepcion del servicio. A continuacion,
se presentan las dimensiones y sus respectivos indicadores:

La dimension confiabilidad presenta tres indicadores los cuales son: (a) el
cumplimiento de promesas, relacionado a la capacidad de la organizacion para cumplir con lo
que ha prometido; (b) la exactitud en la prestacion del servicio refiriéndose a la provision del
servicio de manera correcta y consistente; (c) la solucion de problemas, tratindose de la
efectividad en resolver inconvenientes o errores.

La dimension capacidad de respuesta presenta tres indicadores, siendo estos: (a) la
rapidez en la atencion, refiriéndose al tiempo que tarda el personal en atender solicitudes y
quejas; (b) la disposicion para ayudar, en la que se aprecia la actitud proactiva del personal
para asistir a los clientes; (c) la eficiencia en la gestion de quejas, orientado a la capacidad para
manejar y resolver problemas rapidamente.

La dimension seguridad presenta tres indicadores, y se detalla a continuacion: (a) la
competencia del personal, se observa el conocimiento y las habilidades del personal para
realizar su trabajo; (b) la cortesia, es decir la amabilidad y respeto hacia los clientes; (c) la

confianza relacionada a la capacidad del personal para inspirar credibilidad y seguridad.
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La dimensién empatia presenta tres indicadores, y son los siguientes: (a) la atencion
personalizada, en donde se observa el grado en que se ofrece un servicio adaptado a las
necesidades individuales; (b) la comprension del cliente, orientado a la capacidad para entender
y anticipar las necesidades de los clientes; (c¢) la disponibilidad concerniente a la accesibilidad
del personal para atender a los clientes.

La dimension tangibilidad presenta tres indicadores siendo estos son siguientes: (a) la
apariencia fisica, en donde se aprecia el estado y limpieza de las instalaciones y equipos; (b) los
materiales de comunicacion, donde se aprecia la calidad y presentacion de folletos, ments, etc.
y finalmente (c) la presentacion del personal, dirigida hacia los uniformes y apariencia general
del personal. La importancia de estas dimensiones y sus respectivos indicadores radica en su
influencia directa sobre la satisfaccion de los usuarios de los servicios que brinda la oficina de
inversion publica de la municipalidad de Ate.

Conceptualizacion de la variable 2: satisfaccion de los usuarios.

La satisfaccion del usuario es un concepto fundamental en la evaluacion de servicios, que ha sido
definido de diversas maneras por multiples autores. Segiin Yugcha y Prieto (2024) afirman que,
para mantener a la gente realmente contenta con los servicios médicos, la atencion debe ser de
primera categoria. Esto se debe a que, si las personas piensan que estan recibiendo una atencion
excelente, son mucho maés felices. Por otro lado, Osorio et al. (2024), indica que, “la satisfaccion
del usuario con los servicios se mide a través de la comparacion entre expectativas y
percepciones del servicio recibido”. En el ambito digital, Riansyah et al. (2024) subrayan que la
gente quiere que los sitios web o las aplicaciones sean muy féciles y funcionen rapido. Para las
compras en linea y el pago de facturas. Para Salas et al. (2023), la seguridad y privacidad, el

servicio al cliente, el pago conveniente y la calidad de la informacion son factores que
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determinan la satisfaccion del usuario con los métodos de pago en linea. En un estudio sobre la
calidad de atencion médica, Asimismo, Diaz et al. (2022) destacan que, la digitalizacion de los
servicios gubernamentales ha dejado a mucha gente satisfecha, lo que supone un importante
respaldo a la tecnologia para facilitarnos la vida. En el mismo sentido, Andaleeb y Simmonds
(2021), manifiestan que, a medida que la gente siga queriendo mejores articulos, importa mucho
qué tan bien las instituciones pueden mantenerse al dia y elevar su enfoque. Martinez ef al.
(2021) afirman que, la satisfaccion del usuario esta positivamente relacionada con la lealtad
hacia la marca. Por lo tanto, mantener a los usuarios satisfechos no se trata simplemente de hacer
que los nimeros se vean bien, sino de asegurarse de que las personas se sientan bien al usar su
servicio. Con todo en constante cambio, mantenerse al tanto de lo que la gente quiere y necesita
es de vital importancia para cualquier organizacion que no quiera quedarse atras.

Modelo de la satisfaccion de los usuarios.

Modelo del indice de satisfaccion del cliente americano (ACSI)

El indice de satisfaccion del cliente americano (ACSI), desarrollado por Fornell (1996), ha sido
una herramienta clave para medir la percepcion de los consumidores. Recientemente, Lark
(2024) resalto que, el Indice de Satisfaccion del Cliente Estadounidense o ACSI es una buena
herramienta para evaluar la eficacia de las iniciativas de calidad y garantizar operaciones
centradas en el cliente, identificando oportunidades para mejorar la lealtad y la retencion. Segun
Morgeson et al. (2023) destacaron que, el ACSI brinda informacion cientificamente rigurosa y
practica para comprender como los consumidores forman juicios de satisfaccion (percepciones)
con las marcas y empresas a las que compran. De igual forma Chen (2023) sefialé que, el ACSI
es un indicador econdmico del sentimiento del consumidor estadounidense que se basa en una

encuesta que incluyen cuatro niveles de indices o puntuaciones, en la que se les pide a los
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consumidores estadounidenses que califiquen los productos y servicios que utilizan. En
resumen, el aporte de estas teorias del indice de satisfaccion del cliente americano (ACSI) se
basa en su capacidad para ofrecer un marco analitico que conecta la satisfaccion del cliente con
el rendimiento organizacional, lo cual es crucial para entender como las empresas pueden
mejorar su competitividad y sostenibilidad a largo plazo.

Modelo de satisfaccion del cliente.

Este modelo fue propuesto por Spreng y Mackoy y se centra en la relacion existente entre la
calidad percibida del servicio y las expectativas del consumidor, también se debe considerar la
evaluacion general de satisfaccion. Por otra parte, HubSpot (2023) resalta que, la satisfaccion del
cliente depende no solo de la calidad del servicio, sino también de la experiencia y las
percepciones previas del usuario, y que este modelo se alinea con la teoria de la confirmacion de
expectativas. En investigaciones recientes de Grigoroudis y Siskos (2022) destacan que, este
modelo no solo incluye dimensiones racionales, sino que también considera factores
emocionales, lo que lo hace mas integral y adecuado para medir la satisfaccion del consumidor
en escenarios contemporaneos. Por otra parte, Edvardsson ef al. (2020) refiere que, la calidad
del servicio percibida influye en la satisfaccion del cliente, lo que refuerza la necesidad de ajustar
las expectativas con la realidad del servicio ofrecido.

Finalmente, el modelo de satisfaccion del cliente es muy importante en el &mbito de la
investigacion, ya que brinda una comprension detallada de como la calidad percibida y las
expectativas impactan en la satisfaccion general del cliente, lo que permite desarrollar estrategias
mas efectivas para mejorar la calidad del servicio.

Modelo integral de satisfaccion a nivel atributo.

El Modelo Integral de Satisfaccion a Nivel Atributo, creado por Vaezi ef al., se fundamenta en la
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valoracion minuciosa de caracteristicas particulares que influyen en la satisfaccion del cliente.
De acuerdo con Appinio (2022) sefiala que, este método posibilita ajustar las estrategias de
mejora a las necesidades especificas del cliente, mejorando la toma de decisiones en el servicio.
Adicionalmente, un estudio acerca del valor de la evaluacion de la satisfaccion determind que
este método es crucial para entender las expectativas y percepciones de los usuarios,
garantizando una mejora constante en la calidad del servicio (Salesforce, 2022). Una
investigacion llevada a cabo en 2021 por Sanchez et al. (2021) resalto la relevancia de reconocer
elementos especificos en la experiencia del usuario, tales como la percepcion de calidad y la
satisfaccion de las expectativas. El modelo propuesto por Vaezi et al. es esencial para la
investigacion contemporanea, pues facilita la division de la satisfaccion del cliente en elementos
concretos, promoviendo la optimizacion de procesos internos y aumentando la calidad percibida
del servicio proporcionado. Esto es especialmente significativo en la administracion publica,
donde el cuidado en los detalles puede provocar transformaciones importantes en la percepcion
de los usuarios.

Concepto de satisfaccion del cliente.

El modelo de satisfaccion del cliente propuesto por Spreng y Mackoy (1996) se enfoca en la
relacion entre las expectativas del consumidor y las percepciones del desempefio del producto o
servicio, donde la satisfaccion se aprecia cuando se superan las expectativas (Spreng y Mackoy,
1996). La satisfaccion del cliente orienta a comprender como las empresas pueden adaptar sus
servicios para mejorar la retencion de clientes y, a su vez, mejorar su desempefio en el mercado.
Segun Akan et al. (2022) indican que, el modelo en la actualidad tiene una gran relevancia en la
experiencia del cliente, lo cual lo diferencia del resto. Por tltimo, segin Kumar y Reinartz

(2022) indican que, la satisfaccion del cliente no solo repercute en la fidelidad del cliente, sino
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que también brinda recomendaciones y la creacion de una ventaja competitiva a largo plazo
(Kumar y Reinartz, 2022). Comprender el modelo de satisfaccion del cliente de Spreng y
Mackoy es sumamente importante para el desarrollo de alguna investigacion relacionada con la
gestion de relaciones con clientes, ya que permite identificar areas de mejora y optimizar
estrategias para satisfacer y retener a los consumidores en un entorno competitivo.
Importancia del modelo de la satisfaccion del cliente.

Este modelo es importante toda vez que permite comprender las diversas dinamicas que existe
entre las expectativas propias de los consumidores y las percepciones sobre el desempefio del
producto y servicio; se alcanza la satisfaccion cuando se superan las expectativas del cliente
(Spreng y Mackoy, 1996). En la presente era digital este modelo est4 en crecimiento, tanto la
experiencia del cliente como sus exigencias son muy importante, para lograr su lealtad y
desarrollara una ventaja competitiva (Chinomona y Sandada, 2023). A su vez, Gltimos estudios
han demostrado que la satisfaccion del cliente refleja su impacto en la rentabilidad de una
empresa, siendo necesario integrar este modelo en la estrategia empresarial (Kumar y Reinartz,
2022).

La importancia del modelo de satisfaccion del cliente de Spreng y Mackoy radica en la
capacidad que tienen las personas que guian las empresas para la creacion de experiencias
significativas para el cliente, apoyandose en adecuadas estrategias de marketing y la mejora
continua en la calidad del servicio. Esto es esencial para el desarrollo de investigaciones que
busquen profundizar en la relacion entre satisfaccion, lealtad y rendimiento empresarial.
Factores esenciales de la satisfaccion del cliente.

Segun Spreng y Mackoy (1996), la satisfaccion del cliente estd influenciada por varios factores,

entre ellos lo que los clientes esperan y el nivel de servicio que reciben. Cuando obtienes lo que
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esperas o incluso mejor, jse siente increible! Nuevos estudios demuestran que dar un gran
servicio y hacer que los clientes se sientan especiales puede hacer que quieran volver (Lopez et
al., 2023). Otros estudios han demostrado que el servicio al cliente y la resolucion de problemas
son factores importantes que tienen un impacto significativo en la satisfaccion general (Yaday y
Singh, 2022). Por lo tanto, saber estas cosas es muy importante para seguir haciendo felices a los
clientes y mejorar su experiencia. El andlisis de los factores esenciales del modelo de
satisfaccion del cliente de Spreng y Mackoy es vital para cualquier investigacion centrada en la
experiencia del cliente, ya que proporciona un marco claro para identificar areas de mejora y
optimizar la relacion con los consumidores, resultando esencial para la competitividad en el
mercado actual.

Dimensiones de la satisfaccion del cliente.

Dimensiones de las expectativas.

La parte de "expectativas" del modelo de satisfaccion del cliente de Spreng y Mackoy (1996) se
refiere a las "prioridades" que los consumidores tienen de un producto o servicio en términos de
sus expectativas sobre el producto o servicio. Para conceptualizar esta dimension se pueden
utilizar "expectativas normativas" y "expectativas empiricas", que son normas de mercado y
expectativas empiricas basadas en experiencias pasadas (Parasuraman et al., 2021). Segiin
Martinez et al., (2023), la percepcion del desempefio real estd influenciada por las expectativas,
que son cruciales para mejorar la satisfaccion del cliente. La teoria de la disonancia cognitiva
propone que las inconsistencias entre las expectativas y la realidad pueden resultar en
insatisfaccion (Festinger, 1957). Los indicadores clave de este aspecto incluyen la comparacion
entre las expectativas iniciales y el desempefio percibido, y la influencia de la publicidad y las

recomendaciones en la formacion de expectativas (Zeithaml et al., 2022). Comprender este
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aspecto es esencial para mejorar las estrategias de marketing y la experiencia del cliente.

El aspecto de expectativas del modelo de satisfaccion del cliente es esencial para
comprender como las empresas pueden gestionar y alinear sus ofertas con las percepciones de los
consumidores, lo cual es crucial para desarrollar estrategias de marketing efectivas y mejorar la
satisfaccion del cliente
Dimension de la percepcion del rendimiento.

El modelo de satisfaccion del cliente de Spreng y Mackoy (1996) identifica el aspecto de
percepcion del desempeiio y es como los clientes determinan el desempefio real en comparacion
con sus expectativas. Esta dimension abarca conceptos como 'calidad del servicio', que implica
evaluar el desempefio con base en criterios predeterminados, y 'valor percibido', que es la
relacion entre los beneficios logrados y los costos incurridos (Bennett et al., 2023). Segun Pérez
et al. (2022), el desempenio de un producto o el servicio se considera un factor clave para
determinar la lealtad general a la marca. La confirmacion de expectativas es un aspecto crucial
de la teoria de la confirmacion de expectativas (Bhattacherjee, 2001). La percepcion del
desempefio esta influenciada por factores como la calidad del producto, la eficiencia de la
entrega y el nivel de servicio al cliente (Kumar y Reinartz, 2022). De ahi que este factor deba
tenerse en cuenta para la gestion de la satisfaccion del cliente. Comprender el impacto de las
experiencias de los clientes en sus niveles de satisfaccion y lealtad es crucial, especialmente
cuando se considera la dimension de percepcion del desempefio. Las empresas pueden identificar
areas de mejora que no solo optimicen el rendimiento, sino que también eleven la calidad del
servicio analizando esta dimension, que es fundamental para mantener una ventaja competitiva

en el entorno competitivo actual.
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Dimension de la satisfaccion general.

