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RESUMEN

Objetivo: Determinar el grado de relacion entre la calidad percibida y la satisfaccién con el servicio de atencién de la oficina de la
unidad local de empadronamiento de Huaura, 2019. Métodos: Investigacion de tipo aplicada, de disefio no experimental, de corte
transversal, Nivel de correlacional de enfoque cuantitativo, La muestra estuvo conformada por 130 usuarios de la oficina de la ULE-
Municipalidad provincial de Huaura -Huacho. A quienes se les aplicé un cuestionario de calidad percibida y satisfaccion de 19 items
cuya consistencia interna global alcanza 0,947 mediante alfa de Crombach. Resultados: El valor de coeficiente de correlacion Rho
de Spearman demuestra que a nivel de Hipétesis general existe una correlacion positiva moderada r= 0,495, a nivel de Hipotesis
especificas las relaciones entre fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad y la satisfaccion resultaron tener una magnitud baja
mientras que la empatia y los tangibles obtuvieron una correlacion moderada con la satisfaccion. Conclusion: Se demostro la
existencia de una relacion positiva de magnitud moderada entre ambas variables. Asi, la satisfaccion que experimentan los
usuarios se eleva cuando mayor sea la calidad del servicio relacionado a las dimensiones empatia y los factores tangibles del
servicio de atencion de la oficina de la ULE de la Municipalidad provincial de Huaura

Palabras claves: calidad percibida del servicio, calidad de servicio, satisfaccién del usuario.

ABSTRACT

Objective: To determine the degree of relationship between perceived quality and satisfaction with the attention service of the office local
registration unit of Huaura city hall in 2019. Methods: Applied type research, non-experimental design, cross-sectional, Level of correlation of
quantitative approach, the sample consisted of 130 users of the office of the ULE-Huaura city hall. To those who applied a questionnaire of perceived
quality and satisfaction of 19 items whose overall internal consistency reaches 0.947 through Crombach's alpha. Results: Spearman's Rho
correlation coefficient value shows that at the general hypothesis level there is a moderate positive correlation r = 0.495, at the specific hypothesis
level the relationships between reliability, responsiveness and safety and satisfaction were found to have a low magnitude while empathy and
tangibles had a moderate correlation with satisfaction. Conclusion: The existence of a positive relationship of moderate magnitude between both
variables was demonstrated. Thus, the satisfaction experienced by users is relatively high when the quality of the service related to the empathy
dimensions and the tangible factors of the ULE office in Huaura provincial city hall is higher.

Keywords: perceived quality of service, quality of service, user satisfaction.

INTRODUCCION

La llegada de la nueva gestion publica a la administracion del

La presente investigacion se desarrolld en la oficina de la
Unidad Local de Empadronamiento (ULE) que depende la
Municipalidad Provincial de Huaura. dicha oficina brinda

estado marc6é un hito importante en la forma como se
administran los servicios y bienes del gobierno, sumado a los
nuevos paradigmas de calidad, la gestién publica aparece
como una alternativa a la mala administracion en el gobierno.
En el Peru, la aplicacion de la gestién publica orientada a
resultados al servicio del ciudadano se establece con la
aprobacion del DS 004-2013-PCM, que incorpora entre sus
principios la orientacion al ciudadano con la premisa “la razén
de ser de la gestion publica es servir al ciudadano”. (Politica
Nacional de Modernizacion del Estado, 2013)

Comunmente los servicios del estado tienden a ser
catalogados por los ciudadanos como servicios de mala
calidad, como una suerte de opinién heredada de las décadas
anteriores, no obstante, el panorama actual de la politica
publica nos demuestra un intento por mejorar, al menos en
ciertos aspectos la forma como se brinda el servicio.

servicios transaccionales y de tramites vinculados al Sistema
de focalizacion de Hogares (SISFOH), Ademas, es necesario
sefialar que la naturaleza del servicio de atencién hace que la
cantidad de usuarios que se atienden en la oficina se vea
reducida a una frecuencia diaria de aproximadamente seis
ciudadanos que se sirven de los servicios transaccionales
como tramites de expedientes, gestion de solicitudes y brindan
la informacion necesaria que el usuario debe conocer para
acceder al sistema de focalizacion.

