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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre
las variables calidad del servicio y la satisfaccién de los usuarios de la Oficina de
Normalizacién Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 2023. Asimismo, la
investigacion se caracterizo por presentar un enfoque cuantitativo, del tipo basica,
disefio no experimental y de corte transversal-correlacional. La técnica utilizada en
la recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento se aplicaron dos
cuestionarios para medir ambas variables, considerandose como poblacion a 120
usuarios, de los cuales se trabajo con la muestra censal. Dando respuesta al
objetivo general se encontrd una correlacion positiva baja entre las variables, al
tener un valor de Rho = 0.225 y un nivel de significancia p valor =0.013 (p>0.05);
por lo tanto, se acepta la hipétesis de la investigacion: Existe una relacion
significativa entre las variables calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios.
En relacién al primer objetivo especifico, el cual fue el de identificar el nivel de
calidad del servicio se evidenci6 que existe un 70% en el nivel alto y para el segundo
objetivo de la investigacion, en donde fue el de identificar el nivel de satisfaccién de
los usuarios, también se presenta en un nivel alto con un 78%, para el tercer
objetivo especifico, el cual fue el de determinar la relacion que existe entre las
dimensiones de la variable calidad del servicio con la variable satisfaccion del
usuario, se afirma que son las dimensiones capacidad de respuestas, fiabilidad y
empatia las que presentan correlacion y en una mayor intensidad la fiabilidad con

un 27% porcentaje superior a las otras dos dimensiones.

Palabras Clave: Calidad del servicio, satisfacciéon de los usuarios, elementos

tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia, seguridad.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship that exists between
the quality of service variables and the satisfaction of users of the Pension
Normalization Office (ONP), Pomalca District, Year 2023. Likewise, the research
was characterized by presenting a quantitative approach, of the basic type, non-
experimental and cross-sectional-correlational design. The technique used in data
collection was the survey and as an instrument two questionnaires were applied to
measure both variables, considering 120 users as the population, of which we
worked with the census sample. In response to the general objective, a low positive
correlation was found between the variables, having a Rho value = 0.225 and a
significance level p value =0.013 (p>0.05); Therefore, the research hypothesis is
accepted: There is a significant relationship between the variables quality of service
and user satisfaction. In relation to the first specific objective, which was to identify
the level of quality of the service, it was evident that there is 70% at the high level
and for the second objective of the research, which was to identify the level of
satisfaction of users, is also presented at a high level with 78%, for the third specific
objective, which was to determine the relationship that exists between the
dimensions of the service quality variable with the user satisfaction variable, it is
stated that It is the dimensions of responsiveness, reliability and empathy that
present a correlation and to a greater extent reliability with a 27% higher percentage

than the other two dimensions.

Keywords: Service quality, user satisfaction, tangible elements, responsiveness,
reliability, empathy, security.
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia, la globalizacion hace mas competitivas todas las actividades, por lo
que las organizaciones, tanto privadas como publicas, tienen que adaptarse a las
necesidades de sus clientes/usuarios, por lo que es importante asegurarse de que la
cualidad del servicio prestado cumpla con el placer al recibirlos. Desde un ambito
internacional, Hany (2019) de Egipto comento el alcance de edificar buenas relaciones
con compafiias gubernamentales como Banco Nacional de El Cairo y su usuario con
estrategia como servicios electronicos (abiertos las 24 horas del dia) y respuestas
automatizadas. usuarios y futuros usuarios), lo que ayuda a ampliar el foco y al mismo
tiempo reducir el largo tiempo de espera a 5 dias a la semana y 8 horas al dia en
algunas sucursales bancarias. En México, Garza et al. (2018) comentaron que
instituciones estatales deberian alentar a los ciudadanos a participar con la
administracion y estimar la opinion sobre la respuesta del gobierno a su solicitud para
prevenir la sensacion de ser sustituidos y devaluados, pero muchos trabajadores que
no estan capacitado para brindar al usuario la consideracion esperada,
preocupaciones u optimizacion. gestion de calidad moderna. Aunque, en Ecuador, el
Instituto de Seguridad Social del Ecuador - filial del IESS (OIT, 2020) anuncié en
Ultimas encuestas de percepciones que tienen mucha confianza en recibir pensiones
después de la jubilacién, porque la mayoria de los jubilados en este momento todos
ellos. Recibieron su pension tiempo Si, quedaron muy satisfecho.

En ambito nacional, Lopez (2020), sefiala que las administraciones municipales
de todo el pais en Tingo Maria han ido invirtiendo recursos para satisfacer las
necesidades de la poblacién, de modo que todos tengan acceso a los mismos
servicios, teniendo en cuenta todos los niveles. Cambios en estructuras institucionales
como la falta de compromiso de los funcionarios, aunque la administracion publica
esta constitucionalmente obligada a complacer la necesidad de los usuarios.
Asimismo, Puno, Gutiérrez et. al (2020) recalco que acerca de las asesorias de
Conectamef que no brindaron suficiente informacién, argumenté que su sistema tenia
fallas y no cumplia con las expectativas de los usuarios, generando descontento entre
los ciudadanos porque las inquietudes expresadas no fueron atendidas. Por otro lado,
Lopez y Arenas (2020) informaron en Lima que el 63,8% de los usuarios de centros
de asistencia juridica gratuita dijeron que nunca habian visto una denuncia, y otro

46,3% dijo que no habian visto una denuncia desde que la recibieron por primera vez.
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Desde que conocid, nunca vio una queja, el 28,2% de los encuestados cree que la
calidad del servicio ha mejorado y cree que la calidad de los servicios publicos esta
mal gestionada y gestionada de forma irregular, mientras que el 19,8% de los
encuestados cree que esté relacionada. Insatisfaccion e indiferencia del usuario.

Ambito local, se centra en Oficina de Normalizacion Previsional-ONP, una
entidad de sector de Economia y Finanza con naturaleza publica, técnica y
especializada, su mision fue garantizar la confianza temporal mediante el subsistema
para 35000 empleados registrados hasta marzo del 2019 (Bernal, 2020),
particularmente para aquellos provenientes de entidades estatales que han cesado
actividades. La ONP proporciona acceso a informacién, asistencia, validacion de
contribuciones, fomento de la cultura previsional, defensa de derechos y otros
servicios (MEF, 2022). Especificamente en la sede Pomalca de ONP, se reportaron
casos de fallos y retrasos en la comunicacién con los usuarios, generando molestias
entre los pensionistas, especialmente aquellos adultos mayores que requieren una
atencién altamente personalizada. Ademas, los pensionistas enfrentan desafios
ergonémicos en la infraestructura que, si no se manejan con cuidado, resultan en una
insatisfaccion con el servicio recibido y percepciones negativas asociadas.

Por todo lo expuesto el problema de investigacion sera: ¢De qué manera se
relacionan la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Oficina de
Normalizacién Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 2023? y los problemas
especificos: 1) ¢ Cudl es el nivel de calidad del servicio de los usuarios de la Oficina
de Normalizacion Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 2023? 2) ¢, Cual es el nivel
de satisfaccién de los usuarios de la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP),
distrito Pomalca, afio 2023? y 3) ¢De qué manera se relacionan las dimensiones
elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y seguridad de la
primera variable calidad del servicio con la segunda variable satisfaccion del usuario
de la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 20237

Este trabajo de investigacion esta sustentado tedricamente en investigadores
como: Bustamante et al. (2019) y Sanchez (2014) especifican cada variable,
permitiéndonos generar nuestros valores tedricos en términos de calidad del servicio
y satisfaccidén de usuario externo. Con nivel practico, razén es la ONP Piura tiene la
oportunidad de optimizar el servicio que presentan a través de perfecciones estrategia
o alternativa que ajusten en direcciones correctas para complacer la expectativa de

los usuarios, por ello, en termino de racionalidad social, cualquier publico o la
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institucion estatal debe priorizar las medidas necesarias, para mejorar el
procedimiento y lagunas que socavan la confianza de sus inversionistas y ciudadano
en general. Este enfoque de forma metodoldgica es solido, ya que utiliza instrumentos
del mundo real (por ejemplo, cuestionarios) que han pasado por un proceso de
validacion y cuya confiabilidad ha sido demostrada en pruebas piloto.