La dimension de “satisfaccion general” en el modelo de satisfaccion del cliente de Spreng y
Mackoy (1996) se refiere a la evaluacion general de la experiencia de un cliente con un producto
o servicio. Esta dimension considera conceptos como “satisfaccion de la transaccion”, que trata
sobre la evaluacion de una experiencia de compra especifica, y la “satisfaccion acumulativa”,
que se refiere a evaluaciones a largo plazo basadas en multiples interacciones (Homburg et al.,
2022). Segun Lima et al., (2023), la satisfaccion general esta influenciada por la calidad del
servicio y las expectativas previas, destacando la importancia de la lealtad del cliente. La teoria
de la disonancia cognitiva también se puede aplicar aqui, ya que sugiere que la insatisfaccion
puede ocurrir cuando una experiencia no cumple con las expectativas (Festinger, 1957). Los
indicadores clave de este aspecto incluyen compras repetidas, voluntad de recomendar el servicio
e intenciones de compra futuras (Oliver, 2022).

Esta dimension permite a las empresas identificar no solo la percepcion de sus clientes,
sino también areas de mejora que pueden potenciar la lealtad y el crecimiento a largo plazo en un
entorno altamente competitivo.

Dimension del valor percibido.

La dimension de valor percibido en el modelo de satisfaccion del cliente de Spreng y Mackoy
(1996) se refiere a la evaluacion que hace el cliente de los beneficios obtenidos y los costos
incurridos al adquirir un producto o servicio. considera dos conceptos importantes, el “valor
funcional”, que se refiere a la utilidad de un producto o servicio, y “valor emocional”, que se
refiere a la conexion emocional que los clientes forman con la marca (Aydin ef al., 2023). Segiin
Gonzalez et al., (2022), el valor percibido es un componente importante de la satisfaccion del

cliente porque influye en las decisiones de compra futuras. La teoria del intercambio social
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también es relevante porque sugiere que las decisiones de los consumidores se basan en una
comparacion de los costos y beneficios percibidos (Homans, 1958). Los indicadores de esta
dimension incluyen la satisfaccion con la calidad del producto, la disposicion a pagar un precio
mas alto y la intencion de recomendar a otros (Kumar y Reinartz, 2022).

Por lo tanto, es importante comprender el valor percibido para desarrollar estrategias
efectivas que maximicen la satisfaccion del cliente, permite a las organizaciones ajustar su
propuesta de valor y optimizar su estrategia de marketing, lo cual es crucial para fomentar la
satisfaccion y la lealtad del cliente en un entorno competitivo.

Indicadores de satisfaccion del cliente.
El modelo de satisfaccion del cliente de Spreng y Mackoy (1996), presenta 04 dimensiones y
dentro de las cuales se detallan a continuacion sus indicadores:

La dimension de expectativas segiin Spreng y Mackoy (1996), presentan tres indicadores
los cuales son: (a) la claridad de expectativas, la cual mide cuan bien definidas estan las
expectativas del cliente antes de la compra; (b) las expectativas basadas en experiencias
previas, las cuales indican como las experiencias pasadas del cliente con productos o servicios
similares afectan sus expectativas actuales, y finalmente (c) las expectativas comparativas,
mediante ellas se mide si las expectativas del cliente estan influenciadas por comparaciones con
competidores o productos alternativos. Estos indicadores ayudan a comprender como las
expectativas influyen en la percepcion del rendimiento y, en Gltima instancia, en la satisfaccion
general del cliente, lo que es fundamental para mejorar la calidad del servicio y el rendimiento
empresarial.

La dimensién de percepcion del rendimiento segun Spreng y Mackoy (1996), presentan

tres indicadores los cuales son: (a) la efectividad en la entrega, la cual evalua si el producto o
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servicio fue entregado de manera oportuna y eficiente, cumpliendo con los plazos y condiciones
acordadas; (b) el cumplimiento de promesas, la cual indica en qué medida el rendimiento del
producto o servicio coincide con las promesas realizadas por la empresa durante el proceso de
venta, y se concluye con (c) la satisfaccion con funcionalidades, y se refiere a cuan satisfecho
esta el cliente con las caracteristicas y funcionalidades especificas del producto o servicio. Estos
indicadores son fundamentales para comprender como la percepcion del rendimiento afecta la
satisfaccion general del cliente y su comportamiento futuro hacia la marca.

La dimension satisfaccion general segiin Spreng y Mackoy (1996), presentan tres
indicadores los cuales son: (a) el nivel de satisfaccion global, con este indicador se refiere a la
evaluacion general que hace el cliente sobre su experiencia con el producto o servicio, a menudo
medido en una escala que va desde "muy insatisfecho" hasta "muy satisfecho"; (b) la intencion
de recompra, la cual mide la disposicion del cliente para volver a comprar el producto o servicio
en el futuro, lo que refleja su satisfaccion general y lealtad hacia la marca, y finalmente (c) la
recomendacion, con este indicador evalua la probabilidad de que el cliente recomiende el
producto o servicio a otros, lo cual es un fuerte indicativo de satisfaccion. Estos indicadores son
esenciales para comprender como se manifiesta la satisfaccion general del cliente y ayudan a las
instituciones a identificar areas de mejora para optimizar la experiencia del cliente.

La dimension valor percibido segiin Spreng y Mackoy (1996), presentan tres indicadores
los cuales son: (a) la lealtad del cliente, la cual trata sobre la disposicion del cliente a repetir
compras o recomendar la empresa a otros es un fuerte indicador de satisfaccion general. Los
clientes leales suelen tener una percepcion positiva de su experiencia; (b) la experiencia del
cliente, la cual considera todos los puntos de contacto entre el cliente y la empresa. Una

experiencia positiva en cada interaccion contribuye a una mayor satisfaccion general, y por
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ultimo (c) el feedback directo, el cual incluye datos recopilados a través de encuestas y
cuestionarios que permiten a los clientes expresar su nivel de satisfaccion tras una interaccion
especifica. Estos indicadores son fundamentales para que las organizaciones comprendan mejor
la experiencia del cliente y realicen ajustes necesarios para mejorar su nivel de satisfaccion
2.3 Formulacion de hipotesis
2.3.1 Hipotesis general
H1: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024.
HO: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024.
2.3.2 Hipotesis especifica
HET1: Existe una relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de
la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024.

HE2: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024.

HE3: Existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios
de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024.

HE4: Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios
de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024.

HES: Existe una relacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion de los

usuarios de la oficina de inversion en una entidad ptblica, Ate 2024.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

Para el presente estudio de investigacion se utilizé los métodos analitico, deductivo e hipotético
con el fin de analizar la relacion entre las variables objeto de estudio de la oficina de inversion
publica de la municipalidad de Ate 2024. Dichos métodos fueron importantes para el analisis de
la correlacion entre ambas variables, como también para para la formulacion y el respectivo
desarrollo de las hipotesis propuestas.

Analitico: Segin Ruiz y Valenzuela (2022) indica que, consiste en descomponer objetos en sus
componentes individuales para comprender como se relacionan y como interactiian. Por su parte
Rodriguez (2022) refiere que, las habilidades como el pensamiento critico se utilizan a la hora de
evaluar los hechos y la informacion que se puede descubrir mediante la realizacion de una
investigacion. Estos autores realzan la trascendencia de analizar los componentes y la aplicacion
de procedimientos adecuados, siendo este método muy importante para la investigacion a
realizar.

Deductivo: El método deductivo segiin Carbajal (2019) indica que, “consiste en un tipo de
pensamiento o razonamiento que, a partir de un conjunto de premisas o proposiciones dadas,
extrae conclusiones logicas y vélidas”. Este tipo de método también se denominan modelos de
inteligencia y se utilizan en determinados casos para implementar leyes y propuestas. Esta es una
estrategia utilizada en campos formales como la ldgica y las matematicas (Serrano, 2020). Los
autores refieren que, basado en conocimientos se sigue una linea para considerar la hipotesis. El
método deductivo se aplicard en la investigacion propuesta.

Hipotético: Segin Espinoza (2018) indica que, el método hipotético se basa en estudios de

investigacion que nos permiten formular un problema, formular una hipotesis y luego proponer
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posibles explicaciones al fenomeno. Por su parte, Marfull (2017) refiere que, el método
hipotético contiene herramientas para probar y evaluar teorias y leyes generales derivadas de la
ciencia empirica. En otras palabras, el método de hipdtesis no pretende probar la verdad absoluta
de una teoria, sino mas bien someter la teoria a pruebas rigurosas para revelar posibles errores.

3.2. Enfoque de la investigacion

En el presente trabajo de investigacion se aplico el enfoque cuantitativo, toda vez que se
midi6 ambas variables, la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, mediante el
uso de la estadistica. Por lo tanto, de acuerdo con los aportes de Rodriguez et al. (2022)
menciona que, el enfoque cuantitativo es importante para lograr medir la relacion.
Ademas, Hernandez (2018) manifest6 que, este tipo de investigacion se basa en la
medicidn y el estudio de datos estadisticos y se utiliza de esta manera para probar
hipdtesis, probar teorias y generalizar resultados a una poblacion mas grande que la
muestra que se esta estudiando. Ambos autores hacen énfasis en medir los resultados y su
posterior analisis con las respectivas variables.

3.3. Tipo de investigacion

El tipo de investigacidn es basica, segin Ruiz et al., (2022) indican que, este tipo de
investigacion brinda el conocimiento que se requiere para resolver y entender

problemas complejos, como también es una base para la investigacion aplicada. A su vez
Nicomedes (2018) sefiala que, la investigacion basica “esta nace por la curiosidad
cientifica por comprender el misterio que guarda los fenomenos de la naturaleza, la
sociedad incluso también los pensamientos”. En correspondencia con los autores, una

investigacion de tipo basica tiene la finalidad de recoger y analizar diversa informacion
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que ayude al entendimiento de los datos establecidos.

3.4. Diseiio de la investigacion

Segun Rios (2017) una investigacion, es no experimental correlacional, cuando se mide la
relacion entre las dos variables. Las mismas que no son sometidas a ninguna condicion
experimental (p. 84). Asimismo, Arias y Covinos (2021) afirman que, este tipo de disefio no
tiene condiciones experimentales ni estimulos para las variables de estudio, por lo que ninguna
de las variables de estudio es manipulada. El trabajo de investigacion presenta como disefio de
investigacion no experimental, de corte transaccional y con un nivel de alcance correlacional
descriptivo. Para un mejor entendimiento, el disefio de investigacion no experimental se basa en
la observacion de las variables sin intervenir en ellas.

Figura 1

Esquema del tipo correlacional

Ox
/ Donde:
M: muestra
M r Ox: observacién dela V1
Oy: observacion de la V2
\ R: relacion entre las variables
Oy

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Sobre este concepto se entiende por la cantidad de habitantes de un pais o ciudad con diferentes
caracteristicas entre las que puedes elegir. No sélo estd formado por personas y seres vivos, sino

también puede considerarse a los objetos y otros elementos que tienen espacio y tiempo (Zapata,
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2020). En el mismo sentido Arias y Covinos (2021) indican que, la poblacién es un grupo de
personas con iguales caracteristicas, pudiendo ser una poblacion infinito o finito. Para nuestra
investigacion se estimo una poblacion de 40 usuarios de los servicios de la oficina de inversion
publica en una entidad publica de Ate, correspondiente al mes de noviembre del afio 2024.
Muestra

Forma parte de la poblacion, es un subconjunto que pertenecen a este conjunto de elementos que
contienen las mismas caracteristicas (Hernandez et al., 2014). Segiin Arias y Covinos (2021)
indican que, la muestra “es un subconjunto que se considera una parte representativa de la
poblacion o universo. Los datos recopilados se toman de la muestra y brindan una vision general

de la poblacién basada en la situacion del problema de la encuesta”

N*Z 1-a/2? *p*q

n=
A2 #(N-1) +Z1 - a/2? *p*q
Marco muestral N 40
Error Alfa o 0.050
Nivel de Confianza 1-a 0.975
Z de (1-a) Z (1-0)1.960

Prevalencia de la Enf. / Prob.p 0.500

Complemento de p q 0.500
Precision d 0.050
Tamaiio de la muestra n 36.31

Tomando en cuenta esto, fueron seleccionados 36 usuarios de los servicios de la oficina
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de inversion publica en una entidad publica de Ate, correspondiente al mes de noviembre del afio
2024, para cumplir con este subconjunto.
Muestreo
El presente trabajo utilizd un muestreo aleatorio simple y segin Hernandez et al. (2014) indican
que, el muestreo aleatorio simple es un método probabilistico para seleccionar una muestra de
una poblacion de modo que todos los miembros de la poblacidon tengan la misma probabilidad de
ser seleccionados. A su vez Padua (2018) refiere que, el muestreo es la condicion que puede
poseer todos los complementos, con opcidn a de poder ser seleccionados.

Considerando a nuestra poblacion de 40 usuarios se escogio al azar a 4 de ellos para que
no pertenezcan a la muestra y se establecio en 36.
3.6. Variables y operacionalizacion
Para la ejecucion del presente trabajo de investigacion, se contemplo6 las variables de calidad de
servicio y satisfaccion del usuario.
Definicion conceptual de calidad de servicio.
Seglin Zeithaml (citado en Bustamante ef al., 2019), "la calidad de servicio es un juicio global
que se basa en la evaluacion de los consumidores sobre las caracteristicas del servicio".
Definicion operacional de calidad de servicio.
La calidad de servicio se aprecia de acuerdo al nivel en que un servicio satisface las expectativas
del cliente, sus dimensiones son: la confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia y
finalmente la tangibilidad.
Definicion conceptual de satisfaccion de los usuarios.
Segun Delgado et al. (2023), "la satisfaccion del usuario es un indicador vital para evaluar la

calidad del servicio prestado, reflejando no solo la eficacia de la atencidn, sino también aspectos
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como la atencion personalizada y la capacidad de respuesta del personal"

Definicion operacional de satisfaccion de los usuarios.

La satisfaccion del usuario se aprecia de acuerdo a la evaluacion general que se hace sobre un
servicio o producto en funcién de la congruencia entre sus expectativas previas y la experiencia
vivida, sus dimensiones son: las expectativas, la percepcion del rendimiento, la satisfaccion
general y finalmente el valor percibido.
3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica.