El Sistema de Focalizacion de Hogares - SISFOH, se encarga
de focalizar a familias y hogares de escasos recursos
econdmicos y en situacion de vulnerabilidad, para que puedan
solicitar su acceso a los diferentes programas de inclusion
social que el Estado brinda a Nivel Nacional. Para ello recoge
la informacién a través de las unidades Locales de
empadronamiento (ULE) acerca de las caracteristicas
socioeconomicas de los hogares para identificar a potenciales
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usuarios de los programas nacionales siendo la unidad
responsable de recibir e impulsar el tramite de las solicitudes
de clasificaciéon socio econémica (CSE), ante la Direccion de
Operaciones de Focalizacion (DOF), mediante el
empadronamiento a los usuarios, de este modo como
potencial usuario podr4 acceder a los programas sociales y de
subsidios del Estado.

Por otro lado, son los gobiernos locales quienes implementan
la apertura de las oficinas encargadas de brindar la
informacién necesaria acerca del empadronamiento, es decir,
a la actualidad cada municipalidad debe tener instalada una
oficina encargada de recepcionar las solicitudes de atencion,
focalizacion, empadronamiento y actualizacion que son
requisitos para poder acceder cualquier Programa Nacional
(Pensién 65, Beca 18, Pronabec, seguro Integral de Salud -
SIS) son realizados en la ULE) .La informacion obtenida en
este proceso es enviada al Ministerio de Desarrollo en
Inclusion social (MIDIS) , institucion que se encarga de
clasificacion socioecondémica y administra el uso de uso del
servicio de consulta web del Padrén General de Hogares
(PGH) , de tal manera que permitira al personal de cualquier
programa verificar en tiempo real la clasificacidon
socioeconémica de un usuario.

Es precisamente en las municipalidades a nivel nacional segin
el ranking de atencion al ciudadano 2013 (Ciudadanos al dia,
2013) presento datos de satisfaccion en 2010. Siendo el 56%
de los ciudadanos atendidos en las municipalidades distritales
de Lima y Callao se encontr6 satisfecho con el servicio de
atencion. Si bien esta cifra no es muy alentadora, se encuentra
por encima de la satisfaccion a nivel nacional (incluye
municipios provinciales, municipalidades distritales de Lima y
Callao, ministerios y otros organismos publicos) que se ubica
en 51%. En comparacion con lo registrado en el RankinCAD
2010, se observa una mejoria del 6% o lo que es lo mismo 3
puntos porcentuales (de 53% a 56%). (Ciudadanos al dia,
2013,p.1)

El RankinCAD no permite conocer las principales
preocupaciones respecto a las entidades publicas y se
pudieron identificar los principales problemas percibidos por
los ciudadanos en las municipalidades distritales de Lima y
Callao: falta de comprension del problemas por parte del
personal (27%), lentitud en resolver tramites y gestiones
(25%), descoordinacion entre oficinas y departamentos (21%),
falta de interés del personal (17%), excesivos tramites y

requisitos (16%), entre otros. (Ciudadanos al dia, 2013)
Sin duda, estas estadisticas reflejan la percepcion de las

municipalidades en general entonces, podemos suponer que a
nivel nacional en las instituciones publicas existe una serie
problemas relacionados con la opinién acerca de la
satisfaccion con los servicios de atencion que brindan las
oficinas administrativas del gobierno, es por ello que la opinion
ciudadana refleja una insatisfaccion general con los servicios
que se brindan por el gobierno.

Hasta donde se puede observar el problema de la
insatisfaccion con los servicios publicos es un problema dificil
de solucionar en el pais, los sondeos y columnas de opinion
evidencian un gran problema ,aunque ciertas areas del
gobierno estan empezando a implementar medidas de

evaluacién constante de calidad, es de resaltar que el area de
atencion al usuario es un area con mayor problema en cuanto a
calidad y es el motivo de insatisfaccion , Ipsos Peru informd
para el diario EI Comercio que solo en Lima metropolitana la
desconfianza hacia las municipalidades distritales es de 54,0;
mientras que la desconfianza con las municipalidades
provinciales es de 53,0 (Mejia, 2015) , Por otro lado, otras
investigaciones a nivel de Latinoamérica indican que existe
una insatisfacciéon con la calidad de los servicios de tramites,
cuyo promedio regional de satisfaccion es de 4,8 en escala del
1 al 10. (Pareja, Fernandez, Blanco, Thoebald, & Martinez,
2016).