Como objetivo general se tiene: Determinar la relacion que existe entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Oficina de Normalizacion
Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 2023 y como objetivos especificos: 1)
Identificar el nivel de calidad del servicio de los usuarios de la Oficina de Normalizacion
Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 2023 2) Identificar el nivel de satisfaccion de
los usuarios de la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio
2023, 3) Determinar la relacion que existe entre las dimensiones elementos tangibles,
capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y seguridad de la variable calidad de
servicio con la variable satisfaccion de los usuarios de la Oficina de Normalizacion

Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 2023



. DESARROLLO

Dentro del &mbito Internacional, se tiene a Reyes-Zavalay Veliz-Valencia (2021),
establecid la relacion utilizando un enfoque cuantitativo, descriptivo y no experimental
que tomdO una muestra de 236 usuarios municipales de agua en Guangzhou. El
instrumento utilizado fue SERVQUAL y el resultado indico que presenta buena imagen
y comportamiento, trato personal, tiempo de esperas, pronta respuesta y la comodidad
de las instalaciones como indicador fundamental de cualidad que inciden en
satisfaccion. A pesar de la correlacion significativamente positivas, algunos usuarios
creen que adn es necesario renovar la maquina, mueble y equipo.

Guadalupe (2020), analizo el significado de satisfaccion del usuario del
dispositivo utilizando como método un enfoque de correlacion descriptiva cuantitativa.
La informacion se recopil6 mediante una encuesta demografica y una muestra de 382
usuarios, y se encontr6 que existe una correlacion positiva del 63% entre ambas
variables, y el 24% de los usuarios se encontraron satisfechos con la atencion del
personal. El resultado muestra que la adecuada correlacion con la variable y que
cumple con los requerimientos del usuario.

Guadalupe et al. (2019) analizaron la satisfaccion de los usuarios e impacto en
calidades de atenciones brindada mediante enfoque cuantitativo, no experimental y
transversal, teniendo como herramienta de recoleccién de datos y la muestra fue
383usuarios. El resultado muestra que la dimension estudiada tiene puntuaciones mas
altas en comparacion con 2da variables (elemento tangible). Se concluye que el
usuario esta neutralmente satisfecho porque reciben servicios que cumplen con su
expectativa.

Vera y Trujillo (2018), explican el factor que afectan la satisfaccion de los
residentes utilizando un disefio de método no experimental, se realizaron seis
entrevistas, ademas de abordar a 36 beneficiarios, el cuestionario considero alrededor
de 600 beneficiarios, lo cual fue justo. El terreno esta dividido en tres unidades. Los
resultados muestran que los resultados del estudio son negativos, debido a que
existen diferencias entre las unidades estructurales relacionadas con el tipo de
evaluacion a realizar, por lo que se tiene la impresion negativa que las calidades de
servicios prestados no cumplen con la expectativa del destinatario.

Nacionalente, Guerrero (2022) examind la calidad del servicio en la ONP
Miraflores-2021, especificamente durante pandemia, evaluando la satisfaccién de 361

pensionistas. Utilizando un cuestionario, encontr6 una correlaciébn positiva vy
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significativa entre las variables (rho Spearman=00.880,p-valor=0.000). La dimension
evaluada mostré coeficiente de correlacion elevados, siendo la fiabilidad la que
presentd la relacion mas alta (rho=00.830), seguida por empatias (rho=00.786),
seguridades (rho=00.773), capacidad de respuestas (rho=00.764) y elemento tangible
(rho=00.721). Con Herrera (2021) su finalidad fue disponer si existe relacién con
satisfaccion de usuarios con el procesamiento del pasaporte electronico y condicion
de los servicios en sede central de inmigracién; se determiné utilizando métodos de
correlacion cuantitativa con métodos deductivos hipotéticos y planificacion de
transacciones no lineal. Mediante el uso del coeficiente Rho de Spearman se
establecio que la correlacion es sumamente positiva (rho=0.850), aunque la fuerza de
la relacion obtenida en términos de dimensiones es moderada: tangible(rho=00.457),
fiabilidades (rho=00.658), capacidades de respuestas(rho=00.528),
seguridades(rho=0.521) y empatias(rho=00.523). Meléndez (2019), enfocado con
calidad de los servicios y el vinculo con los clientes en ONP-2018, empleo el método
cuantitativo, no experimental-correlacional, aplicado cuestionario a la poblacion y
muestra de 108usuarios. El resultado indico 51.90% de usuario evaluaron
positivamente los servicios prestados por la entidad, lo que llevo a la conclusion de
gue existe un vinculo con la variable, destacando el descontento con respecto a
atencioén recibida. Ramos (2019) el propdsito del estudio fue identificar factores que
influyen en la percepcion de clientes sobre calidad de dichos servicios de oficinas. El
método fue cuantitativo, descriptivo, no experimental; utilizando como instrumentos
cuestionarios y encuestas técnicas, y se encontrd una muestra de 331 usuarios
insatisfechos con la forma en que se prestaron los servicios. No recibieron ayuda del
personal y no se preocuparon por las necesidades de los usuarios. Se encontré que
los trabajadores no estaban capacitados en su totalidad para brindar servicio a los
clientes que acudian de forma diaria a la instalacion, frustrados porque los materiales
entregados para ayudarlos no eran nada claros o sencillos, dificultando el proceso.
Como base tedrica para primera variable llamada calidad de servicio, tiene a
Bustamante et al. (2019) hicieron hincapié en que la calidad del servicio se centra en
las expectativas de lo que un insumo o servicio particular puede ofrecer frente a las
percepciones de lo que se entrega. En base a esta vision, el consumidor satisface sus
necesidades satisfaciendo determinadas necesidades, adaptandose a las
expectativas y adaptandose a las necesidades del consumidor. Rashed (2020)

menciond que, segun muchos investigadores de la industria de servicios, la calidad
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recibidos de servicio a clientes generalmente se entiende como resultado del grado
gue la experiencia/desempefio real cumple con las expectativas del cliente.
Enfocado con SERVQUAL, Pérez—Morén et al. (2022), menciona que los
modelos propuestos por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988 se basaron en los
grados de diferencias entre las calidades de los servicios recibidos y calidad de
servicio esperada. Con ello, introdujo estos modelos que contaron de 05dimension
como: confiabilidad, capacidades de respuestas, empatias y tangibilidad. En
contraste, Ramirez (2017) lo conceptla como una herramienta disefiada para evaluar
la calidad de los servicios prestados por diversas empresas y, en consecuencia,
evaluar las preferencias y percepcion del consumidor. Desde sus inicios hasta
actualidad presentaron diversas encuestas, pero cuando se trata de calidad de
servicio no hay duda de que hay que mencionar el modelo Servqual; se considera un
modelo para estimar las calidades de los servicios obtenidos, dado que tiene de
O5dimension, cinco del cual se considera elemento tangible, capacidades de
respuestas, confiabilidad, seguridad y empatias (Bustamante et al., 2019). Asimismo,
Paramita et al. (2019) indico que se puede lograr gran calidad de los servicios
reconociendo el problema del servicio y definiendo las actividades y resultado de los
servicios, como los objetivos de satisfacciones del cliente. Asimismo, la calidad de los
servicios se define analizando la diferencia con servicios esperados y los percibidos.
Como primera dimension: “Elemento tangibles”, lo define conforme Vizcaino y
Sepulveda (2018), como las secciones visibles de las ofertas de servicio donde los
usuarios pueden visualizar y analizar los espacios fisicos, estos elementos son
consideraciones importantes que moldean higienes, el orden y aspecto externo. Por
lo tanto, se considera como la percepcion que tiene el usuario sobre las operaciones
de la empresa, que incluye las instituciones, recurso humano, material y equipo
empleado para proporcionar los servicios. Segun Nguyen et al. (2020) sefialaron que
un principal elemento influyentes son las capacidades de servicios; asi como su
tangibilidad, los cuales son mas determinantes en satisfaccion que presenta todo
cliente. Por ello Hamed et al. (2019) manifestaron que, en cuanto con la confiabilidad,
representa dimension de mayor importancia en escala de SERVQUAL, porque por
medio de ella se puede establecer la medicion de calidad de productos o servicios.
El indicador considerado con estas dimensiones es: i) Presencia del
establecimiento: Se refiere a que los usuarios percibe tanto con el exterior como en el

interior de local de las entidades, donde mantiene ambientes agradables es esenciales
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para lograr sensacion adecuada que desea transmitir a través de la instalacion donde
ofrece los servicios; ii) Aspecto del empleado: Hace alusion al vestuario e identicacion
gue poseen los colaboradores al momento de prestar los servicios, siendo estos
aspectos relevantes para que transmitan compromisos con entidades a lo que los
usuarios acuden en busca de una atencién de calidad (Vizcanio, 2018). En este
sentido, Ighomercho (2022) sefialé que la dimension de calidades de los servicios son
agrupaciones de atributos que representan las experiencias de usuarios con los
servicios; por ello han surgido ciertas particularidades de calidades de servicios para
manifestar la dimension que afectan las percepciones de calidades de los servicios
por parte del cliente.