Segun Lifeder (2021) indica que, la técnica tiene como objetivo principal asegurar la efectividad
de todo el proceso de investigacion, y estan compuestas por una serie de procedimientos
metodoldgicos y sistematicos. Por otro lado, Herndndez ef al. (2018) refiere que, la encuesta es
una técnica de investigacion que se emplea para recolectar datos de una muestra de individuos o
grupos. De este modo, se convierte en una herramienta valiosa para obtener informacion sobre
actitudes, opiniones, comportamientos y caracteristicas demograficas de una poblacion
especifica. En consecuencia, el presente estudio se decidio por utilizar la técnica de la encuesta
para ambas variables y empleo la escala de Likert.

3.7.2. Instrumentos.

El trabajo de investigacion utiliz6 como instrumento el cuestionario, y segiin Hurtado (2008)
refiere que, un cuestionario es una herramienta que agrupa una serie de preguntas relacionadas
con un hecho, contexto o tema especifico, del cual el investigador busca obtener informacion.
Por otro lado, Salas (2020) sostiene que, el cuestionario puede ser utilizado en estudios tanto

experimentales como no experimentales.
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3.7.3. Validez

El proceso de validacion en el presente trabajo de investigacion es muy importante, por lo que
Hernandez et al. (2018) refiere que, la validacion de un cuestionario considera analizar tanto la
validez como la fiabilidad del instrumento. Esto se realiza mediante pruebas estadisticas que
permiten evaluar el grado de correspondencia entre los items y las dimensiones del constructo,
asi como el nivel de concordancia entre las respuestas obtenidas. Asimismo, segin Hernandez y
Mendoza (2018) definen a la validez como “el grado en que un instrumento refleja un dominio
especifico de contenido de la variable que se mide”. Ademas, Ato et al. (2013) sefiala que, la
validacion es considerado como “el proceso de determinar la adecuacion y la relevancia de un
instrumento de medicion, asegurando que realmente evaliia el constructo que pretende medir”.
Para efectuar la validacion de los instrumentos a utilizar en a investigacion se solicitd el apoyo
de 05 docentes de la carrera de administracion, los mismos que cuentan con el grado de Maestro

o Doctor refrendado con la SUNEDU. Ver Tabla 1.

Tabla 1

Relacion de Expertos Validadores del Instrumento

Nro. Apellidos y Nombres Grado Puntuacion del V Aiken
1 Arce Guevara, Ernesto Magister 1.00
2 Tello Gutiérrez, Jaime Gilberto Magister 1.00
3 Ortega Zavala, Daniel Luiggi Doctor 1.00
4 Rios Rios, Waldemar Segundo Doctor 1.00
5 Rojas Romero, Karin Corina Doctora 1.00

3.7.4. Confiabilidad
Segtn Carhuancho et al. (2019), refiere que es un elemento crucial en la investigacion, pero es
fundamental evaluar cuidadosamente el método de evaluacion empleado para reducir posibles

sesgos y errores que puedan influir en la precision de los resultados. En el mismo sentido, Hair et
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al. (2014) refiere que, “la confiabilidad es la capacidad de un instrumento para obtener resultados
consistentes y estables en diferentes ocasiones y bajo condiciones similares”. En el presente
trabajo de investigacion se hizo uso del Indice de Consistencia Interna de Cronbach por tratarse
de un disefio no experimental.

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

En este estudio se utilizo tanto la estadistica descriptiva como la inferencial. La informacion
recopilada en la seccion descriptiva se analizo a través de un cuestionario. Ademas, se llevo a
cabo el analisis estadistico inferencial para facilitar la comparacion de hipotesis. Por lo tanto, se
realiz6 pruebas del Indice de Consistencia Interna de Cronbach, seguidas de pruebas de
normalidad con el método de Shapiro-Wilk, dado que la muestra es menor a 50 personas.
Finalmente, se pudo determinar la aplicacion de la Correlacion por Rangos de Spearman o
Pearson.

3.9. Aspectos éticos

En el desarrollo del trabajo de indagacion, se consider6 el uso adecuado de las normas APA de
séptima edicidn, con el fin de garantizar la correcta redaccion en las diversas citas y referencias
de los aportes de distintos autores, libros y otros materiales. También se siguieron las directrices
establecidas por la universidad para la elaboracion del trabajo. De igual manera la aplicacion de
la IA de manera correcta, ética y apropiada. Contamos con la participacion de docentes que
validaran los instrumentos a emplear, lo que evidencio la legitimidad de dichos instrumentos. Se
contd con la autorizacion del responsable de la oficina de la municipalidad distrital de Ate para

el manejo y seguridad de la informacion obtenida, y de los usuarios de los servicios respectivos.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1 Analisis descriptivo de resultados

Variable 1: calidad de servicio

En el presente trabajo de investigacion se considero la participacion de los 36 usuarios de la

oficina de inversion en una entidad ptblica en cuanto a la variable 1 de la calidad de servicio.
Figura 1

Variable 1: calidad de servicio

Frecuencia = 14

Frecuencia = 13

Frecuencia=7

Recuento

Frecuencia =2

Totalmente en Desacuerdo WNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Variable 1: Calidad de servicio (agrupada)

Interpretacion analitica: En este grafico se contempla que, la variable 1 correspondiente a la
calidad de servicio, 14 encuestados que equivalen a un 38.89% brindaron como respuesta
“Totalmente de acuerdo”. Asimismo, 13 encuestados que equivalen a un 36.11% brindaron como
respuesta “De acuerdo”. Seguidamente, 7 usuarios respondieron “Neutral” que es equivalente a

un 19.44% y finalmente, 2 encuestados respondieron “Desacuerdo” que significa un 5.56%.
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Dimension 1: Confiabilidad.

La primera dimension de la variable 1 se nombra “Confiabilidad” y la conforman 5 preguntas

que han sido alineadas a la escala de Likert, y muestra un elevado nivel de confiabilidad.

Recuento

Figura 2

Dimension 1: Confiabilidad

Frecuencia = 15

Frecuencia= 11

Frecuencia=9

Frecuencia =1

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo Neutral Desacuerdo Totalmente de
acuerdo

Dimension 1: Confiabilidad (agrupada)

Interpretacion analitica: En este grafico se contempla que, la confiabilidad arroja que, 15

personas que equivalen a un 41.66%, respondieron “De acuerdo”. Como también, 11

encuestados que equivale a un 30.56% indican “Totalmente de acuerdo”. Asimismo, 9 usuarios

respondieron “Neutral” equivalente a un 25.00% y solo 1 encuestado respondié “En desacuerdo,

significando un 2.78%.
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Dimension 2: Capacidad de Respuesta.

La segunda dimension de la variable 1 se nombra “Capacidad de Respuesta” y la conforma 5
preguntas que se han alineado a la escala de Likert, y arrojan un elevado nivel de confiabilidad
Figura 3

Dimension 2: Capacidad de Respuesta

Frecuencia = 15

Frecuencia = 12

Frecuencia=7

Recuento

Frecuencia =2

Totalmente en En desacuerdo WNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Dimension 2: Capacidad de Respuesta (agrupada)

Interpretacion analitica: En este grafico se contempla que, respecto a la capacidad de respuesta
se obtiene que, 15 personas, significando un 41.66%, respondieron “De acuerdo”. De igual
manera, 12 individuos, quienes representan un 33.34 % indican “Totalmente de acuerdo”,
seguidamente 7 usuarios respondieron ‘“Neutral” correspondiente a un 19.44% y 2 encuestados

respondieron “En desacuerdo” significando un 5.56%.
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Dimension 3: Seguridad.

La tercera dimension de la variable 1 denominada “Seguridad” y consta de 5 cuestiones
determinadas a la escala de Likert, con un elevado nivel de confiabilidad.

Figura 4

Dimension 3: Seguridad

Frecuencia=13 Frecuencia =13

Frecuencia=8

Recuento

Freecuencia=12

Totalmente en En desacuerdo WNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Dimension 3: Seguridad (agrupada)

Interpretacion analitica: En este grafico se contempla que, en referencia a la seguridad se
aprecia que, 13 personas quienes representan un 36.11%, respondieron “Totalmente de acuerdo”.
Ademas, 13 encuestados, que equivalen a un 36.11 % indican “De acuerdo”. Posteriormente, 8

usuarios respondieron “Neutral”, que equivale a un 22.22% y finalmente, 2 encuestados

respondieron “En desacuerdo” que significa un 5.56%.
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Dimension 4: Empatia.

La cuarta dimension de la variable 1 se denomina “Empatia” y se conforma por 3 preguntas que
se alinearon a la escala de Likert, con un elevado nivel de confiabilidad.

Figura §

Dimension 4: Empatia

Frecuencia= 15

Frecuencia =11

Frecuencia=7
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Frecuencia=3

Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Dimension 4: Empatia (agrupada)

Interpretacion analitica: En este grafico se contempla que, respecto a la empatia se aprecia que,
15 personas que representan el 41.66%, comunican su opinion “De acuerdo”. También, 11
encuestados que equivale un 30,56 % comunican “De acuerdo”. Asimismo, 7 encuestados que
significa un 19.44% respondieron “Neutral” y 3 usuarios respondieron “En desacuerdo”

equivalente a un 8.33%.
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Dimension 5: Tangibilidad.

La quinta dimension de la variable 1 se denomina “Tangibilidad” y se conforma por 3 preguntas
que se alinearon a la escala de Likert, con un elevado nivel de confiabilidad.

Figura 6

Dimension 5: Tangibilidad

20
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Frecuencia=8

Frecuencia =3

Totalmente en En desacuerdo Weutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Dimension 5: Tangibilidad (agrupada)

Interpretacion analitica: En este grafico se contempla que, respecto a la tangibilidad se obtiene
que, 17 personas, quienes representan el 47.23%, indicaron “De acuerdo”. De igual forma, 8
personas, quienes representan el 22.22 % respondieron “Totalmente de acuerdo”, de igual forma
8 usuarios respondieron “Neutral” equivalente a un 22.22% y 3 usuarios dieron como respuesta

“En desacuerdo” que representan un 8.33%.
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Variable 2: Satisfaccion de los usuarios.

Este estudio incluy¢ la implicacion de 36 usuarios de la oficina de inversion en una entidad
publica sobre la variable 2 de satisfaccion de los usuarios.

Figura 7

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios.

Frecuencia = 15

Frecuencia= 13

Recuento
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desacuerdo acuerdo

Variable 2: Satisfaccion de los ususarios (agrupada)

Interpretacion analitica: En este grafico se contempla que, en cuanto a la satisfaccion de los
usuarios arrojo que, 15 encuestados que son un 41.67% dando como respuesta “De acuerdo”. De
la misma manera, 13 encuestados que son un 36.11% dieron como respuesta “Totalmente de
acuerdo”. Por otra parte, 5 encuestados que es equivalente a un 13.89% respondieron “Neutral” y

finalmente, 3 encuestados respondieron “En desacuerdo” lo que representa un 8.33%.
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Dimension 1: Expectativas.

La primera dimension de la variable 2 se denomina “Expectativas” y la conforman 5 preguntas
que han sido alineadas a la escala de Likert, y reflejan un nivel alto de confiabilidad.

Figura 8

Dimension 1: Expectativas.
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Dimension 1: Expectativas (agrupada)

Interpretacion analitica: En este grafico se contempla que, en cuanto a las expectativas arrojo
que, 15 encuestados que son un 41.66%, dan como respuesta “De acuerdo”. Por su parte, 10
encuestados que son un 27.78 % dicen “Totalmente de acuerdo”. Asimismo, 8 usuarios
respondieron “Neutral” equivalente a un 22.22% y luego 3 encuestados los mismos que

representan a un 8.33% respondieron “En desacuerdo”.
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Dimension 2: Percepcion del rendimiento.

La segunda dimension de la variable 2 se nombra “Percepcion del rendimiento” y la conforman 4
preguntas que han sido alineadas a la escala de Likert, y muestran un nivel alto de confiabilidad.
Figura 9

Dimension 2: Percepcion del rendimiento.
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Dimension 2: Percepcion del rendimiento (agrupada)

Interpretacion analitica: En este grafico se contempla que, en cuanto a la percepcion del
rendimiento arroja que, 18 encuestados, representa un 50.00%, dan como respuesta “De
acuerdo”. De igual manera, 10 encuestados que representa a un 27.78 % dan como respuesta
“Totalmente de acuerdo”. Asimismo, 5 encuestados equivalente a un 13.89% respondieron

“Neutral” y 3 encuestados respondieron “Desacuerdo” lo que representa un 8.33%.
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Dimension 3: Satisfaccion general.

La tercera dimension de la variable 2 se nombré “Satisfaccion general” y la conforman 5
preguntas que se alinearon a la escala de Likert, con un elevado nivel de confiabilidad.
Figura 10

Dimension 3: Satisfaccion general.
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Dimension 3: Satisfaccién general (agrupada)

Interpretacion analitica: En este grafico se contempla que, en cuanto a la satisfaccion general
se consiguid que, 18 individuos, representan el 50.00%, diciendo “De acuerdo”. Igualmente, 9
encuestados, representa a un 25.00% diciendo “Totalmente de acuerdo”, a continuacion 6
encuestados respondieron “Neutral” lo cuales representan un 16.67% y finalmente, 3 usuarios los

mismos que respondieron “En desacuerdo” los que representan un 8.33%.
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Dimension 4: Valor percibido.

La cuarta dimension de la variable 2 se denomina “Valor percibido” y la conforman 3 preguntas
que han sido alineadas a la escala de Likert, con un elevado nivel de confiabilidad.

Figura 12

Dimension 4: Valor percibido
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Dimension 4: Valor percibido (agrupada)

Interpretacion analitica: En este grafico se contempla que, en cuanto al valor percibido arroja
que, 17 encuestados, representan a un 47.23%, dan como respuesta “De acuerdo”. Igualmente,
11 encuestados que equivale a un 30.56 % indica que “Totalmente de acuerdo”. Asimismo, 5
encuestados los mismos que representan un 13.89% respondieron ‘“Neutral” y finalmente, 3

encuestados respondieron “En desacuerdo” los mismos que representan un 8.33%.
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4.1.2 Prueba de hipotesis

A. Confiabilidad con Alfa de Cronbach
Este estudio se enfoco en evaluar el nivel de confiabilidad para las dos variables, debiendo
hacer uso de la magnitud del Alfa de Cronbach teniendo en consideracion a las 38 preguntas

elaboradas. Los resultados que se obtuvieron expresan magnitudes de excelente.