Recientemente, la CEPAL (2016) plante6 la necesidad de
crear instituciones sélidas que respondan a las necesidades
del ciudadano, asi como eficaces y transparentes,
garantizando la adopcién de decisiones participativas. Donde
se observa particularmente que los ODS responden a las
necesidades del ciudadano es decir su satisfaccion para lograr
un desarrollo sostenible, en concordancia con las actuales
normas ISO 9000 de calidad enfocadas al cliente. Asi, las
instituciones se ven forzadas a adoptar medidas de gestion de
calidad y determinar los métodos correspondientes para
obtener informacioén de la satisfaccion de los ciudadanos. Uno

de estos métodos es la consulta directa al usuario del servicio.
Por lo tanto, para poder revertir esta situacion es sumamente

necesario entender la relacion del conjunto de variables y
subvariables involucradas dentro del contexto de la
satisfaccion del ciudadano con el servicio de atencion al
usuario de la Oficina de la ULE de la Municipalidad Provincial
de Huaura, lo que nos lleva a hacernos la pregunta ¢ Qué tanto
se relaciona la variable calidad percibida de servicio de
atencion y la satisfaccion del usuario que es atendido por el
personal de la oficina de LAULE ?, En que magnitud afectan la
satisfaccion del usuario : la correcta ejecucion del servicio , la
rapidez de la atencion, la seguridad que trasmite el servidor, el
trato del personal y finalmente el espacio y los elementos
tangibles involucrados en el servicio.

Ante este escenario, es de suma importancia que la oficina de
pensién 65 conozca la opinién del usuario en cuanto a cémo
perciben ellos el servicio de intencion brindado en dicha oficina
para poder disefiar estrategias para mejorar la forma como se
atiende a los ciudadanos y como ellos perciben los servicios de
las oficinas en la subgerencia de Bienestar social y
participacion vecinal y a nivel en general. Para ello debe
considerar los estudios previos a nivel internacional. Dichos
estudios son investigaciones que permiten disefiar estrategias
en base a los datos recopilados con instrumentos para medir
las expectativas de los usuarios a fin de estandarizarlas y
recopilar periédicamente datos sobre la cantidad de usuarios
de los servicios de transacciones y descubrir cuéles son los
factores que impiden que los usuarios queden satisfechos con
el actual servicio.

Considerando lo expuesto anteriormente, nuestra
investigacion pretendio determinar el grado de relacion entre la
calidad percibida y la satisfaccion con el servicio de atencion
de la oficina de la ULE de la Municipalidad provincial de
Huaura, 2019. Teniendo como supuesto que existe una baja
magnitud de relacion entre dichas variables. Para ello
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iniciamos revisando los conceptos y constructos teéricos de
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985) y Cronin y Taylor
(1994). los estudios previos dentro del contexto del marketing
privado observaron el vinculo entre las variables
(Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985; Croniny Taylor.;1994)
siendo referentes teoricos también citados para algunas
investigaciones en el contexto del sector publico (Pareja,
Fernandez, Blanco, Thoebald, y Martinez, 2016; Ramos,2017;
Lobato y colabs., 2011; Espitia y Saénz ,2015;, Alén y Fraiz,
2006; Morillo, 2009; Ibarra y Casas , 2015), asi como en
gobiernos locales (Atao, 2016; y Guillermo, 2018) y en sector
de salud (Cordova, 2015) muestran grados de correlacion
entre las variables en cuestion. No obstante, la complejidad de
los contextos es muy variable y determina la variabilidad de los
resultados y la metodologia a emplear.