Con parte, la dimension de capacidades de respuestas se refiere a la rapidez y
efectividad con la que proporciona presencia a los usuarios de los servicios, siendo
estos un compromiso asumido por organizacion hacia los usuarios. Asi, su indicador
es: i) Velocidad en servicios, que son factores cruciales en las experiencias de los
clientes, implica dedicar periodo necesario para resolver problema de cliente de forma
rapida, manifestando eficiencia en asistencia; ii) Respuesta rapida ante soluciones,
son mecanismos empleados por la empresa para proporcionar resolucion instantanea
a la duda, consulta, reclamo u otros aspectos relacionados con el servicio ofrecido,
garantizando un apoyo rapido a usuario para asegurar empatia hacia sus
requerimientos (Sierra et al., 2016).

Como tercera dimension es “fiabilidad”, evaluan si los usuarios perciben que las
organizaciones ofrecen servicios transparentes, competente y adecuado, de forma
especifico y personalizado (Carrera, Ligiia, Cristian, Moreno, Galo, & Carrera, Ruben,
2018). Con su indicador destacan: i) Confianza en los servicios, que son la condicion
que transmite a través del acuerdo, involucrando amabilidad con lo que los
colaboradores interactian con los usuarios, brindan credibilidad, buen imagen y
multiples experiencia que enriquecen el trato de los colaboradores; ii) Soporte al
usuario, que consiste en la interaccion que la entidad tiene con el usuario del servicio
antes, durante y después de la prestacion o adquisicion del mismo, considerandose
una referencia para evaluar la satisfaccion o insatisfaccién con lo proporcionado a los
usuarios (Adriana & Rocha, Anderson, 2016). Segun lo indicado por Bayad et al.
(2021), la fiabilidad es la capacidad de cumplir con el servicio prometido de manera
constante y precisa. Esta disminucion sugiere que el area de negocio transmite en sus

garantias sobre la entrega del servicio, asi como la resolucién de problemas y su valor.
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El cliente necesita colaborar con areas de negocio o empresas que se mantengan
fieles a sus compromisos, especialmente en lo que respecta a las garantias sobre los
resultados de la gestidn y el centro de ayuda. Sera evidente en cualquier negocio que
el cliente prefiere y desea una calidad inquebrantable. Nourhan et al. (2022) sefalaron
gue una organizacion resiliente debe enfocarse en comprender la situacion en su
totalidad y desafiarse a si misma para mejorar continuamente sus productos/servicios,
aumentar su rendimiento general, incrementar la sostenibilidad de la organizacion y
elevar el nivel de satisfaccion y lealtad de los clientes. Por lo tanto, las organizaciones
deberian centrarse mas en mejorar las practicas de resiliencia para elevar su
rendimiento global y fortalecer la fidelidad de los clientes.

La cuarta dimension, por otra parte, es la empatia, la cual abarca las
percepciones sobre si los empleados de la organizacion evaluada poseen la
capacidad de interactuar con los usuarios, haciéndolos sentir escuchados, respetados
y comprendidos en sus necesidades (Carrera, Ligia, Cristian, Moreno, Galo, &
Carrera, Ruben, 2018). Sus indicadores son: i) Personalizacion del servicio, donde se
brinda atencién individualizada al usuario, con un trato directo, comprensible y
adaptado a sus necesidades, respaldado por una comunicacion clara y efectiva por
parte de los colaboradores hacia los usuarios; ii) Comprensiéon de problemas, que
implica la transmision precisa de informacion sobre las dudas surgidas, asegurando
un entendimiento de las dificultades percibidas por el usuario, lo cual proporciona
confianza y empatia al abordar de manera efectiva cada uno de los problemas (Yovera
& Rodriguez, 2018).

Finalmente, la seguridad como quinta dimension de la calidad de servicio se
refiere a la percepcion de credibilidad y confianza en las capacidades, conocimientos
y habilidades del personal encargado de atender al usuario, tanto de manera directa
como indirecta, desde la identificacion de necesidades hasta la atencion posterior. Es
fundamental destacar el respeto y la disposicién en este proceso (Presidencia del
Consejo de Ministros, 2021). De este modo, sus indicadores son: i) Familiaridad con
el servicio, lo cual implica que los colaboradores tienen una comprension clara del
propésito de la entidad, comunicandolo de manera consistente a los usuarios con
argumentos seguros que generan confianza en ellos, demostrando que su eleccion
de la entidad ha sido la correcta; ii) Fomentar la confianza del usuario, mediante un

trato amable y seguro por parte de los colaboradores hacia la entidad, proporcionando



tranquilidad a los usuarios a través de una atencion empatica y cuidadosa (Ganga et
al., 2019).

Asimismo, como segunda variable es: “Satisfaccion del usuario”. Segun la
Presidencia del Consejo de Ministros (2021), la satisfaccion se define como el nivel
en que se satisfacen las necesidades de un producto o servicio para el cliente,
cumpliendo con las expectativas correspondientes. Asimismo, Kotler y Armstrong
(1998), la satisfaccién es la respuesta emocional experimentada por el usuario al
obtener resultados favorables o no, en relacion con las expectativas que tenia,
reflejando asi el rendimiento del colaborador como resultado de las aspiraciones del
consumidor. Ademas, Bayard et al. (2021), la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente ayuda a que la empresa considere las recomendaciones para
mejorar el servicio utilizando las dimensiones de la calidad del servicio. Syed y Umer
(2020) indicaron que la excelencia del servicio es un concepto multifacético cuyos
aspectos integrales apenas se estan comenzando a comprender. Segun Se (2022),
evaluar la excelencia del servicio resulta considerablemente mas complejo que
evaluar la calidad de los bienes, dado que se fundamenta en la percepcion del
consumidor respecto a las expectativas del servicio y su experiencia real. Segun
Hammoud y colaboradores (2018), la sensacion de contento surge cuando los clientes
contrastan su percepcion del desempefio efectivo del producto o servicio con sus
expectativas previas.

Sanchez (2014) sostiene que la satisfaccion del cliente se alcanza cuando este
se siente complacido y satisfecho con el servicio recibido, ya que sus deseos y
necesidades han sido completamente atendidos; en este sentido, la satisfaccion se
refiere al momento en que se cumplen las preferencias del cliente con respecto a una
amplia gama de productos o servicios, destacandose por la innovacion proporcionada
para asegurar la satisfaccion del usuario. Asimismo, Ariestari (2022) sefalé que la
satisfaccion del cliente y la percepcién de valor tienen un impacto directo en el
comportamiento de lealtad. Por consiguiente, los clientes satisfechos, quienes valoran
positivamente los servicios recibidos, tienen mayores probabilidades de regresar, asi
como de proporcionar recomendaciones favorables y comentarios positivos sobre los
productos o servicios a otras personas. Sulaiman (2022) explicé que la excelencia en
el servicio al cliente se -caracteriza por proporcionar productos y servicios
fundamentales que cumplen con las expectativas de los clientes. Esta satisfaccion del

cliente puede entenderse como un compromiso para cumplir con sus expectativas.