Tabla 2

Confiablidad de la variable Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos N de
Cronbach  estandarizados elementos
977 978 21

Tabla 3

Confiabilidad de la variable Satisfaccion de los Usuarios

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos N de
Cronbach  estandarizados elementos
981 ,982 17




56

B. Prueba de Normalidad

Tabla 4

Normalidad de las Variables de Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Usuarios

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk

Grados de
Estadistico Libertad Sig.
V1: Calidad de servicio ,958 36 ,190
V2: Satisfaccion de los usuarios ,931 36 ,026
V1D1: Confiabilidad ,948 36 ,090
V1D2: Capacidad de respuesta ,943 36 ,061
V1D3: Seguridad ,945 36 ,071
V1D4: Empatia 933 36 ,031
V1D5: Tangibilidad ,929 36 ,023

Correccion de significacion de Lilliefors

De acuerdo con la tabla 4, la variable calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios ese
empleo la prueba de andlisis de Shapiro - Wilk, toda vez que su poblacién es inferior a los 50
items. Se puede apreciar que las V1, VID1, V1D2 y V1D3 tienen una distribucion paramétrica
yla V2, V1D4 y V1DS5 pertenece a valores que poseen una distribucion no paramétrica, se
pude determinar que siendo la V2 no paramétrica y con la que se contrasta, se procede a aplicar

el estadistico no paramétrico Rho de Spearman.

C. Prueba de contraste

Prueba de contraste de la hipodtesis general

Dado que los datos presentaban caracteristicas tanto paramétricas como no paramétricas en la
relacion entre las variables y sus dimensiones, se eligio la prueba Rho de Spearman para el

contraste de hipotesis.
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El analisis determin6 que, con un p-valor menor a 0.05, la hipotesis nula (HO) se
rechazaba, apoyando la hipdtesis alternativa (Hi). De lo contrario, HO se consideraba valida. En
este estudio, Hi postula que la calidad del servicio influye significativamente en la satisfaccion
de los usuarios de la oficina de inversiones publica de Ate durante el 2024

La hipotesis nula (HO): No encontrando una relacion relevante entre la calidad de servicio

y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024.

Tabla 5

Correlaciones de la Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Usuarios

Correlaciones
Vi V2

Rho de Spearman Vi Coeficiente de correlacion 1,000 ,866"™
Sig. (bilateral) . ,000

N 36 36

V2 Coeficiente de correlacion ,866"" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 36 36

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

Interpretacion analitica: En el registro se aprecia que, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es de 0.866, que incumbe a una correlacion “MUY BUENA CORRELACION”
encontrada las variables de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios. Ademas, se logrd
un total de significancia de = 0.000, lo cual ratifica la negacion de la hipotesis nula y se confirma
que “Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024.”, ya que el valor sig. es menor a
0.05. En otras palabras, que si la calidad de servicio desarrollada en oficina de inversion en una
entidad publica, al ser cumplida de manera oportuna, genera la satisfaccion de los usuarios. Ello,

reafirma que la aplicacion de las buenas practicas de atencion en los diversos servicios de la
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oficina dirigido al publico interesado, como también la confiabilidad, las expectativas y
relaciones con los usuarios, conlleva a mejorar la imagen y concepto que se tiene de la entidad
publica.

Prueba de contraste de la hipotesis especifica 1

Tabla 6

Correlaciones de la Confiabilidad y Satisfaccion de los Usuarios

Correlaciones
ViDI1 V2

Rho de Spearman V1DlI Coeficiente de correlacion 1,000 ,814™
Sig. (bilateral) . ,000

N 36 36

V2 Coeficiente de correlacion ,814™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 36 36

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

Interpretacion analitica: En el registro se aprecia que, el factor de similitud de Rho de
Spearman alcanza el 0.814, que incumbe a una correlacion “MUY BUENA CORRELACION”
entre la dimension de confiabilidad y la variable 2 de satisfaccion de los usuarios. En este
sentido, El valor de significacion estadistica calculado es = 0.000, al descartar la hipotesis nula,
podemos concluir que “Existe relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion de los
usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024, debido a que el valor sig.
es inferior a 0.05. Es decir, que la confiabilidad relacionada a la informacion que brindan, al
cumplimiento de los plazos, a la manera de responder ante los problemas y otros aspectos
requeridos durante la atencion a los usuarios de la oficina de inversion publica, conllevan a tener

la satisfaccion de los usuarios. Por ello, es de suma prioridad contar con personas competentes,
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conocimiento de los procedimientos, comunicacion interna con otras areas, coordinacion interna
para lograr los mejores resultados favorables para los usuarios.

Prueba de contraste de la hipotesis especifica 2

Tabla 7

Correlaciones de la Capacidad de respuesta y Satisfaccion de los usuarios

Correlaciones
V1D2 V2

Rho de Spearman VID2  Coeficiente de correlacion 1,000 715"
Sig. (bilateral) . ,000

N 36 36

V2 Coeficiente de correlacion 715 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 36 36

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

Interpretacion analitica: En el registro se aprecia que, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es de 0.715, que incumbe a una correlaciéon “BUENA CORRELACION” entre la
dimension de capacidad de respuesta y la variable 2 de satisfaccion de los usuarios. De manera
similar, el valor de significancia arrojado es = 0.000, afirmando el rechazo de la hipotesis nula y
se acepta que “Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024”, debido a que el valor
sig. es inferior a 0.05. Es decir, que la capacidad de respuesta a la atencion oportuna,
informacion clara, quejas tratadas con atencion y profesionalismo relacionada a la solucion de
problemas y orientacion en los tramites, los cuales son ejecutados de manera correcta y con la
calidad requerida en la oficina de inversion publica, tienen como respuesta la satisfaccion de sus

usuarios.
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Prueba de contraste de la hipotesis especifica 3

Tabla 8

Correlaciones de la Seguridad y Satisfaccion de los usuarios

Correlaciones
V1D3 V2

Rho de Spearman V1D3 Coeficiente de correlacion 1,000 ,862""
Sig. (bilateral) . ,000

N 36 36

V2 Coeficiente de correlacion ,862"" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 36 36

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

Interpretacion analitica: En el registro se aprecia que, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es de 0.862, que incumbe a una correlacion “MUY BUENA CORRELACION” entre
la dimension de la seguridad y la variable 2 de satisfaccion de los usuarios. De manera similar, el
valor de significancia arrojado es = 0.000, afirmando el rechazo de la hipotesis nula y se acepta
que “Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la oficina
de inversion en una entidad publica, Ate 2024, debido a que el valor sig. es inferior a 0.05. Es
decir, que la seguridad relacionada a la competencia del personal, a la cortesia, a la confianza, a
la demostracion de integridad y honestidad en los diversos momentos en que se brindan los
servicios de atencion de la oficina de inversion de la entidad publica, conllevan a tener la
satisfaccion de los usuarios. Por ello, es de suma importancia contar con una cultura de calidad

en el servicio dirigida a los usuarios y publico en general.
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Prueba de contraste de la hipotesis especifica 4

Tabla 9

Correlaciones de la Empatia y Satisfaccion de los usuarios

Correlaciones
V1D4 V2

Rho de Spearman V1D4 Coeficiente de correlacion 1,000 ,842"
Sig. (bilateral) . ,000

N 36 36

V2 Coeficiente de correlacion ,842™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 36 36

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

Interpretacion analitica: En el registro se aprecia que, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es de 0.842, que corresponde a una correlacion “MUY BUENA CORRELACION”
entre la dimension de la empatia y la variable 2 de satisfaccion de los usuarios. De manera
similar, el valor de significancia arrojado es = 0.000, afirmando el rechazo de la hipdtesis nula y
se acepta que “Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de la
oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024”, debido a que el valor sig. es menor a
0.05. Es decir, que la empatia relacionada a la comprension del usuario, a la disponibilidad y
atencion personalizada de los usuarios, por parte del personal de la oficina de inversion de una
entidad publica, obtienen como respuesta la satisfaccion de los usuarios. Por ello la empatia es
un pilar importante, dentro de las diversas actividades a cumplir en los servicios que se brinda,

en especial tratdndose de una institucion publica.
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Tabla 10

Correlaciones de la Tangibilidad y Satisfaccion de los usuarios
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Correlaciones
V1D5

Rho de Spearman VI1D5  Coeficiente de correlacion 1,000
Sig. (bilateral) .

N 36

V2 Coeficiente de correlacion 797

Sig. (bilateral) ,000

N 36

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

V2
,797°

,000
36
1,000

36

Interpretacion analitica: En el registro se aprecia que, el coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman es de 0.797, que corresponde a una correlacion “BUENA CORRELACION” entre la

dimension de la tangibilidad y la variable 2 de satisfaccion de los usuarios. . De manera similar,

el valor de significancia arrojado es = 0.000, afirmando el rechazo de la hipotesis nula y se

acepta que “Existe relacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion de los usuarios de

la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024”, debido a que el valor sig. es menor a

0.05. Es decir, que la tangibilidad se ve presente, en el aspecto de las instalaciones, los materiales

de comunicacion, en la presentacion del personal de la oficina de inversion de una entidad

publica, al momento de brindar sus servicios al publico en general, lo cual conlleva a la

satisfaccion de los usuarios. Por lo tanto, es de suma importancia el desarrollar conciencia en el

personal sobre la adecuada presentacion de la institucion y de sus servidores al momento de

atender al ciudadano.
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4.1.3 Discusion de resultados

Como uno de los multiples descubrimientos en esta tesis, se llevo de manera exitosa con el
objetivo general al determinar que “Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024”. En el
mismo sentido, en la presente investigacion en su aporte del estadistico descriptivo para la
calidad de servicio, presentd un 38.89 %, lo cual equivale a una frecuencia de 14 usuarios que
ofrecieron una apreciacion de “Totalmente de acuerdo”, como también se observo que 13
encuestados respondieron “De acuerdo” lo que equivale a un 36.11%, ambos representan un 75%
favorable en la excelencia del servicio segun su percepcion. Asimismo, para el bienestar
percibido por los consumidores se evidencié un 41.67% de una frecuencia de 15 usuarios,
present6 una valoracion de “De acuerdo”. En el ambito inferencial, la prueba de Spearman arrojé
un coeficiente de 0,866, denotando una excelente correlacion, respaldada por una significancia
de 0,000 que permiti6 aceptar la hipotesis general de investigacion “Existe una relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de
inversion en una entidad publica, Ate 2024”. En resumen, se deduce que, al ofrecer un buen
servicio de calidad a los usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, se obtiene la
experiencia positiva de los mismos. Asimismo, lo sefialado en el presente estudio, coincide con
el aporte de Cabrera (2024) quien tuvo como objetivo “determinar la relacion entre los servicios
publicos y la satisfaccion del usuario en la municipalidad provincial de Huanuco, 2023”. Con un
Rho de 0.678 y p = 0.000, el analisis inferencial permitid refutar la hipotesis nula en favor de la
hipotesis de estudio. A partir de los resultados, se deduce que, de acuerdo a que se renovar la
excelencia de los servicios a los usuarios de la oficina de inversion, mejorara la lealtad de los

mismos hacia la referida entidad publica. Es decir, la eficiencia del nivel del servicio, es
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importante que se desarrolle muy bien desde el principio para lograr el grado de aceptacion de
todos los usuarios y por ende alcanzar la fidelizacion y reconocimientos de los usuarios por los
servicios que brinda la institucion publica. En sintonia con lo expuesto por Soret de los Santos y
Obeso Arias (2020), los resultados reafirman que un servicio de calidad no solo satisface a los
clientes, sino que también consolida su vinculacion permanente con la organizacion.

Con respecto a la meta especifica 1, que tiene como proposito “determinar la relacion
significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en
una entidad publica, Ate 2024”. En el presente estudio de investigacion en lo relacionado a su
aporte estadistico descriptivo de la confiabilidad evidencian que existe un 41.66% que
corresponde a una frecuencia de 15 usuarios con una valoracion de “De acuerdo”, como también
se presenta 11 sujetos de estudio que simbolizan un 30.56% con la valoracion de “Totalmente de
acuerdo”, significando ambas un 72.22% favorable para la dimension confiabilidad. Mediante el
coeficiente Rho de Spearman, se identific6 una correlacion altamente significativa (r =0.814, p =
0.000), lo que permite rechazar la hipdtesis nula (Ho) y validar que existe una relacion
significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion
publica en Ate (2024). Estos hallazgos se alinean con la investigacion de Risco y Villareal
(2022), quienes asociaron la dimension fiabilidad con la satisfaccion de contribuyentes en el
Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo en el 2022. Presentando sus resultados
inferenciales con una muy buena correlacion evidenciada con la prueba de Rho de Spearman con
un valor de r= 0,812 y un p-valor correspondiente a 0,000 confirméndose con ello que existe
relacion directa alta, entre la fiabilidad, y la satisfaccion del contribuyente. Quiere decir que, al
cumplir con lo que se promete o se ha acordado se logrard una mayor satisfaccion de los usuarios

de la oficina de inversion de la entidad publica. Lo sefialado se relaciona con los aportes de



65

Zeithaml et al. (2022) quienes refieren que una institucion es fiable, cuando la gente confia en
ella y que se cumpla con lo que se les ha prometido en cada situacion.