METODOS Y MATERIALES

La presente investigacion se enmarca dentro del paradigma
cuantitativo, porque describe, explica y predice los fenémenos,
existe unarealidad unica, el mundo es concebido como externo
al investigador; de disefio no experimental, ya que no se
manipulara la variable calidad de servicio para hacer cambios
en la variable satisfaccién del usuario (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2014)

Poblacion

Debido a la naturaleza de los servicios publicos en esta

investigacion, estuvo constituido por un nimero indefinido.
La poblacién de estudio estuvo conformada por el total de los

usuarios externos que realizaron alguna transaccion tramites,
solicitudes y/o consultas en la oficina ULE.

Muestra

Los datos se obtuvieron de entrevistas personales realizadas a
130 unidades de analisis, que se asumieron considerando el
flujo de visitas realizadas por dia durante el periodo de
aplicacion. Metodologia usada por entidades del estado parala
eleccion de sujetos en estudios de procesos transaccionales.
(Minsa, 2012)

Técnicas de recoleccion de datos
Del instrumento

Para cumplir con los objetivos de la investigaciéon el
instrumento fue disefiado en base a las dimensiones sistema
Servqual propuesto por Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985),
modificando la escala original a una escala Likert de 5
puntuaciones para ajustarla a los requerimientos de la
presente; y un instrumento de medicién de satisfaccioén general
con el servicio propuesta segun (lbarra & Casas, 2015;
Gobierno de Navarra, 2009).

Finalmente, nuestro instrumento de medicion quedo
compuesto por un total de 19 items, distribuidos en 18 items la
dimension percepcién de calidad y 1 item global de percepcion
de satisfaccién, cuya consistencia interna global alcanzé el
0,947 mediante alfa de Crombach.

De la encuesta

El proceso de recoleccion de datos se llevo a cabo en dos
momentos

En la primera etapa de Pretest o pilotaje se buscé identificar
puntos débiles de nuestro instrumento para hacer las posibles
mejoras, el equipo acordd, que si los ajustes al cuestionario
resultaban de bajo impacto, se aceptarian los datos como parte
del estudio. El resultado de esta prueba en 19 unidades de
analisis nos ayuddé a identificar cambios menores de

redaccion.
Enla segunda etapa, se hizo la encuesta propiamente dicha
Elinstrumento.

El instrumento estuvo compuesto por; Componente Calidad de
Servicio, distribuido en 16 proposiciones que intentan recopilar
informacion acerca de las expectativas que el usuario tiene de
un servicio de calidad usando para ello los factores
desarrollados por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985):
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Aseguramiento: y
Empatia. Medidos en una escala de cinco puntuaciones que va
desde muy en desacuerdo hasta muy de acuerdo.

El componente para medir las satisfaccion consta de un item
de satisfaccién general con el servicio que se midi6 en base a
una escala de diez puntuaciones (lbarra & Casas, 2015;
Gobiernode Navarra, 2009)

Técnicas de procesamiento de la informacion

El analisis de los datos se realizd6 a través del software
estadistico SPSS v.25, para definir el tipo de variable y escala
que usaran los datos e informacién obtenida de las unidades de
muestreo.

La Estadistica inferencial sirvié para determinar el
cumplimiento de las hipoétesis de normalidad de datos
(Kolmogorov-Smirnov), asi como las hip6tesis de investigacion
(Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman).

El procesamiento de la informacion se desarrollé en cinco
etapas:

En la primera etapa, se ejecut6é el analisis de consistencia
interna mediante el alfa de Crombach, luego de la aplicacion
del pretest del instrumento y después del levantamiento de las
observaciones menores y la aplicacion definitiva del
instrumento.

Enla segunda etapa, se procedi6 al proceso de codificacion los
cuestionarios para proceder con el ingreso de los datos al
Software Microsoft Excel que sirvié de apoyo en esta etapa
antes de trasladarla informacion al SPSS.

En la tercera etapa, Se realiz6 el andlisis de normalidad y en
base alos resultados, se eligi6 el estadistico de prueba Rho de
Spearman en el SPSSv.25.