Cada entidad debe priorizar el mensaje transmitido en la figura previa, dado que
los usuarios son fundamentales para el desarrollo de cualquier organizacion. La
insatisfaccion de los usuarios puede llevar a la pérdida de confianza en el servicio
ofrecido y, en muchos casos, a la migracion hacia otras entidades que ofrecen un trato
superior, representando asi un riesgo para la entidad si la atencion actual no es
adecuada. Por consiguiente, es crucial no solo considerar a los usuarios como
consumidores de servicios, sino como el nucleo de la organizacion. Especialmente en
el caso de los jubilados, quienes requieren un tratamiento especialmente dedicado y
cuidadoso, los empleados responsables de esta area deben desarrollar nuevas
habilidades y competencias para garantizar una comunicacion efectiva y comprensible
(Sanchez, 2014).

Quispe y Ayaviri (2016) sefialan que el trabajo comprende diversas actividades
humanas, ya sea remuneradas o no, que son productivas y creativas, apoyadas por
diversos métodos, instrumentos o técnicas para asegurar la eficiencia en la prestacion
de servicios. Ademas, implica el uso de energia, habilidades variadas, conocimientos
y recursos, con alguna forma de compensacién material o psicolégica. En este
sentido, cada individuo debe considerar su trabajo como una contribucion mutua,
ofreciendo la mejor version de si mismo en el servicio o producto que proporcionan
para garantizar la satisfaccion de los usuarios, como lo corroboran Castafieda y
colaboradores (2017).

Paride (2017) sostiene que los fundamentos relacionados con la satisfaccién del
cliente se identifican en tres elementos esenciales: expectativas, requerimientos y
grado de satisfaccion. Cada uno de estos elementos esta centrado en el cliente,
facilitando la gestion autbnoma de cada actividad, asegurando que las caracteristicas
de dichas actividades sean apropiadas para cumplir con los requisitos y comprension
del usuario.

La primera dimensidén que examina la variable se centra en las expectativas, que
segun Figueroa et al. (2017), se refieren a la esperanza del consumidor o el resultado
anticipado por este antes de adquirir el producto o servicio necesario. Este aspecto
involucra la informacion proporcionada por la empresa sobre las ventajas del servicio,
asi como las experiencias previas de compra del consumidor y las opiniones externas,
como las de familiares, expertos, influencers y amigos. También incluye las promesas
realizadas por empresas competidoras. Los indicadores clave comprenden: i) La

claridad y veracidad de la informacion recibida, que abarca el conjunto de datos
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adquiridos por los consumidores y requiere una comunicacion constante entre el
proveedor y el consumidor para mejorar la comprension de sus necesidades; ii) La
gestiobn efectiva de reclamos, que implica resolver quejas en tiempo hébil y
proporcionar facilidades para asegurar una rapida respuesta a las preocupaciones del
consumidor, garantizando asi un servicio que cumpla con sus expectativas (Figueroa,
Roman, Victor, Chica, Clotilde, & Salgado, Geidy, 2017).

La dimensién de necesidades, segun Dos Santos (2016), se refiere a las
carencias que experimenta el usuario, lo cual motiva a las organizaciones a ofrecer
productos y servicios que satisfagan cada una de estas necesidades, que son cada
vez mas variadas y cambiantes, lo que hace que el mercado sea mas competitivo.
Para medir esta dimension, se han establecido los siguientes indicadores: i) Cortesia,
entendida como la disposicion para transmitir valores positivos o recomendaciones a
otros, buscando reciprocidad y fomentando un comportamiento amable para mejorar
la interaccion. Se consideran aspectos clave como la credibilidad, honestidad y
competencia, que fortalecen la relaciéon entre empresa y cliente; ii) Compromiso, que
se refiere a la capacidad del personal para ofrecer un servicio adecuado que cumpla
con las expectativas del usuario, brindando apoyo antes, durante y después de la
transaccion. Transmitir este compromiso a cada cliente es crucial para garantizar la
seriedad de la empresa y el cumplimiento de sus promesas (Dos Santos, 2016).

La tercera dimension relacionada con la satisfaccion efectiva se refiere a la
conformidad con lo adquirido, que puede ser categorizada en tres niveles. El primero
corresponde a la insatisfaccion cuando las expectativas no han sido cumplidas; el
segundo nivel describe un desempefio del producto o servicio que coincide con las
expectativas; finalmente, el tercer nivel representa una situaciébn en la que las
expectativas han sido superadas (Pelayo & Ortiz, 2019). Segun Hamid et al. (2020),
la satisfaccion del cliente influye positivamente en la rentabilidad de una empresa. La
calidad del servicio se refleja en la satisfaccion del cliente a través de aspectos como
los elementos fisicos, la confiabilidad, las garantias, la empatia y la capacidad de
respuesta. Sus criterios son servicio eficiente, que implica que lo proporcionado por
los empleados optimiza tanto la eficacia como la cordialidad en el manejo,
comprendiendo cada expectativa de lo que se necesita. Ademas, se considera que su
evaluacion es adecuada para entender lo expresado por el usuario; ii) Servicio cortés,
que se refiere al trato servicial y atento que los empleados ofrecen a clientes

exigentes, quienes a través de su lealtad compensan el servicio y a cambio esperan
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que cada empleado brinde un trato personalizado y distinguido (Pelayo & Ortiz, 2019).
Vadivelu et al. (2017) sefialaron que la interaccion entre el cliente y el representante
es crucial durante la entrega del servicio para mejorar la percepcion de las
expectativas de los clientes. La calidad del servicio fue valorada por los clientes a
través de tres aspectos: Calidad tangible, calidad organizacional y calidad

interpersonal.
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. METODOLOGIA.

3.1. Tipo de investigacion.

La investigacion se clasifica como basica ya que su objetivo es recopilar datos a
partir de informacion ya conocida (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 29). La
definicion de investigacion descriptiva de Hernandez y Mendoza (2018) sefiala: "La
investigacion descriptiva trata de describir cualidades y aspectos significativos de
cualquier fenomeno que se estudie. Describe patrones demograficos o grupales” (p.
92). Es el nivel correlacional, como afirman Hernandez y Mendoza (2018): El estudio
del nivel correlacional estd asociado a establecer el grado de vinculacion de dos o
mas variables en una muestra o contexto particular (p. 93), ya que describe el nivel de
asociacion entre las dos variables estudiadas. Se utilizé6 un método cuantitativo porque
se aplicé la medicidn estadistica para recolectar datos y evaluar la hipotesis respecto

al comportamiento que existe de las variables

3.2. Disefio de investigacion.

El estudio fue de disefio no experimental, porque no existe relacion causa-
efecto, es decir, no se alteraron las variables de investigacion, sino que solo se
examinara el grado de vinculacion o asociacion entre las variables, por lo que se trata
de un disefio no experimental. Los estudios del tipo de disefio no experimental, de
acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), son aquellos en los que soélo se visualizan
estos fendmenos en sus escenarios naturales para ser analizados. El estudio es
transversal en cuanto a los momentos en que se recolectaron los datos, ya que los
datos de las unidades de andlisis se obtuvieron una sola vez. Segun Hernandez y
Mendoza (2018), el disefio transversal recoge los datos en un solo momento y su
finalidad es describir las pertinentes variables y poder asi analizar su incidencia e

interrelacion (p. 154), el disefio transversal recoge los datos de una sola vez

3.3. Variables y Operacionalizacién.

Variable 1 : Calidad de servicio

Variable 2 : Satisfacciéon de los usuarios
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La operacionalizacion de las variables esta demostrada en el apartado

Anexos del presente proyecto.

3.4. Poblacion de estudio

La poblacion del trabajo de investigacion estuvo conformada por el flujo
mensual de usuarios a la ONP Sede Pomalca, los cuales son un aproximado de 120
usuarios. Hernandez y Mendoza (2018) sostienen que: La poblacién o universo esta
conformado por el conjunto de casos que se vinculan con una serie de diversas
especificaciones (p.174). En una investigacion descriptiva correlacional se
recomienda usar muestras grandes. Es por esta razén que elegimos la muestra

censal; es decir trabajar con la poblacién en su totalidad

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

El método principal que se aplico fue la encuesta, que permitio la recoleccion
de datos y andlisis estadistico de la investigacion para determinar la relacion entre las
variables investigadas. La encuesta es vista en primera instancia como un enfoque de
recoleccion de datos a través del interrogatorio a los participantes cuyo objetivo es
recoger sistematicamente mediciones sobre las ideas que se originan a partir de un
tema de investigacion previamente definido, segun Lopez y Fachelli (2015).(p. 8).