Con respecto a la meta especifica 2, que tiene como proposito “determinar la relacion
significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de
inversion en una entidad publica, Ate 2024”. En el marco de este trabajo académico, en lo
relacionado a su aplicacion de técnicas descriptivas en el analisis de datos de la dimension
capacidad de respuesta constata que existe un 41.66% que corresponde a una frecuencia de 15
usuarios con una valoracion de “De acuerdo”, como también 12 encuestaron respondieron
“Totalmente de acuerdo lo que representa un 33.34% y ambas suman un 75% favorable para la
dimension capacidad de respuesta. Se observo una correlacion moderadamente fuerte (p = 0.715)
con significancia perfecta (p = 0.000), lo que conlleva al rechazo de la hipotesis nula y se
aprueba que “Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024”. Asimismo, estos
resultados coinciden con lo expuesto por Valencia (2023) en su estudio de disefio no
experimental, con nivel correlacional, donde los resultados inferenciales utilizando la prueba de
correlacion de Spearman, arrojaron un valor de 0.806 estadisticamente significativa
(0,000<0.005) entre las variables aplicadas donde los resultados muestran que si tienen
coherencia. Del mismo modo, al estar dispuesto a atender debidamente a los usuarios de la
oficina de inversion, de manera oportuna, con una buena actitud, y dar pronta respuesta a sus
inquietudes conlleva a conseguir una mayor satisfaccion de los usuarios y consideracion hacia la
entidad publica. Lo referido se relaciona con los aportes de Awan y Akhtar. (2021) quienes
hacen hincapié no solo en la rapidez de atencién, como también demostrar la disposicion del

personal para ayudar a solucionar los inconvenientes.
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Respecto al objetivo especifico 3, que se basa en “determinar la relacion significativa
entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en una entidad
publica, Ate 2024”. En esta investigacion, en lo relacionado a su aporte estadistico descriptivo de
la dimension seguridad evidencian que existe un 36.11.% que corresponde a una frecuencia de
13 usuarios con una valoracion de “Totalmente de acuerdo”, y también se aprecia que 13
encuestados respondieron “De acuerdo” significando un 36.11%, es decir entre ambas
valoraciones se llega a un 72.22% favorable para la dimension seguridad. Se observo una
correlacion moderadamente fuerte (p = 0.862) con significancia perfecta (p = 0.000), lo que
conlleva al rechazo de la hipdtesis nula y se aprueba que “Existe relacion significativa entre la
seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en una entidad ptblica, Ate
2024”. Asimismo, estos resultados coinciden con lo expuesto por Huallpa (2023) en su
investigacion basica, correlacional, transversal, presenta una muy buena correlacion Rho de
Spearman, con valor de 0.855 y una significancia de p = 0,000 entre las variables de calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios, confirmandose con ello que existe la relacion. De esta
forma, la seguridad es uno de los indicadores mas importantes a considerar por los usuarios de la
oficina de inversion de una entidad publica, al tener la certeza de ser atendido competentemente,
y responder adecuadamente con honestidad e integridad en los diversos tramites o consultas a
realizarse, lo que posteriormente se refleja en lograr la satisfaccion del publico recurrente. Esto
estd alineado con los aportes de Zeithaml ef al. (2022) quienes mencionan que la percepcion de
la seguridad se aprecia en la certeza de que empresa respondera inmediatamente ante las
inquietudes de los usuarios.

Con respecto a la meta especifica 4, que tiene como proposito “determinar la relacion

significativa entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversidon en una



67

entidad publica, Ate 2024”. En el marco de este trabajo académico, en lo relacionado a su
aplicacion de técnicas descriptivas en el andlisis de datos de la dimension empatia evidencian
que existe un 41.66% que corresponde a una frecuencia de 15 usuarios con una valoracion de
“De acuerdo”, como también 11 encuestados respondieron “Totalmente de acuerdo” siendo
equivalente a un 30.56%, correspondiendo entre ambos un 72.22% favorable para la dimension
empatia. Se observé una correlacion moderadamente fuerte (p = 0.842) con significancia perfecta
(p = 0.000), lo que conlleva al rechazo de la hipotesis nula y se aprueba que “Existe relacion
significativa entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en una
entidad publica, Ate 2024”. Asimismo, estos resultados coinciden con lo expuesto por Cabrera
(2024) en su investigacion de enfoque cuantitativo, no experimental, de nivel correlacional,
presentando una buena correlacion que fue evidenciada con la prueba estadistica de Rho de
Spearman con un valor de r=0,678 y un p-valor correspondiente a 0,000 permitiendo refutar la
hipotesis nula y aceptar la de la investigacion. De esta forma, la empatia es uno de los
indicadores mas importantes a considerar por los usuarios al entender y conectarse
emocionalmente con el publico recurrente, gracias al desarrollo de las habilidades blandas y a
consecuencia de ello se logrard una mayor satisfaccion de los mismos hacia la institucion. Lo
mencionado se relaciona con los aportes de Gronroos (2020) quien afirman que la empatia es una
de las habilidades blandas que desarrolla las personas por su trato amable y humano, destacando
el personal de las organizaciones por esta cualidad.

Respecto al objetivo especifico 5, que se basa en “determinar la relacion significativa
entre la tangibilidad y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en una entidad
publica, Ate 2024”. En el marco de este trabajo académico, en lo relacionado a su aplicacion de

técnicas descriptivas en el analisis de datos de la dimension tangibilidad evidencian que existe un
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47.23% que corresponde a una frecuencia de 17 usuarios con una valoracion de “De acuerdo”,
como también se presenta un 22.22% correspondiente a 8 encuestados que respondieron
“Totalmente de acuerdo” significando entre ambas un 69.45% favorable para la dimension
tangibilidad. De igual manera al utilizar la prueba de Rho de Spearman se demostr6 un
coeficiente de buena correlacion con un resultado de valor de 0,797 y como parte de la
significancia de 0,000 por ende, rechaza la hipotesis nula (HO) y se aprueba que “Existe relacion
significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en
una entidad publica, Ate 2024”. Asimismo, estos resultados coinciden con lo expuesto por Risco
y Villareal (2022) sobre la dimension tangibilidad en la entidad publica y satisfaccion de los
contribuyentes del Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo — 2022. Presentando sus
resultados inferenciales con una muy buena correlacion evidenciada con la prueba de Rho de
Spearman con un valor de r= 0,826 y un p-valor correspondiente a 0,000 confirméndose con ello
que existe relacion directa alta, entre la tangibilidad y la satisfaccion del contribuyente. De igual
forma, siendo lo tangible lo primero que el usuario aprecia es importante que perciban una buena
infraestructura, la limpieza, el orden y la presentacion del personal de manera apropiada, es decir
manifestar la calidad que se ofrece, lo cual hara que se sientan muy satisfechos del servicio que
reciben por parte de la entidad publica. Finalmente, lo mencionado coincide con los aportes de
Awan y Akhtar (2021) quienes hacen hincapié en que la tangibilidad se aprecia en la calidad de
las instalaciones, la presentacion del personal y otros aspectos, para obtener posteriormente la

satisfaccion y lealtad de los usuarios.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES

5.1. Conclusiones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Logrando alcanzar el proposito central de estudio consiguiendo encontrar una
conexion relevante entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de
la oficina de inversion en una entidad publica, Ate 2024. La relacion entre las
variables mostrd una correlacion significativamente alta (p = 0.866, p < 0.001)
segun el coeficiente Rho de Spearman. Estos resultados respaldan la
implementacion del modelo de gestion de calidad de servicio, estructurado en sus
cinco dimensiones fundamentales de la oficina de inversion en una entidad
publica estd dando como resultado la satisfaccion de los usuarios, manifestandose
como un factor diferenciador y a su vez como una ventaja competitiva para el
sector publico.

Se verifico el objetivo especifico 1 al confirmar una relacion significativa (p =
0.814, p = 0.000) entre confiabilidad y satisfaccion de usuarios en la entidad
publica de Ate (2024), mediante el andlisis de Spearman. En consecuencia, en la
medida que la oficina de inversion en una entidad publica, cumpla con brindar un
buen servicio de calidad, no solo con los diversos tramites, con lo prometido, con
lo acordado, con los compromisos asumidos, lograra una mayor satisfaccion de
los usuarios.

Se verifico el objetivo especifico 2 al confirmar una relacion significativa (p =
0.715, p = 0.000) entre confiabilidad y satisfaccion de usuarios en la entidad
publica de Ate (2024), mediante el analisis de Spearman. Recalcando que los

usuarios aprecian mucho la capacidad de atender y resolver los inconvenientes o
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Quinto:

Sexto:
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dudas por parte del personal de la oficina de inversion de una entidad publica,
conllevando esto a que destaquen entre otras organizaciones del estado.

Se verifico el objetivo especifico 3 al confirmar una relacion significativa (p =
0.862, p = 0.000) entre confiabilidad y satisfaccion de usuarios en la entidad
publica de Ate (2024), mediante el analisis de Spearman. Por ende, el adecuado
desenvolvimiento del personal de manera competente, honesta e integra al
momento de brindar sus servicios con relacion a los tramites y diversas gestiones
pertenecientes a la oficina de inversion, permite alcanzar la satisfaccion de los
usuarios y su fidelizacion.

Se verifico el objetivo especifico 4 al confirmar una relacion significativa (p =
0.842, p =0.000) entre confiabilidad y satisfaccion de usuarios en la entidad
publica de Ate (2024), mediante el analisis de Spearman. De manera que, el lograr
conectar emocionalmente con los usuarios por parte del personal de la oficina de
inversion, en las diversas situaciones que enfrentan, da como resultado lograr una
consideracion especial por la entidad publica, manifestandose en la satisfaccion y
fidelizacion hacia la misma.

Se verifico el objetivo especifico 5 al confirmar una relacion significativa (p =
0.797, p = 0.000) entre confiabilidad y satisfaccion de usuarios en la entidad
publica de Ate (2024), mediante el andlisis de Spearman los aspectos tangibles
que considera la entidad publica para brindar los servicios de la oficina de
inversion son muy importantes por parte de los usuarios, no solo considerar la

buena infraestructura, como también la operatividad de sus equipos y materiales
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en buen estado, asimismo la buena presentacion del personal da como resultado

una mayor satisfaccion y lealtad por parte de sus usuarios o publico en general.

5.2. Recomendaciones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Los resultados del estudio permiten sugerir a la alta direccion de la oficina de
inversion de la entidad publica desarrollar actividades para detectar oportunidades
de mejora en los diversos servicios de los tramites ofrecidos, como también
detectar nuevas necesidades de los usuarios para proponer nuevos procesos que
permita una mayor satisfaccion, y alcanzar un mejor prestigio y por consiguiente
el crecimiento organizacional.

Se recomienda elaborar campanas de publicidad con relacion a los logros
alcanzados como oficina de inversion y en donde se consideré¢ los testimonios de
los usuarios, para seguir creciendo la confiabilidad hacia la entidad publica.
Desarrollar una estrategia de gestion relacionada a la transparencia, publicacion de
la informacién y acceso a datos. Como la ejecucion de auditorias internas de
manera periddicas y el seguimiento del cumplimiento de las recomendaciones.

Se recomienda desarrollar talleres de capacitacion sobre las mejoras en la atencion
al ciudadano, como también reforzar el conocimiento de los procesos
correspondientes a los diversos tramites y los usuarios. Asimismo, implementar
encuestas de satisfaccion para los usuarios y gracias a la retroalimentacion
detectar oportunidades de mejoras para la entidad publica.

Se propone la adopcion de un marco de seguridad informatica integral que
salvaguarde los datos de los usuarios mediante el estricto control de accesos

(confidencialidad), prevencion de alteraciones no autorizadas (integridad) y



Quinto:

Sexto:
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acceso oportuno a la informacion (disponibilidad), como también la evaluacion de
los riesgos, el mantenimiento preventivo, desarrollo de simulacros y la puesta en
practica de los protocolos de emergencia con participacion de los usuarios y
ciudadania en general.

Se recomienda desarrollar capacitaciones sobre la inteligencia emocional, la
cultura organizacional empatica y mejoras en la comunicacion con el ciudadano,
todas ellas con el propodsito de mejorar las competencias blandas de los
colaboradores en la atencion al cliente de la oficina de inversion de la entidad
publica.

Se recomienda continuar con las actividades de mejoras en las instalaciones de la
entidad publica, renovacion y actualizacion de los materiales de comunicacion
fisicos y virtuales ofrecidos a los usuarios de la oficina de inversidon. Asimismo, la
uniformidad del codigo de vestimenta y presentacion del personal para potenciar

una identidad visual poderosa en la entidad publica.
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Titulo de investigacion: La calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en una entidad

publica, Ate 2024

Problema general:

(De qué manera se relaciona la
calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios de la oficina de
inversion en una entidad publica, Ate
2024

Problemas especificos:

PE1:

(De qué manera se relaciona la
tangibilidad y la satisfaccion de los
usuarios de la oficina de inversion en
una entidad publica, Ate 2024?

PE2:

(De qué manera se relaciona la
fiabilidad y la satisfaccion de los
usuarios de la oficina de inversion en
una entidad publica, Ate 2024?

PE3:

(De qué manera se relaciona la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios de la
oficina de inversion en una entidad
publica, Ate 2024?

PE4:

(De qué manera se relaciona la
seguridad y la satisfaccion de los
usuarios de la oficina de inversion en
una entidad publica, Ate 2024?
PES:

(De qué manera se relaciona la
empatia y la satisfaccion de los
usuarios de la oficina de inversion en
una entidad publica, Ate 20247

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios de
la oficina de inversion en una entidad
publica, Ate 2024.

Objetivos especificos:

OE1:

Determinar la relacion entre y la
satisfaccion de los usuarios de la oficina de
inversion en una entidad publica, Ate 2024.
OE2:

Determinar la relacion entre la fiabilidad y
la satisfaccion de los usuarios de la oficina
de inversion en una entidad publica, Ate
2024.

OE3:

Determinar la relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los usuarios de
la oficina de inversion en una entidad
publica, Ate 2024.

OE4:

Determinar la relacion entre la seguridad y
la satisfaccion de los usuarios de la oficina
de inversion en una entidad publica, Ate
2024.

OES5:

Determinar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion de los usuarios de la oficina de
inversion en una entidad publica, Ate 2024.

Hipétesis general

Existe una relacion significativa
entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la
oficina de inversion en una entidad
publica, Ate 2024.

Hipétesis especificas:

HE1:

Existe una relacion significativa
entre la confiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios de la
oficina de inversion en una entidad
publica, Ate 2024.

HE2:

Existe una relacion significativa
entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios de la
oficina de inversion en una entidad
publica, Ate 2024.

HE3:

Existe una relacion significativa
entre la seguridad y la satisfaccion
de los usuarios de la oficina de
inversion en una entidad publica,
Ate 2024.

HE4:

Existe una relacion significativa
entre la empatia y la satisfaccion de
los usuarios de la oficina de
inversion en una entidad publica,
Ate 2024.

HES:

Existe una relacion significativa
entre la tangibilidad y la satisfaccion
de los usuarios de la oficina de
inversion en una entidad publica,
Ate 2024.