En la cuarta etapa, se ejecuté el comando de correlaciones
estadisticas para comprobar las hipotesis y se tabularon los
datos recogidos en el SPSSv. 25.

Hipotesis

Hipotesis General
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H1 La calidad percibida tiene una baja magnitud de relacion
con la satisfaccion con la atencion de la oficina de la ULE de la
Municipalidad provincial de Huaura, 2019.

Hipotesis Especificas

H1 La fiabilidad demostrada en la prestacion del servicio tiene
una baja magnitud de relacién con la satisfaccion con la
atencion de la oficinade la ULE.

HE1 La capacidad de respuesta al prestar el servicio tiene
una baja magnitud de relacién con la satisfaccion con la
atencion de la oficinade la ULE.

HE1 La seguridad en la prestacién del servicio tiene una
baja magnitud de relacién con la satisfaccion en la atencion de
la oficinade la ULE-

HE, La empatia mostrada en la prestacion del servicio
tiene una baja magnitud de relacion con la satisfaccion en la
atencion de la oficinade la ULE.

HE, Los elementos tangibles del servicio tienen una baja
magnitud de relacién con la satisfaccion en la atencion de la
oficinadela ULE.

RESULTADOS
Contraste de las hipotesis de normalidad

Tabla 1. Prueba de Normalidad de K-S

Fiabilidad ,220 130 ,000
Cap. de respuesta ,366 130 ,000
Seguridad ,342 130 ,000
Empatia ,392 130 ,000
Tangibles 410 130 ,000
Calidad Percib. 214 130 ,000
Satisfaccion ,255 130 ,000

Nota: a. Correccion de significacion de Lilliefors

Para la mayoria de los resultados los datos ofrecen valores p
< 0,00, no obstante, se evidencian conjuntos de datos de la
variable no tiene distribucién normal p = 0,000.

Contraste de las Hipodtesis de Investigacion

De las cinco hipétesis especificas (HE) : En las hipétesis de
investigacion (HE1, HE2 y HE3) los datos demuestran
correlaciones positivas de baja magnitud.

En las hipotesis de investigacion (HE4 y HE5S) se demuestra
correlaciones positivas de magnitud ligeramente moderada.

Tabla 2. Resumen de correlaciones

HE 1 130 0,05 ,000 ,364"
HE 2 130 0,05 ,000 277"
HE 3 130 0,05 ,000 ,409”
HE 4 130 0,05 ,000 433"
HE 5 130 0,05 ,000 422"
HG 130 0,05 ,000 495"
*.p .05

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

. Nivel de confianza
N . Numero de casos validos
R-S. Valor otorgado por el coeficiente Rho
Spearman para cada factor

Anivel de Hipétesis General, al igual que los dos Ultimos casos,
el coeficiente de correlacién “muestra una magnitud
ligeramente moderada.

o0 oo

Satisfaccion
-\..
=
a

im iR 4 450 0]
Calldad Perciblds

Figura 1. Dispersiéon simple entre calidad percibida por
satisfacciénHipoétesis General

Tabla 3. Correlaciones fiabilidad por satisfaccion.

Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 364"
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,364" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

Nota: **. La correlacioén es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

A nivel de Hipotesis general. Evidenciamos la existencia de
una correlacion con una significancia p= 0,000, < 0,05 y un
coeficiente de correlacién positivo de rs = 0,495, por lo tanto,
puede considerarse de magnitud ligeramente moderada. Lo
que demuestra que la variable calidad percibida se
correlaciona directamente y con una magnitud ligeramente
baja con la satisfaccion del usuario, con la atencién de la oficina
de laULE-Municipalidad provincial de Huaura, 2019.

Big Bang Faustiniano revistas.unjfsc.edu.pe:

Setiembre - Diciembre 2020 pag.30



ISSN 2305 - 4352

BIG BANG 2020 Vol. 9 (4)

Tabla 4 Correlaciones fiabilidad por satisfaccion.

Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 3647
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 364" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

Nota: **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Primera Hipotesis. El factor fiabilidad se correlaciona directa y
positivamente con la satisfaccién del usuario, con un nivel de
significancia p= 0,000, <0,05. Y un coeficiente de correlacion de
rs =0,364, por lo tanto, puede considerarse de magnitud baja.