El instrumento utilizado fue el cuestionario, conformado de la siguiente forma
tanto para el Cuestionario 1: Calidad del Servicio con 14 preguntas agrupados en cinco
dimensiones y el Cuestionario 2: Satisfaccién del Usuario con 13 preguntas con tres
dimensiones. Ambos instrumentos utilizaron una escala de respuesta tipo Likert de
cinco opciones, donde el valor minimo, 1 ("Nunca"), y el maximo, 5 ("Siempre"), fueron
empleados. Para validarlos, se llevo a cabo una Validacion por Juicio de Expertos, en
la que tres profesionales con al menos un grado de Magister evaluaron las preguntas
formuladas, determinando su claridad, precision y adecuacion para evaluar cada
variable. Posteriormente, se realizé una prueba piloto con 20 usuarios para verificar la
confiabilidad de los cuestionarios. Los datos obtenidos se analizaron mediante la
prueba de alfa de Cronbach, la cual resultd superior a 0.6 en ambos instrumentos,

como se detalla en los anexos.
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Tabla N° 01

Confiabilidad de los instrumentos

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
Calidad de servicio 0.706 14
Satisfaccion del usuario 0.719 13

3.6. Procedimiento de recoleccion de datos e informaciones.

Los instrumentos aplicados fueron los cuestionarios, los cuales fueron emitidos
de forma virtual para poder adjuntar toda la informacion vinculada con la poblacién
que para este caso seran los clientes de la empresa, por ello se emitieron un conjunto
de interrogantes teniendo en cuenta la misma escala y obtener resultados de la
investigacion. Segun Lépez y Fachelli (2015), el cuestionario es la mejor herramienta
para recopilar datos, ya que permite la formulacion sistematica y ordenada de las
preguntas y el registro directo de las respuestas (p. 17). Estos instrumentos fueron
desarrollados por el investigador y validados por expertos en la materia antes de ser
utilizados, lo que nos permite tener resultados precisos y evaluar los factores, como

la mezcla de marketing y la felicidad del consumidor

3.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos.

La técnica para procesar y analizar los datos recolectados, fue la estadistica
descriptiva, que segun Rendodn et al (2016) es aquella que se encarga de resumir los
datos obtenidos en una investigacion usando gréficos, tablas, cuadros, entre otros. La
base de datos fue vinculada con hoja de célculo del Excel en donde asoci6 con al
programa SPSS versidon 22. (Anexo VI), también se realiz6 la aplicacion de
estadisticas descriptivas e inferencial. Se utilizé una metodologia que incluyé dos
etapas principales para el andlisis de datos. En la primera etapa, se evaluaron las
frecuencias y los porcentajes de manera independiente para cada variable y sus
dimensiones, con el objetivo de determinar los niveles de dichas variables (bajo, medio
o alto). En la segunda etapa, se realiz6 un analisis estadistico inferencial utilizando el
programa SPSS version 25, que incluyé pruebas de contraste de hipotesis. Para
verificar la normalidad de los datos, se aplico el test de Kolmogorov-Smirnov,

adecuado para muestras superiores a 50 datos. Este analisis permitié identificar el
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tipo de correlacidon estadistica correspondiente, utilizando el coeficiente de Pearson

(si p > 0.05) o el coeficiente Rho de Spearman (si p < 0.05)
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IV.  ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Analisis Estadistico Descriptivo:

4.1.1. Resultados descriptivos de la variable calidad del servicio
Identificar el nivel de calidad del servicio de los usuarios de la Oficina de

Normalizacion Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 2023.

Tabla N° 02
Niveles de variable Calidad del Servicio
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 01 01,0
Medio 35 29,0
Alto 84 70,0
Total 120 100,0

Fuente: Cuestionario

Figura N° 01
Niveles de variable calidad del servicio

Interpretacion: Como se puede observar la mayoria de encuestados
se encuentran en nivel alto con 70%, es decir, siete de cada diez
usuarios optaron por este nivel, seguidamente un 29% se ubican en el
nivel medio y solamente 01% en el nivel bajo, lo que representa una
cifra muy positiva para la entidad en relacion a la percepciéon de la

calidad del servicio.
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4.1.2. Resultados descriptivos de dimensiones de variable calidad del
servicio
Identificar el nivel de las dimensiones de variable calidad del servicio de
usuarios de Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), distrito

Pomalca, afo 2023

Tabla N° 03
Niveles de las dimensiones de la variable calidad del servicio

D2:
D1:
Capacidad D3: D4: D5:
) Elementos o )
Niveles ) de Fiabilidad Empatia Seguridad
Tangibles
Respuestas
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
Bajo 06 5,0 09 8,0 7 6,0 07 06,0 13 11,0
Medio 32 27,0 42 35,0 37 31,0 47 39,0 34 28,0
Alto 82 68,0 69 58,0 76 63,0 66 55,0 73 61,0

Total 120 100 120 100 120 100 120 100 120 100
Nota: Describe la distribucién de frecuencias de las dimensiones de la variable calidad del servicio

Interpretacion: En la tabla N° 03 se muestran los resultados sobre niveles en relacion

a variable calidad de servicio, donde en primera dimensién llamada elementos
tangibles predomina el nivel alto con 68% (82 usuarios) seguido de medio con 27,0%
(32 usuarios) y bajo con un 05,0% (06 usuarios), en segunda dimensiéon denominada
capacidad de respuesta predomina nivel alto en un 58,0% (69 usuarios), el medio
con el 35,0% (42 usuarios) y el bajo con 09,0% (05 usuarios), para la tercera
dimensién llamada fiabilidad predomina el nivel alto en un 63,0% (76 usuarios), el
medio con el 31,0% (37 usuarios) y el bajo con 06,0% (07 usuarios), como cuarta
dimension se tiene a la empatia, en donde se tiene en el 55,0% (66 usuarios), el
medio con el 39,0% (47 usuarios) y el bajo con 06,0% (07 usuarios), finalmente para
la quinta y dltima dimension de nombre seguridad predomina el nivel alto en un
61,0% (73 usuarios), el medio con el 28,0% (34 usuarios) y el bajo con 11,0% (13
usuarios). Ante los resultamos emitidos podemos observar que existe una equidad
en el nivel alto, lo cual representa un buen indicador para la ONP del distrito de

Pomalca.
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4.1.3. Resultado descriptivo de variable satisfaccién de usuarios

Identificar nivel de satisfaccion de usuarios de Oficina de Normalizacion

Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 2023.

Tabla N° 04
Nivel de variable satisfaccion de usuarios
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 01 00,0
Medio 26 22,0
Alto 94 78,0
Total 120 100,0

Fuente: Cuestionario

Figura N° 02

Nivel de variable satisfaccion de usuarios

?IIIIIII;

5 5
5.78%5

]

Interpretacion: En figura N° 02, evidencia que predomina el nivel alto
en un 78%, lo cual representa una cifra significativa y favorable para
la entidad, seguidamente se muestra un 22% en el nivel medio y

ninguan porcentaje en el bajo.
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4.1.4. Resultados descriptivos de las dimensiones de variable
satisfaccion de usuarios
Identificar el nivel de las dimensiones de variable satisfaccion de
usuarios de Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), distrito

Pomalca, afo 2023

Tabla N° 05

Niveles de las dimensiones de la variable satisfaccion de los usuarios

D1: D2: D3:
Niveles Expectativas Necesidades Satisfaccion
Fr % Fr % Fr %
Bajo 02 02,0 02 02,0 03 03,0
Medio 54 45,0 40 33,0 42 35,0
Alto 64 53,0 78 65,0 75 63,0

Total 120 100 120 100 120 100
Nota: Describe la distribucién de frecuencias de las dimensiones de la variable satisfaccion de los usuarios

Interpretacion: Segun lo mostrado por la tabla N° 05 en relacion a niveles de

dimensiones de variable satisfaccion de usuarios, se observa que en primera
dimension llamada expectativas predomina el nivel alto con 53% (64 usuarios)
seguido del medio con 45,0% (54 usuarios) y bajo con solo el 02,0% (02 usuarios),
en la segunda dimension denominada necesidades también predomina el nivel alto
en un 65,0% (78 usuarios), el medio con el 33,0% (40 usuarios) y el bajo con 02,0%
(02 usuarios), y como tercera y ultima dimension de nombre satisfaccién predomina
el nivel alto en un 63,0% (75 usuarios), el medio con el 35,0% (42 usuarios) y el bajo
con 03,0% (03 usuarios). Se puede sefalar que al igual que la primera variable
calidad del servicio, predomina nivel alto, pero no tan determinantemente, por lo que
en el nivel medio existen porcentajes que se tiene que atender para optimizar la
calidad en la satisfaccion hacia los usuarios que se constituyen a ONP del Distrito de

Pomalca.
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4.1.5. Frecuencias de la variable calidad del servicio

Tabla N° 06

Descripcion de frecuencias y porcentajes por items de variable calidad de servicio de

usuarios de Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 2023
Casi Casi )
. Nunca A Veces | Siempre
items Nunca Siempre

f % f % f % f % f %

¢ Usted considera que las instalaciones de la
Oficina de Normalizacién Previsional se 02 17 09 75 10 8,3 53 442 46 38,3

encuentran en buenas condiciones?