Variable 1: Calidad de
servicio

Dimensiones:
1. Confiabilidad
2. Capacidad de respuesta
3. Seguridad
4. Empatia.
5. Tangibilidad

Variable 2: Satisfaccién del
cliente

Dimensiones:

1. Expectativas.

2. Percepcion del
rendimiento

3. Satisfaccion general

4. Valor percibido

Tipo de investigacion:
Basica

Métodos y diseiio de
investigacion:
Método hipotético,
deductivo y analitico.

Disefio:

No experimental de corte
transversal y nivel
correlacional.

Enfoque:
Cuantitativo.

Poblacion:

40 usuarios de la oficina de
inversion publica de la
municipalidad de Ate.

Muestra:

36 usuarios de la oficina de
inversion publica de la
municipalidad de Ate.
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Variable 1: Calidad de Servicio

Definicion Definicion
conceptual operacional
La calidad de
Segfin Zeithaml servicio se aprecia
. de acuerdo al
(citado en

grado en que un
servicio satisface
las expectativas
del cliente, sus
dimensiones son:

Bustamante et al.,
2019), "la calidad
de servicio es un
juicio global que
se basaen la

., la confiabilidad,
evaluacion de los )
. capacidad de
consumidores
respuesta,
sobre las )
[ seguridad,
caracteristicas del ;
servicio" empatia y
finalmente la
tangibilidad.

Dimensiones

Confiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Tangibilidad

Indicadores

El cumplimiento de promesas

La exactitud en la prestacion del servicio

La solucion de problemas

La rapidez en la atencion

La disposicion para ayudar

La eficiencia en la gestion de quejas
La competencia del personal

La cortesia

La confianza

La atencién personalizada

La comprension del cliente

La disponibilidad

La apariencia fisica

Los materiales de comunicacion

La presentacion del personal

Escala de Medicion

Escala de Likert
Totalmente en
desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)
Neutral (3)
De acuerdo (4)
Totalmente de
acuerdo (5)




91

Variable 2: Satisfaccion de los Usuarios

Definicion
conceptual

Segun Delgado et
al. (2023), "la
satisfaccion del
usuario es un
indicador vital
para evaluar la
calidad del
servicio prestado,
reflejando no solo
la eficacia de la
atencion, sino
también aspectos
como la atencioén
personalizada y la
capacidad de
respuesta del
personal"

Definicion
operacional

La satisfaccion del
usuario se aprecia
de acuerdo a la
evaluacion general
que se hace sobre
un servicio o
producto en
funcion de la
congruencia entre
sus expectativas
previas y la
experiencia vivida,
sus dimensiones
son: las
expectativas, la
percepcion del
rendimiento, la
satisfaccion
general y
finalmente el valor
percibido.

Dimensiones

Expectativas

Percepcion del rendimiento

Satisfaccion general

Valor percibido

Indicadores

La claridad de expectativas

Las e;xpectativas basadas en experiencias
previas

Las expectativas comparativas

La efectividad en la entrega

El desempefio general

La satisfaccion con funcionalidades
El nivel de satisfaccion global

La intencién de volver

La recomendacion

La lealtad del cliente

La experiencia del cliente

El feedback directo

Escala de
Medicion

Escala de Likert
Totalmente en
desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)
Neutral (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de
acuerdo (5)
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario
Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion publica en una entidad
publica, Ate 2024
Fecha: [//]
Edad: [ ]
Sexo: Femenino [ ] Masculino [ ]
Instrucciones: responder a las preguntas aqui planteadas marcando con un aspa “X” para elegir a la

respuesta que considere la mas adecuada, responder solo una respuesta por pregunta. teniendo en

consideracion el puntaje que corresponda de acuerdo con lo siguiente:

Totalmente en En Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Encuesta

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

ftem / indicador 1{2(3[4]5

A. CONFIABILIDAD

1. La oficina de inversion pubica, cumple con los plazos

Cumplimiento de promesas establecidos para la entrega de informacion y servicios.

2. En caso de cambios en los plazos o condiciones, la oficina de
inversion publica informa a los usuarios con anticipacion.

3. La informacion proporcionada por la oficina de inversion

Exactitud en la prestacion s .
publica es precisa y correcta

del servicio 4. En caso de errores en la prestacion del servicio, estos son
corregidos de manera efectiva y rapida.

Solucién de problemas 5. La oficina de inversion pubica responde de manera efectiva a los
problemas que surgen durante el proceso de atencion.

B. CAPACIDAD DE RESPUESTA

6. Laatencion que recibi fue rapida y eficiente.

Rapidez en la atencion 7. La oficina de inversion publica proporciona atencion inmediata

cuando se presentan problemas.

8. El personal de la oficina de inversion publica mostr6 una actitud

amigable y dispuesta a ayudarme.

Disposicion para ayudar _ _ _ _ _ _ _ _
9. La oficina de inversion publica brinda informacion clara y util

para ayudarme en mis tramites.

Eficiencia en la gestion de [ 10. Las quejas son tratadas con seriedad y profesionalismo por parte

quejas del personal de la oficina de inversion publica.

C. SEGURIDAD
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11. El personal de la oficina de inversiéon publica demuestra un alto
nivel de conocimiento sobre los servicios que ofrece.
Competencia del personal |15 e siento seguro al recibir atencion del personal de la oficina de
inversion publica, ya que confio en su capacidad técnica.
13. La oficina de inversion publica se esfuerza por crear un ambiente
agradable para los usuarios.
Cortesia £ P
14. Estoy satisfecho con la atencion recibida en términos de cortesia
y amabilidad.
Confianza 15. Confio en que el personal de la oficina actiia con integridad y
honestidad
D. EMPATIA
) ) 16. La oficina de inversidon publica proporciona un servicio
Atencion personalizada ) o )
personalizado que refleja mis expectativas.
) ) 17. Estoy satisfecho con el nivel de comprension que el personal de
Comprension del cliente ) ) ) o S o
la oficina de inversion pibica tiene hacia mis requerimientos.
) o 18. La oficina de inversion publica proporciona multiples canales de
Disponibilidad o o
comunicacion para acceder a sus servicios.
E. TANGIBILIDAD
o ] 19. La oficina de inversion pubica cuenta con equipos adecuados y
Apariencia fisica ) o
en buen estado para brindar sus servicios.
) ~_ |20. Los materiales de comunicacion (folletos, carteles, etc.) son
Materiales de comunicacion )
claros y faciles de entender.
21. La presentacion del personal de la oficina de inversion publica

Presentacion del personal

contribuye positivamente a mi percepcion de la calidad del

servicio.




Encuesta

VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Item / indicador

A. EXPECTATIVAS

1. La oficina de inversion publica proporciona informacion clara
Claridad de expectativas sobre lo que puedo esperar del servicio.
2. Las expectativas sobre el tiempo de respuesta y atencion son
comunicadas adecuadamente.
Expectativas basadas en 3. MIS. _experiencias anteriores - con la oficina han influido
positivamente en mis expectativas actuales.
€xperiencias previas 4. Las experiencias pasadas han sido mejor que las expectativas
actuales.
Expectativas comparativas |- La calidad del servicio ofrecido por la oficina de inversion publica
supera mis expectativas en comparacion con otras entidades.
B. PERCEPCION DEL RENDIMIENTO
Efectividad en laentrega |6 Los servicios fueron entregados dentro del plazo establecido.
7. La atencion recibida por parte del personal de la oficina de
inversion publica fue eficiente y profesional.
Desempeiio general _ _ _ _
8. El desempefio general de la oficina de inversion publica supera
mis expectativas.
Satisfaccion con 9. Estoy satisfecho con las herramientas y recursos disponibles para
funcionalidades acceder a los servicios.

C. SATSIFACCION GENERAL

Nivel de satisfaccion global

10.

La experiencia que tuve con la oficina cumplié mis expectativas.

11.

Me siento satisfecho con el tiempo que tomaron para atender mis
necesidades.

Intencién de volver

12.

Estoy dispuesto a utilizar nuevamente los servicios de esta oficina
de inversion publica en el futuro.

13.

Considero que su nivel de calidad es determinante para volver por
los servicios de la oficina de inversion publica.

Recomendacion

14.

Recomendaria la oficina de inversion publica a mis amigos y
familiares que necesiten servicios similares.

D. VALOR PERCIBIDO

) 15. Me siento leal a la oficina de inversiéon publica debido a las
Lealtad del cliente o o )
experiencias positivas que he tenido.
o ) 16. Mi experiencia con la oficina de inversion publica ha sido
Experiencia del cliente ) )
satisfactoria en general.
17. La oficina de inversion publica facilita canales adecuados para

Feedback directo

expresar mis opiniones y preocupaciones.
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La calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en una entidad piiblica, Ate

2024

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia 1 Relevancia2 Claridad 3 Sugerencias
Variable 1: Calidad de servicio
DIMENSION 1: Confiabilidad Si No Si No Si No Si No
1. La oficina de inversion publica cumple con los

plazos establecidos para la entrega de informacion y 4 4 4

servicios.
2. En caso de cambios de las condiciones, la oficina de

inversion publica informa a los usuarios con 4 4 4

anticipacion.
3. Lainformacion proporcionada por la oficina de 4 4 4

inversion publica es correcta.
4. En caso de errores en la prestacion del servicio, estos 4 4 4

son corregidos de manera rapida.
5. La oficina de inversion publica responde de manera

efectiva a los problemas que surgen durante el 4 4 4

proceso de atencion.
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No  Si No Si No Si No
6. La atencion que recibi fue oportuna. 4 4 4
7. La oficina de inversion publica proporciona atencion 4 4 4

oportuna cuando se presentan problemas.
8. El personal de la oficina de inversion publica mostro 4 4 4

disposicion a resolver sus problemas
9. La oficina de inversion publica brinda informacion 4 4 4

clara y util para ayudarme en mis tramites.
10. Las quejas son tratadas con seriedad y

profesionalismo por parte del personal de la oficina 4 4 4

de inversion publica.
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No Si No Si No
11. El personal de la oficina de inversion publica

demuestra un alto nivel de conocimiento sobre los 4 4 4

servicios que ofrece.

12. Me siento seguro al recibir atencion del personal de
la oficina de inversion publica, ya que confio en su 4 4 4
capacidad técnica.

13. La oficina de inversion publica se esfuerza por crear

un ambiente agradable para los usuarios. 4 4 4

14. El personal de la oficina de inversion publica le
- . S 4 4 4

atendi6 de manera cordial durante su experiencia.
15. Confio en que el personal de la oficina actia con 4 4 4

integridad y honestidad
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No Si No
16. La oficina de inversion publica proporciona un 4 4 4

servicio personalizado que cumple mis expectativas.

17. Estoy satisfecho con el nivel de comprension que el
personal de la oficina de inversion pubica tiene hacia 4 4 4
mis requerimientos.

18. La oficina de inversion publica proporciona multiples

canales de comunicacion para acceder a sus 4 4 4

servicios.
DIMENSION 5: Tangibilidad Si No Si No Si No Si No
19. La oficina de inversion pubica cuenta con equipos

adecuados y en buen estado para brindar sus 4 4 4

SErvicios.




20.

21.

Los materiales de comunicacion (folletos, carteles,
etc.) son intuitivos.

La presentacion del personal de la oficina de
inversion publica contribuye positivamente a mi
percepcion de la calidad del servicio.

Variable 2 Satisfaccion del usuario
DIMENSION 1: Expectativas

1.

La oficina de inversion publica proporciona
informacion clara sobre lo que puedo esperar del
servicio.

Las expectativas sobre el tiempo de respuesta y
atencion son comunicadas adecuadamente.

Mis experiencias anteriores con la oficina han influido
positivamente en mis expectativas actuales.

Las experiencias pasadas han sido mejor que las
expectativas actuales.

La calidad del servicio ofrecido por la oficina de
inversion publica supera mis expectativas en
comparacion con otras entidades.

ENSION 2: Percepcion del rendimiento

6.

7.

9.

Los resultados fueron entregados dentro del plazo
establecido.

La atencion recibida por parte del personal de la
oficina de inversion publica fue eficiente.

El desempeiio general de la oficina de inversion
publica supera mis expectativas.

Estoy satisfecho con las herramientas y recursos
disponibles para acceder a los servicios.

DIMENSION 3: Satisfaccion general

10.

11.

12.

13.

14.

Los procesos de atencion en la oficina de inversion
publica se alinearon a lo que buscaba.

Me siento satisfecho con el tiempo que tomaron para
atender mis necesidades.

Estoy dispuesto a utilizar nuevamente los servicios de
esta oficina de inversion publica en el futuro.
Considero que su nivel de calidad es determinante
para volver por los servicios de la oficina de inversion
publica.

Recomendaria la oficina de inversion publica a mis
amigos y familiares que necesiten servicios similares.

DIMENSION 4: Valor percibido

15.

16.

17.

Me siento leal a la oficina de inversion ptblica debido
a las experiencias positivas que he tenido.

Mi experiencia en las instalaciones de la oficina de
inversion publica ha sido comoda.

La oficina de inversién publica facilita canales
adecuados para expresar mis opiniones.

Si

Si

Si

No Si
No Si
No Si
No Si

No

No

No

I pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.
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2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensidénespecifica 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):
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La calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate
2024

N.° DIMENSIONES / items
Variable 1: Calidad de servicio
DIMENSION 1: Confiabilidad

22.

23.

24.

25.

26.

La oficina de inversion publica cumple con los
plazos establecidos para la entrega de informaciéon y
servicios.

En caso de cambios de las condiciones, la oficina de
inversion publica informa a los usuarios con
anticipacion.

La informacion proporcionada por la oficina de
inversion publica es correcta.

En caso de errores en la prestacion del servicio, estos
son corregidos de manera rapida.

La oficina de inversion publica responde de manera
efectiva a los problemas que surgen durante el
proceso de atencion.

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta

27.
28.

29.

30.

31.

La atencion que recibi fue oportuna.

La oficina de inversion ptblica proporciona atencion
oportuna cuando se presentan problemas.

El personal de la oficina de inversion publica mostrd
disposicion a resolver sus problemas

La oficina de inversion ptblica brinda informacion
clara y 1til para ayudarme en mis tramites.

Las quejas son tratadas con seriedad y
profesionalismo por parte del personal de la oficina
de inversion publica.

DIMENSION 3: Seguridad

32.

33.

34.

35.

36.

El personal de la oficina de inversion publica
demuestra un alto nivel de conocimiento sobre los
servicios que ofrece.

Me siento seguro al recibir atencion del personal de
la oficina de inversion publica, ya que confio en su
capacidad técnica.