Tabla 5. Correlaciones capacidad de respuesta por
satisfaccion

Capacidad Coeficiente de 1,000 227"
de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) ,001
N 130 130
Satisfaccion ~ Coeficiente de 277" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

Nota: **. La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Segunda Hipotesis. La capacidad de respuesta del personal se
correlaciona directa y positivamente con la satisfaccion del
usuario, con un nivel de significancia p= 0,001, < 0,05. Y un
coeficiente correlacion de rs = 0,277, por lo tanto, puede
considerarse de magnitud baja.

Tabla 6. Correlaciones seguridad por satisfaccion

Capacidad Coeficiente de 1,000 L4097
de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 130 130
Satisfaccion Coeficiente de 409 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

Nota: **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Tercera Hipotesis. La seguridad brindada por el personal se
correlaciona directa y positivamente con la satisfaccion del
usuario. Con un nivel de significancia bilateral de p= 0,000, <
0,05. Y un coeficiente de correlacion de rs = 0,409, por lo

tanto, puede considerarse de magnitud baja.

Tabla 7. Correlaciones empatia por satisfaccion

Capacidad Coeficiente de 1,000 433
de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 130 130
Satisfaccion Coeficiente de 433 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

Nota: **. La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Cuarta Hipotesis. La empatia se correlaciona positiva y
directamente con la satisfaccion del usuario. Con un nivel de
significancia de p= 0,000, < 0,05. Y un coeficiente de correlacion
de rs = 0,433, por lo tanto, puede considerarse de magnitud
ligeramente moderada.

Tabla 8. Correlaciones tangibles por satisfaccion

Capacidad Coeficiente de 1,000 4227
de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 130 130
Satisfaccion ~ Coeficiente de 4227 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

Nota: **. La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaborado en base a los datos obtenidos de la aplicaciéon
del instrumento.

Quinta Hipétesis. Los elementos tangibles se correlacionan
positiva y directamente con la satisfaccion del usuario. Con un
nivel de significancia de p= 0,000, < 0,05. Y un coeficiente de
correlacion de rs = 0,422, por lo tanto, puede considerarse de
magnitud ligeramente moderada.

DISCUSION

El propésito de este estudio fue determinar el grado de relacion
entre la calidad percibida y la satisfaccién del usuario de los
servicios de atencién de la oficina de la ULE de la Municipalidad
provincial de Huaura. fueron utilizados los elementos de
analisis dimensional segun Parasuraman, Zeithaml, & Berry
(1985) en su sistema Servqual modificados para la presente
ajustandola a la realidad en las oficinas de los servicios de
atencion en el contexto de la subgerencia de la oficina de la ULE
de laMunicipalidad provincial de Huaura.

A nivel de Hipotesis general los resultados confirman la
existencia de una correlacion positiva de magnitud moderada
entre las variables calidad percibida y satisfaccion del usuario,
esto apunta a que el usuario percibe que el servicio brindado en
dichas oficinas resultan en buenos niveles de satisfaccion como

Big Bang Faustiniano revistas.unjfsc.edu.pe:

Setiembre - Diciembre 2020 pag.31



BIG BANG 2020 Vol. 9 (4)

ISSN 2305 - 4352

lo plantean tedricamente Parasuraman, Zeithaml, & Berry
(1985) dentro del contexto del marketing privado y como
coinciden muchas investigaciones realizadas posteriormente,
siendo referentes tedricos para algunas investigaciones en el
contexto de las diversas areas publicas, citando estudios en el
sector publico como Pareja, Fernandez, Blanco, Thoebald, y
Martinez, (2016) Ramos (2017), Lobato y colab. (2011), Espitia
y Saenz (2015), Alén y Fraiz (2006), Morillo (2009) Ibarra'y
Casas (2015).