¢Considera que al ingresar a la ONP sede
_ o 05 42 11 92 18 150 51 425 35 292
Pomalca el ambiente es agradable y limpio?

¢ Usted ha visualizado que los colaboradores se
) . 02 1,7 10 83 14 11,7 56 46,7 38 31,7
encuentran identificados correctamente?

¢ Considera que el servicio otorgado fue rapido y
02 1,7 19 158 12 10,0 48 40,0 39 325
entendible?

¢ Para usted, el colaborador que atendi6 su
servicio le brindé una respuesta adecuada a su 04 3,3 20 16,7 18 150 54 450 24 20,0

peticién?

¢ Considera que los colaboradores brindan
soluciones de manera oportuna ante reclamoso 04 3,3 15 125 14 11,7 53 44,2 34 283

dudas?

¢ Para usted los colaboradores le inspiran
03 25 19 158 8 6,7 46 383 44 36,7
confianza respecto al servicio?

¢ Desde su perspectiva, considera que los
colaboradores le brindan un servicio adecuado 05 42 11 92 14 11,7 56 46,7 34 28,3

desde su ingreso a la ONP sede Pomalca?

¢Considera que la atencion brindada le han
) ) 03 25 12 100 13 108 57 475 35 2972
generado una satisfaccion?

¢ Considera que los colaboradores le han
03 25 03 25 08 6,7 61 508 45 375
brindado un trato personalizado y entendible?

¢ Para usted, ha percibido que los colaboradores
han acertado con la comprension de sus 01 08 09 75 06 50 54 450 50 417

falencias?

¢ Usted percibe, que los colaboradores tienen
o - 03 25 20 16,7 08 6,7 45 37,5 44 36,7
conocimiento con el servicio otorgado?

¢ Para usted, los colaboradores se identifican con
04 33 16 133 15 12,5 56 46,7 29 24,2
la ONP sede Pomalca?

¢ Considera usted, que los colaboradores le han
generado confianza respecto a la atencién 07 58 14 11,7 13 10,8 51 425 35 29,2

brindada?
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Interpretacion: Observando la informacién mostrada en la tabla, en donde se

muestran las diversas frecuencias y porcentajes a las respuestas por parte de los

usuarios en relacion a los items de la variable calidad del servicio, es que se tiene a

bien mencionar a aquellas de mayor relevancia:

En relacion a que, si la instalaciéon de ONP se encuentra en buena condicion,
podemos observar que 44% sefalaron que casi siempre y el 38% siempre lo
cual es un indicador positivo para la institucion

Mas de la mitad (51%) de los encuestados sefialaron que casi siempre los
colaboradores les brindaron un trato personalizado y entendible, asi como un
38% siempre, lo cual representa una buena percepcion en cuanto a la calidad
del servicio ofrecido.

El 48% de los usuarios participantes consideraron casi siempre que las
atenciones brindadas les han generado una satisfaccion y el 29% siempre, asi
como que el colaborador presenta discernimiento con los servicios otorgados
en un 38% casi siempre y 37% siempre, cifras que reflejan que la calidad del
servicio tiende a ser eficiente.

La generacion de confianza respecto a la atencion brindada es un factor
importante, por ello el 43% respondieron que casi siempre y el 29% que
siempre, asi como también un 45% percibieron que el colaborador acerté con
compresion de su carencia casi siempre, 42% siempre y que solamente el 1%
que nunca

En cuanto a que consideran que el colaborar le brinde servicios convenientes
desde acceso al ONP, el 47% respondieron que casi siempre y el 28% siempre
y que fueron atendidos de forma adecuada ante quejas o dudas el 44% casi
siempre y 28% siempre lo cual representa cifras positivas en relacion al servicio
brindado por la entidad.

La confianza es un factor muy importante en toda institucion, por ello al
consultarle al usuario sobre si el colaborador le brinda confianza sobre el
servicio, ellos sefialaron que casi siempre y siempre en un 38% y 37%
respectivamente, asi como la rapidez en la atencion en un 40% casi siempre y

33% siempre.
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4.1.6. Frecuencias de la variable satisfaccion de los usuarios

Tabla N° 07

Descripcion de frecuencias y porcentajes por items de la variable satisfaccion de los

usuarios de la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio

2023
Casi Casi ]
. Nunca A Veces . Siempre
items Nunca Siempre
f % f % f % f % f %
¢ Considera que la informacion recibida se adapta a
) 00 0,0 10 8,3 09 75 48 40,0 53 4472
sus expectativas?
¢ Para usted, los colaboradores han absuelto sus
reclamos en el tiempo prudente de acuerdo a lo 00 0,0 15 125 12 10,0 60 50,0 33 275
reglamentado?
¢ Considera que la ONP le trasmite seguridad? 00 00 20 16,7 14 11,7 51 425 35 29,2
¢ Para usted la ONP ha tenido mejoras en el
o 00 0,0 04 3,3 13 108 40 333 63 525
servicio?
¢ Considera que la ONP le inspiran servicio confiable,
] 00 00 15 125 48 6,7 44 36,7 53 4472
accesible y seguro?
¢Desde su ingreso a la ONP el trato brindado por los
00 0,0 12 10,0 6 50 65 542 37 308
colaboradores es el adecuado?
¢ Usted considera que los colaboradores estan
comprometidos en mejorar cada dia el servicio que 00 0,0 11 9,2 10 8,3 58 48,3 41 34,2
brindan?
¢Ha tenido algun inconveniente con el servicio
00 0,0 02 1,7 08 6,7 43 358 67 558
ofrecido por la ONP sede Pomalca?
¢ Para usted el servicio de la ONP cumple con
) o 00 0,0 07 5,8 04 33 50 41,7 59 492
calidez y cordialidad?
¢ Usted percibe que los colaboradores comprenden
00 00 17 142 11 92 55 458 37 308
sus necesidades?
¢ Considera que los colaboradores de la ONP le
) o 00 00 19 158 13 10,8 54 450 34 283
brindan un servicio amable?
¢ Desde su perspectiva, la ONP se compromete a
00 00 26 21,7 10 83 42 350 42 350
innovar en el servicio brindado?
¢ Para usted, visualiza que los colaboradores tienen
habilidades y competencias para otorgar un trato 00 00 13 10,8 08 6,7 62 51,7 37 308

adecuado respecto a los jubilados?
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Interpretacion: En la tabla se muestran las frecuencias y porcentajes de las

respuestas obtenidas en forma global por parte de los colaboradores en relacion a

los items de la variable satisfaccidon de los usuarios, ante ello se describen algunos

de mayor importancia:

En relacion a las mejoras brindadas en el servicio por parte de la ONP los
usuarios respondieron en mas de la mitad (53%) que siempre y un 33% casi
siempre, lo cual representa una cifra muy significativa para la institucion,
sefalar que ninguno sefialdé que nunca

El 50% de los encuestados sefialaron que la ONP cumple con calidez y
cordialidad el servicio brindado y el 41% casi siempre, asi como también si
perciben que los colaboradores tienen habilidades y competencias para
otorgar un trato adecuado respecto a los jubilados, el 52% respondieron casi
siempre y el 30% siempre, en ambas consultas del cuestionario ninguno de
los participantes sefialé que nunca.