La oficina de inversion ptblica se esfuerza por crear
un ambiente agradable para los usuarios.

El personal de la oficina de inversion publica le
atendié de manera cordial durante su experiencia.
Confio en que el personal de la oficina actia con
integridad y honestidad

DIMENSION 4: Empatia

37.

38.

39.

La oficina de inversion publica proporciona un
servicio personalizado que cumple mis expectativas.
Estoy satisfecho con el nivel de comprension que el
personal de la oficina de inversion pubica tiene hacia
mis requerimientos.

La oficina de inversion publica proporciona multiples
canales de comunicacion para acceder a sus

servicios.

DIMENSION 5: Tangibilidad

40.

41.

La oficina de inversion ptibica cuenta con equipos
adecuados y en buen estado para brindar sus
Servicios.

Los materiales de comunicacion (folletos, carteles,
etc.) son intuitivos.

Pertinencia 1

Si No

4

Si No

Relevancia2 Claridad 3 Sugerencias

Si

4

Si

Si

No

Si

4

Si

Si

No Si
No Si
No Si
No Si
No Si

No

No
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42. La presentacion del personal de la oficina de
inversion publica contribuye positivamente a mi 4
percepcion de la calidad del servicio.

Variable 2 Satisfaccion del usuario

DIMENSION 1: Expectativas Si No

18. La oficina de inversion publica proporciona
informacion clara sobre lo que puedo esperar del 4
servicio.

19. Las expectativas sobre el tiempo de respuesta y 4
atencion son comunicadas adecuadamente.

20. Mis experiencias anteriores con la oficina han influido 4
positivamente en mis expectativas actuales.

21. Las experiencias pasadas han sido mejor que las 4
expectativas actuales.

22. La calidad del servicio ofrecido por la oficina de
inversion publica supera mis expectativas en 4
comparacion con otras entidades.

ENSION 2: Percepcién del rendimiento Si No

23. Los resultados fueron entregados dentro del plazo 4
establecido.

24. La atencion recibida por parte del personal de la 4
oficina de inversion publica fue eficiente.

25. El desempefio general de la oficina de inversion 4
publica supera mis expectativas.

26. Estoy satisfecho con las herramientas y recursos 4

disponibles para acceder a los servicios.
DIMENSION 3: Satisfaccion general Si No
27. Los procesos de atencion en la oficina de inversion

publica se alinearon a lo que buscaba. 4

28. Me siento satisfecho con el tiempo que tomaron para 4
atender mis necesidades.

29. Estoy dispuesto a utilizar nuevamente los servicios de 4
esta oficina de inversion publica en el futuro.

30. Considero que su nivel de calidad es determinante
para volver por los servicios de la oficina de inversion 4
publica.

31. Recomendaria la oficina de inversion publica a mis 4

amigos y familiares que necesiten servicios similares.
DIMENSION 4: Valor percibido Si No
32. Me siento leal a la oficina de inversion publica debido

a las experiencias positivas que he tenido. 4
33. Mi experiencia en las instalaciones de la oficina de 4
inversion publica ha sido comoda.
34. La oficina de inversion publica facilita canales 4

adecuados para expresar mis opiniones.

Si

Si

No Si
No Si
No Si
No Si

No

No

No

I pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica 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):
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La calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate
2024

N.° DIMENSIONES / items
Variable 1: Calidad de servicio
DIMENSION 1: Confiabilidad

43.

44,

45.

46.

47.

La oficina de inversion publica cumple con los
plazos establecidos para la entrega de informacion y
servicios.

En caso de cambios de las condiciones, la oficina de
inversion publica informa a los usuarios con
anticipacion.

La informacion proporcionada por la oficina de
inversion publica es correcta.

En caso de errores en la prestacion del servicio, estos
son corregidos de manera rapida.

La oficina de inversion publica responde de manera
efectiva a los problemas que surgen durante el
proceso de atencion.

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta

48.
49.

50.

51.

52.

La atencion que recibi fue oportuna.

La oficina de inversion ptblica proporciona atencion
oportuna cuando se presentan problemas.

El personal de la oficina de inversion publica mostrd
disposicion a resolver sus problemas

La oficina de inversion ptblica brinda informacion
clara y 1til para ayudarme en mis tramites.

Las quejas son tratadas con seriedad y
profesionalismo por parte del personal de la oficina
de inversion publica.

DIMENSION 3: Seguridad

53.

54.

55.

56.

57.

El personal de la oficina de inversion publica
demuestra un alto nivel de conocimiento sobre los
servicios que ofrece.

Me siento seguro al recibir atencion del personal de
la oficina de inversion publica, ya que confio en su
capacidad técnica.

La oficina de inversion ptblica se esfuerza por crear
un ambiente agradable para los usuarios.

El personal de la oficina de inversion publica le
atendié de manera cordial durante su experiencia.
Confio en que el personal de la oficina actia con
integridad y honestidad

DIMENSION 4: Empatia

58.

59.

60.

La oficina de inversion publica proporciona un
servicio personalizado que cumple mis expectativas.
Estoy satisfecho con el nivel de comprension que el
personal de la oficina de inversion pubica tiene hacia
mis requerimientos.

La oficina de inversion publica proporciona multiples
canales de comunicacion para acceder a sus

servicios.

DIMENSION 5: Tangibilidad

61.

62.

La oficina de inversion ptibica cuenta con equipos
adecuados y en buen estado para brindar sus
Servicios.

Los materiales de comunicacion (folletos, carteles,
etc.) son intuitivos.

Pertinencia 1

Si No

4

Si No

Relevancia2 Claridad 3 Sugerencias

Si

4

Si

Si

No

Si

4

Si

Si

No Si
No Si
No Si
No Si
No Si

No

No
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63.

La presentacion del personal de la oficina de
inversion publica contribuye positivamente a mi
percepcion de la calidad del servicio.

Variable 2 Satisfaccion del usuario
DIMENSION 1: Expectativas

35.

36.

37.

38.

39.

La oficina de inversiobn publica proporciona
informacion clara sobre lo que puedo esperar del
servicio.

Las expectativas sobre el tiempo de respuesta y
atencion son comunicadas adecuadamente.

Mis experiencias anteriores con la oficina han influido
positivamente en mis expectativas actuales.

Las experiencias pasadas han sido mejor que las
expectativas actuales.

La calidad del servicio ofrecido por la oficina de
inversion publica supera mis expectativas en
comparacion con otras entidades.

ENSION 2: Percepcion del rendimiento

40.

41.

42.

43.

Los resultados fueron entregados dentro del plazo
establecido.

La atencion recibida por parte del personal de la
oficina de inversion publica fue eficiente.

El desempeiio general de la oficina de inversion
publica supera mis expectativas.

Estoy satisfecho con las herramientas y recursos
disponibles para acceder a los servicios.

DIMENSION 3: Satisfaccion general

44,

45.

46.

47.

48.

Los procesos de atencion en la oficina de inversion
publica se alinearon a lo que buscaba.

Me siento satisfecho con el tiempo que tomaron para
atender mis necesidades.

Estoy dispuesto a utilizar nuevamente los servicios de
esta oficina de inversion publica en el futuro.
Considero que su nivel de calidad es determinante
para volver por los servicios de la oficina de inversion
publica.

Recomendaria la oficina de inversion publica a mis
amigos y familiares que necesiten servicios similares.

DIMENSION 4: Valor percibido

49.

50.

51.

Me siento leal a la oficina de inversion publica debido
a las experiencias positivas que he tenido.

Mi experiencia en las instalaciones de la oficina de
inversion publica ha sido comoda.

La oficina de inversién publica facilita canales
adecuados para expresar mis opiniones.

Si

Si

Si

No Si
No Si
No Si
No Si

No

No

No
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Opimida de aplicabilidad:
Aplicable [ =]
Aplicable después de comegir [
IJo aplicable [ ]
Apellides ¥ mombres del juez validador: Damiel Lwizgi Oreepas Zavela DMNI: DE45E0GE
Correo electrtnicn imstitocisnal: danieloreezal T8 E@smail com
:'.-L.'l-.'-.'!-.'-l-.u_.:-.- M
Tematica:
Eztadiztico [ ]
Lima, 19 de noviembra de 2024

Firma del experto informante
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La calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en una entidad publica, Ate

2024

N.° DIMENSIONES / items
Variable 1: Calidad de servicio
DIMENSION 1: Confiabilidad

64.

65.

66.

67.

68.

La oficina de inversion publica cumple con los
plazos establecidos para la entrega de informacion y
servicios.

En caso de cambios de las condiciones, la oficina de
inversion publica informa a los usuarios con
anticipacion.

La informacion proporcionada por la oficina de
inversion publica es correcta.

En caso de errores en la prestacion del servicio, estos
son corregidos de manera rapida.

La oficina de inversion publica responde de manera
efectiva a los problemas que surgen durante el
proceso de atencion.

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta

69.
70.

71.

72.

73.

La atencion que recibi fue oportuna.

La oficina de inversion ptblica proporciona atencion
oportuna cuando se presentan problemas.

El personal de la oficina de inversion publica mostrd
disposicion a resolver sus problemas

La oficina de inversion ptblica brinda informacion
clara y 1til para ayudarme en mis tramites.

Las quejas son tratadas con seriedad y
profesionalismo por parte del personal de la oficina
de inversion publica.

DIMENSION 3: Seguridad

74.

75.

76.

77.

78.

El personal de la oficina de inversion publica
demuestra un alto nivel de conocimiento sobre los
servicios que ofrece.

Me siento seguro al recibir atencion del personal de
la oficina de inversion publica, ya que confio en su
capacidad técnica.

La oficina de inversion ptblica se esfuerza por crear
un ambiente agradable para los usuarios.

El personal de la oficina de inversion publica le
atendié de manera cordial durante su experiencia.
Confio en que el personal de la oficina actia con
integridad y honestidad

DIMENSION 4: Empatia

79.

80.

81.

La oficina de inversion publica proporciona un
servicio personalizado que cumple mis expectativas.
Estoy satisfecho con el nivel de comprension que el
personal de la oficina de inversion pubica tiene hacia
mis requerimientos.

La oficina de inversion publica proporciona multiples
canales de comunicacion para acceder a sus

servicios.

DIMENSION 5: Tangibilidad

Pertinencia 1

Si

4

Si

Si

No

No

Si

4

Si

Si

No

Si

4

Si

Si

No  Si
No Si
No Si
No Si
No Si

Relevancia2 Claridad 3 Sugerencias

No

No
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82.

83.

84.

La oficina de inversion ptbica cuenta con equipos
adecuados y en buen estado para brindar sus
servicios.

Los materiales de comunicacion (folletos, carteles,
etc.) son intuitivos.

La presentacion del personal de la oficina de
inversion publica contribuye positivamente a mi
percepcion de la calidad del servicio.

Variable 2 Satisfaccion del usuario
DIMENSION 1: Expectativas

52.

53.

54.

55.

56.

La oficina de inversion publica proporciona
informacion clara sobre lo que puedo esperar del
servicio.

Las expectativas sobre el tiempo de respuesta y
atencion son comunicadas adecuadamente.

Mis experiencias anteriores con la oficina han influido
positivamente en mis expectativas actuales.

Las experiencias pasadas han sido mejor que las
expectativas actuales.

La calidad del servicio ofrecido por la oficina de
inversion publica supera mis expectativas en
comparacion con otras entidades.

ENSION 2: Percepcion del rendimiento

57.

58.

59.

60.

Los resultados fueron entregados dentro del plazo
establecido.

La atencion recibida por parte del personal de la
oficina de inversion publica fue eficiente.

El desempeiio general de la oficina de inversion
publica supera mis expectativas.

Estoy satisfecho con las herramientas y recursos
disponibles para acceder a los servicios.

DIMENSION 3: Satisfaccion general

61.

62.

63.

64.

65.

Los procesos de atencion en la oficina de inversion
publica se alinearon a lo que buscaba.

Me siento satisfecho con el tiempo que tomaron para
atender mis necesidades.

Estoy dispuesto a utilizar nuevamente los servicios de
esta oficina de inversion publica en el futuro.
Considero que su nivel de calidad es determinante
para volver por los servicios de la oficina de inversion
publica.

Recomendaria la oficina de inversion publica a mis
amigos y familiares que necesiten servicios similares.

DIMENSION 4: Valor percibido

66.

67.

68.

Me siento leal a la oficina de inversion piblica debido
a las experiencias positivas que he tenido.

Mi experiencia en las instalaciones de la oficina de
inversion publica ha sido comoda.

La oficina de inversion publica facilita canales
adecuados para expresar mis opiniones.

Si

No

Si

Si

No Si
No Si
No Si
No Si
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! Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

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

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

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [ x]

Aplicable despues de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador: Rios Rios , Segundo Waldemar DNI: 06799561
Correo electronico institucional: srics@unde.edu.pe

Metodalogo []

Temitico: |

Estadistico [ ]

Lima, 15 de noviembre de 202

Firmado digitalmente por:

RIDE RIDS Segundo

e Wiabdernar FALN 20401363402 soft
FIRMA Ivlotivo: Soy el autor del

DIGITAL dacumento
Fecha: 1501172024 02:12:40-0500

)
;

&

Firma del experto informante
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UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S.A.
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La calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de inversion en una entidad piblica, Ate

2024

N.° DIMENSIONES / items

Variable 1: Calidad de servicio

DIMENSION 1: Confiabilidad

85. La oficina de inversion ptblica cumple con los
plazos establecidos para la entrega de informacion y
servicios.

86. En caso de cambios de las condiciones, la oficina de
inversion publica informa a los usuarios con
anticipacion.

87. La informacion proporcionada por la oficina de
inversion publica es correcta.

88. En caso de errores en la prestacion del servicio, estos
son corregidos de manera rapida.

89. La oficina de inversion ptblica responde de manera
efectiva a los problemas que surgen durante el
proceso de atencion.

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta
90. La atencion que recibi fue oportuna.

91. La oficina de inversion publica proporciona atencion
oportuna cuando se presentan problemas.

92. El personal de la oficina de inversion publica mostrd
disposicion a resolver sus problemas

93. La oficina de inversion publica brinda informacién
clara y util para ayudarme en mis tramites.

94. Las quejas son tratadas con seriedad y
profesionalismo por parte del personal de la oficina
de inversion publica.

DIMENSION 3: Seguridad

95. El personal de la oficina de inversion publica
demuestra un alto nivel de conocimiento sobre los
servicios que ofrece.