Los resultados del analisis

El resultado en cada uno de los analisis de correlacion
demuestra la existencia de correlaciones entre cada una de las
dimensiones de la primera variable calidad percibida
(Fiabilidad, capacidad de respuesta, aseguramiento, empatia
y elementos tangibles) con la variable satisfaccién, se
evidencia una correlacion positiva de magnitud moderada
entre las dimensiones empatia y tangibles y magnitudes
relativamente bajas en relacion a las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad con respecto de la
satisfaccion.

Al respecto, la presente investigacion coincide con las
investigaciones de Pareja, Fernandez, Blanco, Thoebald, y
Martinez, (2016), Espitiay Saenz (2015), Alén y Fraiz (2006),
Morillo (2009), Guillermo (2018), Cordova (2015), Atao (2016)
Lujan (2011) y Tello (2015) al demostrar una clara correlacion
entre variables, sin duda el contexto juega un papel importante
en esta sin embargo existe una clara tendencia a que un
usuario satisfecho relacione esa satisfaccion con cada uno de
los componentes del servicio y es en este punto donde los

resultaos varian de acuerdo a las particularidades del servicio.
En cuanto a la naturaleza del servicio en este punto nuestra

investigacion solo abarca los servicios transaccionales como
tramites, solicitudes ,y respecto a esto coincide la presente
investigacion presenta caracteristicas muy simialres con
Pareja, Fernandez, Blanco, Thoebald, y Martinez, (2016) ,
Atao (2016) y Guillermo (2018)  encontraron evidencia de
correlacion a nivel general e Hipotesis especifica.

Pareja, Fernandez, Blanco, Thoebald, y Martinez, (2016),
encontraron una fuerte relacion entre cada una de las
dimensiones de la calidad con la satisfaccién de los usuarios
de los servicios de tramites, por su parte Guillermo (2018) la
existencia de una relacion positiva enrtrea las variables ,
ademas encuentra que las percepciiones en torno a la calidad
de servicio es de 6,42 , mientras que la satisfaccion alcanza el
6, 54 (en escala de 1 al 7) nivel global los resultados obtenidos
corrobara. Atao (2016) afirma que existe una relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los
usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econdémico y
Social.

En otros campos de estudio, Alén y Fraiz (2006) demuestan
influencia signtificativa. Asi se demuestra que la calidad de
servicio es un antecedente importante de la satisfaccion sobre

la que ejerce unainfluencia claray significativa
Morillo (2009) a partir del analisis estadistico inferencial

bivariado, la existencia de una asociacion positiva entre los
niveles de satisfaccion del usuario de dichos servicios y la
calidad del servicio medida a travez de la escala

En investigaciones de cualitativas, Espitia y Saenz (2015) ,
Cérdova (2015) miden evaluan los porcentajes de satisfaccion
einsatisfaccion.

Espitia y Saenz (2015) los datos obtenidos arrojaron la
percepcion de calidad de atenciéon percibida por el adulto
mayor en servicios de medicina especializada del Hospital
Santa Rosa de Tenjo durante los meses junio y julio fueron
buena en general. Lujan (2011) demuestra el mayor porcentaje
del grado de insatisfaccion global de de los usuarios
corroborando corrbora la hipotesis de un vinculo directi entre
ambas vaiables.

Cérdova (2015) la existencia de una relacion significativa
entre el nivel de calidad de atencién y el grado de satisfaccion
de los adultos mayores beneficiarios de Pension 65 en el
servicio de medicina.

Ademas otras investigaciones como la de Tello (2015) ponen
en evidencia que nivel de satisfaccion del adulto mayor es
proporcional respecto al tipo de funcionamiento familiar ya que
la familia ocupa un valor importante en la vida del adulto mayor
sobre todo en el desarrollo de su satisfacciéon como persona
logrando asi una mayor integracién con sus miembros y
entorno familiar.

Finalmente, cabe mencionar que estas relaciones no explican
la totalidad de la relacion puesto que los valores estadisticos
observados fluctuan entre magnitudes bajas y moderadas,
ademas estas magnitudes de correlacion no explican la
causalidad debido a la complejidad de factores que se
encuentran inmersos en la realidad de las relaciones sociales y
ambientales que influyen a su vez en los estados de animo de
quien brinda el servicio y quien lorecibe..
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