La seguridad transmitida por parte de los colaboradores para con los usuarios
fue respaldada con un 43% casi siempre y el 30% siempre, lo cual denota un
alto porcentaje de satisfaccion por parte de los usuarios.

El 50% de los participantes percibieron casi siempre que los colaboradores
han absuelto sus reclamos en el tiempo prudente de acuerdo a lo
reglamentado y el 28% siempre, contrariamente ninguno de ellos respondi6
que nunca.

El trato brindado, asi como el compromiso en mejorar cada dia en el servicio
por parte de los colaboradores sefalaron casi siempre en un 54% y 49%
respectivamente y siempre 31% y 34%

A la consulta sobre la amabilidad en el servicio brindado por parte de los
colaboradores, estos sefialaron en forma equitativa en un 35% que casi
siempre y siempre y ninguno en la opcion nunca, de igual manera en cuanto
a la comprension a las necesidades que presentan los usuarios, los resultados
arrojaron que casi siempre en un 46% y 31% siempre.

La confiabilidad, accesibilidad y seguridad son factores importantes en toda
organizacioén, por ello al observar las respuestas de los encuestados, estos

respondieron en un 44% siempre y 37% casi siempre.
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4.2. Analisis Estadistico Inferencial:

Para verificar las hipotesis, se llevé a cabo una prueba de normalidad en la que

se encontré que las variables calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios

no presentan una distribucion normal, dado que el valor p es menor que el nivel

de significancia (a) de 0,05. Por lo tanto, se opt6é por utilizar la prueba de

correlacion de Spearman (Rho de Spearman) para evaluar las relaciones entre

las variables.
Tabla N° 08
Resultado de la Prueba de Normalidad
Pruebas de Normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1 Calidad del Servicio 0,129 120 0,000 0,941 120 0,000
D1 Elementos Tangibles 0,198 120 0,000 0,886 120 0,000
D2 Capacidad de Respuesta 0,189 120 0,000 0,939 120 0,000
D3 Fiabilidad 0,189 120 0,000 0,935 120 0,000
D4 Empatia 0,241 120 0,000 0,813 120 0,000
D5 Seguridad 0,198 120 0,000 0,924 120 0,000
V2 Satisfaccion del Usuario 0,095 120 0,010 0,971 120 0,011

Fuente: Datos que se obtuvieron de las encuestas (elaboracion propia)

Interpretacion.- En la tabla se pueden observar los resultados de la prueba de

normalidad, en donde tomando en cuenta la cantidad de la muestra encuestada que

es de 120 usuarios, cifras que esta por encima de 50, es que se considerara la prueba

de Kolmogrorov — Smirnov, asi mismo se observa que las dos variables y todas las

dimensiones de la variable calidad del servicio no sigue una distribucion normal ya

qgue el p-valor es del 0,000 y dela variable satisfaccion de los usuarios en un 0,010,

cifra que se encuentra por debajo del a (0,05) es por ello que se empleara la prueba

de Rho Sperman para medir las correlacion de las variables, teniendo en cuenta que

todas las dimensiones de la variable calidad del servicio se correlacionan con la

variable satisfaccion de los usuarios, la cual como se muestra en la tabla arrojo una

cifra por debajo del p-valor, es decir, 0,05.
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Contrastacion de la Hipotesis General

Hg: Existe relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios de la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), distrito Pomalca,
afno 2023.

HO: No existe relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios de la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), distrito

Pomalca, afo 2023.

Tabla N° 09

Correlacién entre calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios

CALIDAD SATISFACCION

DEL DE LOS
SERVICIO USUARIOS

CALIDAD DEL Coeficiente de correlacion 1,000 ,225*

SERVICIO Sig. (bilateral) : ,013

Rho de N 120 120

Sperman SATISFACCION DE Coeficiente de correlacion ,225* 1,000
LOS USUARIOS  Sig. (bilateral) ,013

N 120 120

Nota: Presenta el analisis inferencial de la Hipétesis General

Interpretacion: Segun la informacion mostrada se obtuvo un p-valor de 0,013 que
es menor que el 0,05 (Nivel de significancia) por lo cual se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipétesis de investigacion; ante ello se puede afirmar que existe
relacion entre las variables calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios; asi
mismo se presenta un coeficiente de correlaciéon de 0,225* que segun Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018) sefiala que existe una correlacion positiva baja, es
decir, que si la calidad del servicio presenta mejoras, la satisfaccion de los usuarios

también mejorara en el mismo sentido y magnitud del 23%.
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Contrastacion de la Hipotesis Especifica

Hg: Existe relacion entre las dimensiones elementos tangibles, capacidad de
respuesta, fiabilidad, empatia y la variable calidad del servicio con la variable

satisfaccién del usuario de la Oficina de Normalizacién Previsional

HO: No existe relacion entre las dimensiones elementos tangibles, capacidad de
respuesta, fiabilidad, empatia y la variable calidad del servicio con la variable

satisfaccién del usuario de la Oficina de Normalizacién Previsional

Tabla N° 10

Correlacién entre las dimensiones de la variable calidad del servicio y la variable
satisfaccion de los usuarios

VARIABLE:
SATISFACCION DE LOS
USUARIOS
D1: Coeficiente de correlacion 0,086
Elementos Sig. (bilateral) 0,351
Tangibles N 120
D2: Coeficiente de correlacion 0,205*
Capacidad de  Sig. (bilateral) 0,024
Respuesta N 120
Coeficiente de correlacion 0,269**
D3: . .
Fiabilidad Sig. (bilateral) 0,003
N 120
Rho de
Coeficiente de correlacion 0,195*
Sperman D4:
£ . Sig. (bilateral) 0,033
mpatia N 120
D5: Coeficiente de correlacion 0,084
S _'d g Sig. (bilateral) 0,364
egurida N 120
VARIABLE: Coeficiente de correlacion 1,000
SATISFACCION  Sig. (bilateral)
DE LOS N 120
USUARIOS

Nota: Presenta el analisis inferencial de la Hipotesis Especifica



Interpretacion: Segun la tabla se puede afirmar que existen correlaciones en
algunas de las dimensiones de la variable calidad del servicio con la variable
satisfaccion de los usuarios, ante ello se procedera a detallar en cada una de ellas.
Entre la dimension elementos tangibles y la variable satisfaccién de los usuarios,
se observa que segun el nivel de significancia (p-valor) mostrado, el cual tiene un
valor de 0,351 y que es mayor de lo establecido de 0,05, ante ello, se puede
asegurar que no existe asociacion, aceptando la hipétesis de investigacion que
establece que no existe una relacion entre la dimension elementos tangibles y la
variable satisfaccion de los usuarios de la Oficina de Normalizacion Previsional
(ONP), distrito Pomalca, afio 2023.

Entre la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion de los
usuarios, se observa que presenta una correlaciobn positiva baja, segun el
coeficiente (r=0,205%), este resultado es validado con un nivel de significancia (p-
valor) del 0,024, lo que es menor que el establecido de 0,05. En consecuencia, se
acepta la hipétesis de investigacion, que establece que existe una relacién entre la
dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion de los usuarios de la
Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 2023. En otras
palabras, si la capacidad de respuesta mejora, la satisfaccion de los usuarios
también mejorara en un 21% en la misma direccion y magnitud.

Entre la dimensioén fiabilidad y la variable satisfaccion de los usuarios, se observa
gue presenta una correlacion positiva baja, segun el coeficiente (r=0,269**), este
resultado es validado con un nivel de significancia (p-valor) del 0,003 lo que es
menor que el establecido de 0,05. En consecuencia, se acepta la hipétesis de
investigacion, que establece que existe una relacion entre la dimension fiabilidad y
la variable satisfaccion de los usuarios de la Oficina de Normalizacion Previsional
(ONP), distrito Pomalca, afio 2023. En otras palabras, si la fiabilidad mejora, la
satisfaccion de los usuarios también mejorard en un 27% en la misma direccion y
magnitud.

Entre la dimension empatia y la variable satisfaccion de los usuarios, se observa
gue presenta una correlacion positiva muy baja, segun el coeficiente (r=0,195%),
este resultado es validado con un nivel de significancia (p-valor) del 0,033 lo que
es menor que el establecido de 0,05. En consecuencia, se acepta la hipétesis de
investigacion, que establece que existe una relacion entre la dimension empatia y

la variable satisfaccion de los usuarios de la Oficina de Normalizaciéon Previsional
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(ONP), distrito Pomalca, Afio 2023. En otras palabras, si la empatia mejora, la
satisfaccion de los usuarios también mejorara en un 19% en la misma direccion y
magnitud.