96. Me siento seguro al recibir atencion del personal de
la oficina de inversion publica, ya que confio en su
capacidad técnica.

97. La oficina de inversion publica se esfuerza por crear
un ambiente agradable para los usuarios.

98. El personal de la oficina de inversion publica le
atendié de manera cordial durante su experiencia.

99. Confio en que el personal de la oficina actiia con
integridad y honestidad

DIMENSION 4: Empatia

100.La oficina de inversion publica proporciona un
servicio personalizado que cumple mis expectativas.

101.Estoy satisfecho con el nivel de comprension que el
personal de la oficina de inversion pubica tiene hacia
mis requerimientos.

102.La oficina de inversion publica proporciona multiples
canales de comunicacion para acceder a sus
servicios.

DIMENSION 5: Tangibilidad

Pertinencia 1

Si

4

Si

Si

No

No

Si

4

Si

Si

No

Si

4

Si

Si

No  Si
No Si
No Si
No Si
No Si

Relevancia2 Claridad 3 Sugerencias

No

No
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103.La oficina de inversion pubica cuenta con equipos

adecuados y en buen estado para brindar sus
Servicios.

104.Los materiales de comunicacion (folletos, carteles,

etc.) son intuitivos.

105.La presentacion del personal de la oficina de

inversion publica contribuye positivamente a mi
percepcion de la calidad del servicio.

Variable 2 Satisfaccion del usuario
DIMENSION 1: Expectativas

69.

70.

71.

72.

73.

La oficina de inversion publica proporciona
informacion clara sobre lo que puedo esperar del
servicio.

Las expectativas sobre el tiempo de respuesta y
atencion son comunicadas adecuadamente.

Mis experiencias anteriores con la oficina han influido
positivamente en mis expectativas actuales.

Las experiencias pasadas han sido mejor que las
expectativas actuales.

La calidad del servicio ofrecido por la oficina de
inversion publica supera mis expectativas en
comparacion con otras entidades.

ENSION 2: Percepcion del rendimiento

74.

75.

76.

77.

Los resultados fueron entregados dentro del plazo
establecido.

La atencion recibida por parte del personal de la
oficina de inversion publica fue eficiente.

El desempeiio general de la oficina de inversion
publica supera mis expectativas.

Estoy satisfecho con las herramientas y recursos
disponibles para acceder a los servicios.

DIMENSION 3: Satisfaccion general

78.

79.

80.

81.

82.

Los procesos de atencion en la oficina de inversion
publica se alinearon a lo que buscaba.

Me siento satisfecho con el tiempo que tomaron para
atender mis necesidades.

Estoy dispuesto a utilizar nuevamente los servicios de
esta oficina de inversion publica en el futuro.
Considero que su nivel de calidad es determinante
para volver por los servicios de la oficina de inversion
publica.

Recomendaria la oficina de inversion publica a mis
amigos y familiares que necesiten servicios similares.

DIMENSION 4: Valor percibido

83.

&4.

85.

Me siento leal a la oficina de inversion piblica debido
a las experiencias positivas que he tenido.

Mi experiencia en las instalaciones de la oficina de
inversion publica ha sido comoda.

La oficina de inversion publica facilita canales
adecuados para expresar mis opiniones.

Si

No

Si

Si

No Si
No Si
No Si
No Si
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! Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulade.

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

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

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

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [ x]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador: Rojas Romero Karin Corina DNI: 31645104

Correo electranico institocional: krojasri@unfv.edu.pe
Metodologo [ ]

Tematico:
Estadistico [ ]

Lima, 23 de noviembre de 2024

Dea, Ravie (2. Bofas Tomers
ORCID:0000-0002-6867-0778
C.R RENACYT: POLOD]0O
R.CTP. 110497
D.X.1. 32645104
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Anexo 5: Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach de Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada

en elementos

Alfa de Cronbach estandarizados

977

978

N de elementos

21

116

Estadisticas de elemento

V1-D1: P1 - La oficina de inversion publica
cumple con los plazos establecidos para la entrega
de informacion y servicios.

V1-D1: P2 - En caso de cambios de las
condiciones, la oficina de inversion publica
informa a los usuarios con anticipacion.

V1-D1: P3 - La informacién proporcionada por la
oficina de inversion publica es correcta.

V1-D1: P4 - En caso de errores en la prestacion
del servicio, estos son corregidos de manera
rapida.

V1-D1: P5 - La oficina de inversion publica
responde de manera efectiva a los problemas que
surgen durante el proceso de atencion.

V1-D2: P6 - La atencion que recibi fue oportuna.
V1-D2: P7 - La oficina de inversion publica
proporciona atencion oportuna cuando se
presentan problemas.

V1-D2: P8 - El personal de la oficina de inversion
publica mostr6 disposicion a resolver sus
problemas.

V1-D2: P9 - La oficina de inversion publica
brinda informacion clara y util para ayudarme en
mis tramites.

Media
3,75

3,56

3,86

3,83

3,81

3,81
3,81

3,67

3,94

Desv.
Desviacion
,937

, 773

,961

,845

,856

980
1,009

1,014

,860

36

36

36

36

36

36
36

36

36
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V1-D2: P10 - Las quejas son tratadas con
seriedad y profesionalismo por parte del personal
de la oficina de inversion publica.

V1-D3: P11 - El personal de la oficina de
inversion publica demuestra un alto nivel de
conocimiento sobre los servicios que ofrece.

V1-D3: P12 - Me siento seguro al recibir atencion

del personal de la oficina de inversion publica, ya
que confio en su capacidad técnica.

V1-D3: P13 - La oficina de inversion publica se
esfuerza por crear un ambiente agradable para los
usuarios.

V1-D3: P14 - El personal de la oficina de
inversion publica le atendidé de manera cordial
durante su experiencia.

V1-D3: P15 - Confio en que el personal de la
oficina actua con integridad y honestidad.
V1-D4: P16 - La oficina de inversion publica
proporciona un servicio personalizado que
cumple mis expectativas.

V1-D4: P17 - Estoy satisfecho con el nivel de
comprension que el personal de la oficina de
inversion pubica tiene hacia mis requerimientos.
V1-D4: P18 - La oficina de inversion publica
proporciona multiples canales de comunicacion
para acceder a sus servicios.

V1-D5: P19 - La oficina de inversion pubica
cuenta con equipos adecuados y en buen estado
para brindar sus servicios.

V1-D5: P20 - Los materiales de comunicacion
(folletos, carteles, etc.) son intuitivos.

V1-D5: P21 - La presentacion del personal de la
oficina de inversion publica contribuye
positivamente a mi percepcion de la calidad del
servicio.

3,78

3,86

3,83

3,69

3,69

3,89

3,72

3,69

3,81

3,58

3,69

3,83

,866

,833

910

951

1,037

950

914

920

951

937

920

,878

36

36

36

36

36

36

36

36

36

36

36

36




Alfa de Cronbach de Satisfaccion de los usuarios

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada
en elementos

Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,981 ,982 17

118

Estadisticas de elemento

Desv.

Media Desviacion
V2-D1: P1 - La oficina de inversion publica 3,69 ,920
proporciona informacion clara sobre lo que puedo
esperar del servicio.
V2-D1: P2 - Las expectativas sobre el tiempo de 3,58 937
respuesta y atencion son comunicadas adecuadamente.
V2-D1: P3 - Mis experiencias anteriores con la oficina 3,75 1,025
han influido positivamente en mis expectativas
actuales.
V2-D1: P4 - Las experiencias pasadas han sido mejor 3,44 1,054
que las expectativas actuales.
V2-D1: PS5 - La calidad del servicio ofrecido por la 3,67 ,956
oficina de inversion publica supera mis expectativas
en comparacion con otras entidades.
V2-D2: P6 - Los resultados fueron entregados dentro 3,78 ,898
del plazo establecido.
V2-D2: P7 - La atencion recibida por parte del 3,89 ,854
personal de la oficina de inversion publica fue
eficiente.
V2-D2:P8 - El personal de la oficina de inversion 3,89 ,854
publica mostrd una actitud amigable y dispuesta a
ayudarme.
V2-D2: P9 - Estoy satisfecho con las herramientas y 3,83 ,878
recursos disponibles para acceder a los servicios.
V2-D3: P10 - Los procesos de atencion en la oficina 3,83 ,910

de inversion publica se alinearon a lo que buscaba.

36

36

36

36

36

36

36

36

36

36




119

V2-D3: P11 - Me siento satisfecho con el tiempo que
tomaron para atender mis necesidades.

V2-D3: P12 - Estoy dispuesto a utilizar nuevamente
los servicios de esta oficina de inversion publica en el
futuro.

V2-D3: P13 - Considero que su nivel de calidad es
determinante para volver por los servicios de la
oficina de inversion publica.

V2-D3: P14 - Recomendaria la oficina de inversion
publica a mis amigos y familiares que necesiten
servicios similares.

V2-D4: P15 - Me siento leal a la oficina de inversion
publica debido a las experiencias positivas que he
tenido.

V2-D4: P16 - Mi experiencia en las instalaciones de la
oficina de inversion publica ha sido comoda.

V2-D4: P17 - La oficina de inversion publica facilita
canales adecuados para expresar mis opiniones.

3,83

3,83

3,81

3,75

3,83

3,89

3,69

,878

910

,889

,874

971

,854

1,009

36

36

36

36

36

36

36
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Anexo 6: Aprobacion del Comité de Etica

J U
COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA E INTEGRIDAD
i CIENTIFICA
Universidad
Norbert Wiener
"ON 1 ) BACI

Lima, 23 de diciembre de 2024

Investigador(a)
Renzo Jasser Aquise Martinez y Nino Anthony Santillan Caceres
Exp. N“: 1145-2024

De mi consideracion:

Es grato expresarle mi cordial saludo y a la vez informarle que el Comité Institucional de
Etica e Integridad Cientifica de la Universidad Privada Norbert Wiener (CIEIC-UPNW)
evalué y APROBO los siguientes documentos:

e Protocolo titulado: “La calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
oficina de inversion en una entidad pablica, Ate 2024.” Version 02 con fecha
02/12/2024.

e Formulario de Consentimiento Informado Version 02 con fecha 02/12/2024.

El cual tiene como investigador principal al Sr(a) Renzo Jasser Aquise Martinez.

La APROBACION comprende el cumplimiento de las buenas pricticas éticas, el balance
riesgo/beneficio, la calificacion del equipo de investigacion y la confidencialidad de los
datos, entre otros.

El investigador debera considerar los siguientes puntos detallados a continuacion:

1. La vigencia de la aprobacion es de dos aios (24 meses) a partir de la emision
de este documento,

2. Toda enmienda o adenda se debera presentar al CIEIC-UPNW y no podra
implementarse sin la debida aprobacion.

3. Si aplica, la Renovacion de aprobacion del proyecto de investigacion debera
iniciarse treinta (30) dias antes de la fecha de vencimiento, con su respectivo
informe de avance,

Es cuanto informo a usted para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

Radl Antonio Rojas Ortega
Presidente
Comité Institucional de Etica e Integridad Cientifica
UPNW

Av. Arequipa 440 -~ Santa Beatriz

Universidad Privads Norbert Wiener

Teletono: 700-5555 anexo 3290 Cel, 981-000-698
Correo: comite.clicaipuwieneredu,pe
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Anexo 7: Formato de consentimiento informado
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Anexo 8: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de los datos

CARTA DE APROBACION DE LA MUNMICIPALIAD DISTRITAL DE ATE

Municipalidad da Ate
Av. Micolss Ayllon MY5818, Ate, Lima.
Perd- Lima

Quien suscriba:

Autoriza: realizar la recoleccion de datos de los investigadores Renzo lassar, Aquise Martinez
identificado con DMI 72445856 y Mino Anthony, Santillan Caceres identificado con DMl FOB77737,
cuyo proyecto de investigacion titulada "La calided de servicio y la satisfaccidon de los usuarios
de la oficina de inversidn en una entidad plblica, Ate 2024,

Esta autorizacion sa octorge bajo las siguientes condicionas:

1. Elinvestigador s compromets a mantaner la confidencialidad de los datos recolactados y
a utilizar la informacion dnicamente con fines acedemicos y de investigacion.

2. Larecoleccion de datos s realizara en el periodo comprendido entre 18 de agosto 2024 y 11
de diciembre 2024, de acusrdo con las normas y politicas establecidas por la crganizacian.

3. Elinvestigador se compromete & respatar las leyes y regulaciones vigentes an ralacidn con
la proteccion de datos y la privacidad de La informacidn.

Quedamos & su disposicion para cualguier consulta adicional y le deseamos éxito en el desarrollo
da su investigacion.

Atantamente,

ABG. FRANCO VIDAL MGBALES
MOLRLLE

Dr. Franco Vidal Morales

DNI:70755505

Alcalda
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Anexo 9: Arbol del problema
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Anexo 10: Reporte Turnitin



® 20% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:
» 15% Base de datos de Internet

» Base de datos de Crossref

* 17% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

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

hdl.handle.net

Internet

uwiener on 2025-03-11

Submitted works

repositorio.uwiener.edu.pe

Internet

repositorio.ucv.edu.pe

Internet

uwiener on 2025-03-04

Submitted works

uwiener on 2025-03-07

Submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2018-08-07

Submitted works

repositorio.udh.edu.pe

Internet

Reporte de similitud

* 9% Base de datos de publicaciones

» Base de datos de contenido publicado de
Crossref

3%

2%

1%

1%

1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes


http://hdl.handle.net/20.500.14127/317
https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/11299/T061_75224092_46687482_T.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/138642/Aguirre_DJE-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.udh.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14257/5191/Cabrera%20Huaytalla%2c%20Oliver.pdf?isAllowed=y&sequence=1

	1532191cfa404b75d2bce87c639c87d2b1038d7fd0056132850579a4f9a9fea3.pdf
	9a34c73d568f90ce377573c6feb25fecf9fc24674fb5d9368b41c89efc77967e.pdf
	390bf97afb22c1ac833ce80c8c5afafea0f0f6ece41cd23bb520b60ccc0a409a.pdf
	59f74c7b502822123aabc960ce76c3a41a1df72e3e79eb360a06bb3c8d2d3e1b.pdf
	757fe78c13cefde1ac617b475bddadfbb228cdab1321e065b58ba7f74a9b0c66.pdf