Entre la dimensién seguridad y la variable satisfaccion de los usuarios, se observa
gue segun el nivel de significancia (p-valor) mostrado, el cual tiene un valor de 0,364
y que es mayor de lo establecido de 0,05, se puede asegurar que no existe
asociacion, aceptando la hipotesis de investigacion que establece que no existe
una relacion entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion de los usuarios
de la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 2023.
Ante los resultados analizados se afirma en resumen que no existe correlacion
alguna entre las dimensiones elementos tangibles y seguridad de la variable calidad
del servicio con la variable satisfaccion de los usuarios; contrariamente si se
evidencia correlacion de las dimensiones capacidad de respuesta, fiabilidad y
empatia; siendo la de mayor intensidad la dimension fiabilidad de la variable calidad
del servicio con la variables satisfaccion de los usuarios por presentar el mayor

porcentaje de las tres dimensiones, es decir, un correlacion del 27% entre ambas
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4.3. Discusion de los resultados

En un primer andlisis, se aplico la estadistica descriptiva para la primera
variable, denominada calidad del servicio, con el proposito de abordar el primer
objetivo de la investigacion, que consistia en evaluar el de calidad del servicio de los
usuarios de la Oficina de Normalizacién Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio
2023. Los resultados muestran que mas de la mitad de los encuestados,
exactamente el 70% (84 usuarios) se encuentran en el nivel alto, seguido por un 29%

(35 usuarios) en el nivel medio y solo el 1% (01 usuario) en el nivel bajo.

En cuanto a la primera dimension de esta variable, conocida como elementos
tangibles, se observa que el 68% (82 usuarios) de las respuestas se ubican en el
nivel alto, seguido por el nivel medio, que representa el 27% (32 usuarios), y un
reducido 05% (06 usuarios) en el nivel bajo. En la segunda dimension, llamada
capacidad de respuesta, un 58% (69 usuarios) de las respuestas se encuentra en el
nivel alto, un 35% (42 usuarios) en el nivel medio y el 08% (09 usuarios) en el nivel
bajo. Para la tercera dimension, conocida como fiabilidad, se obtuvo que el 63% (76
usuarios) de las respuestas se ubican en el nivel alto, un 31% (37 usuarios) en el
nivel medio y un 06% (07 usuarios) en el nivel bajo. En la cuarta dimensién, empatia,
se obtuvieron resultados bastante similares, con un 55% (66 usuarios) en el nivel
alto, un 39% (47 usuarios) en el nivel medio, seguido de un 06% (07 usuarios) en el
nivel bajo. Finalmente, en la quinta y ultima dimension, denominada seguridad, se
observa que también predomina el nivel alto, con un 61% (73 usuarios), seguido del

nivel medio con un 28% (34 usuarios) y un 11% (13 usuarios) en el nivel bajo.

En relacion a los resultados proporcionados por los encuestados, se observa
gue siete de cada diez usuarios se encuentran en el nivel alto, lo que representa un
buen indicador en cuanto a la calidad del servicio brindado por el personal de la
Oficina de Normalizacién Previsional (ONP) del distrito de Pomalca; en relacién a las
dimensiones pertenecientes a la variable calidad del servicio, los datos arrojaron que
en todas ellas predomina también el nivel alto, siendo en mayor porcentaje en la
dimensién elementos tangibles al responder el encuestado que considera en buenas
condiciones las instalaciones de la Oficina de Normalizacion, asi como presentar un
ambiente agradable y limpio, identificados correctamente, también es importante
sefalar que existen resultados positivos en la dimension capacidad de respuestas

en casi un 60% consideraron que el servicio es rapido y entendible, asi como la
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atencion brindada por el colaborador es la adecuada, brindando soluciones de
manera oportuna ante algun reclamo. La confianza, la empatia y la seguridad como
dimensiones también presentan buenos resultados por encima del 50% sefialando
un servicio adecuado con una atencion satisfactoria, el trato personalizado, el
respectivo conocimiento del servicio otorgado por parte del personal para con los

usuarios.

En cuanto al segundo objetivo de la investigacion, el cual fue el de identificar
el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Oficina de Normalizacion Previsional
(ONP), distrito Pomalca, afio 2023, se observa que el 78% (94 usuarios) de los
usuarios de la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), se ubican en el nivel alto,
el 22% (26 usuarios) se encuentra en el nivel medio, y se registra un 0% (01 usuario)
en el nivel bajo. Estos resultados indican una tendencia positiva por parte de los
usuarios para con institucion. En lo que respecta a la primera dimension de esta
variable, llamada expectativas, se encuentra que el 53% (64 usuarios) dieron como
respuestas en el nivel alto, lo cual es un porcentaje relevante. El 45% (54 usuarios)
de los colaboradores se ubica en el nivel medio, y solo el 2% (02 usuarios) se
encuentra en el nivel bajo. Asimismo, en la segunda dimension, denominada
necesidades, se obtienen los siguientes resultados: Un 65% (78 usuarios) de los
encuestados se encuentra en el nivel alto, lo que es significativo para la organizacion,
mientras que el 42% (33 usuarios) se sitla en el nivel medio, y solo el 02% (02
usuarios) en el nivel bajo. Finalmente, en la tercera dimension, conocida como
satisfaccion, se observa una tendencia similar a la dimension anterior, en donde el
63% (75 usuarios) se encuentra en el nivel alto, el 35% (42 usuarios) esta en el nivel
medio, y el 03% (03 usuarios) en el nivel bajo.

En relacion a los resultados proporcionados por la poblacion encuestada, se
observa una consistencia en las respuestas en el sentido de que practicamente no
hubo usuarios que se ubicaran en el nivel bajo en cuanto a la variable satisfaccion
de los usuarios y contrariamente casi un 80% se encuentran en el nivel alto, lo que
evidencia una buena percepcion de los usuarios para con el personal de la Oficina
de Normalizacion Previsional (ONP) del distrito de Pomalca. En cuanto a sus tres
dimensiones de la variable, se observa que en todas ellas sobrepasan en forma
positiva mas de la mitad de los encuestados, sefalando a la dimension necesidades
un mayor porcentaje que las otras, en donde el trato brindado, asi como el

31



compromiso de mejorar cada dia por parte de los colaboradores es el adecuado;
seguidamente en relacion a la dimension satisfaccion, se tiene una alta
predisposicion de percepcion ya que sefialaron que cumple con calidez, cordialidad,
amabilidad, innovacion, destrezas, habilidades y competencias los colaboradores de
la institucion; en un menor porcentaje pero pasando la mitad de respuestas en el
nivel alto también se encuentra la dimension expectativas, en donde segun los
resultados los colaboradores absolvieron los reclamos en el tiempo prudente de
acuerdo a lo reglamentado, transmitiendo seguridad, adaptandose a los
requerimientos de los usuarios y con la mejora continua en el servicio prestando por
la ONP

En relacién al objetivo general establecido en la investigacion, que consistia
en determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios de la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio
2023, se puede concluir que efectivamente existe una correlacion entre estas dos
variables, sin embargo, esta correlacion es de naturaleza positiva y baja, de acuerdo
a los criterios proporcionados por Herndndez Sampieri y Mendoza (2018). Esto
significa que, si se logra mejorar la calidad del servicio, la satisfaccidon de los usuarios
también mejorara en la misma direccién, pero el grado de mejora es limitado. Esta
conclusién se respalda en el nivel de significancia, que arrojo un valor de 0,013, por
debajo del promedio del 0,05 (establecido como nivel de significancia), lo que lleva
a la aceptacion de la hipétesis de investigacion y al rechazo de la hipotesis nula.
Ademas, el coeficiente de correlacién de Spearman fue de 0,225* indicando una
correlaciéon positiva de baja intensidad, como se define en la tabla de correlacion
proporcionada por Hernandez Sampieri y Mendoza.

Al comparar los resultados de este estudio con investigaciones anteriores
realizadas en contextos similares, se pueden deducir algunas conclusiones
significativas. Por ejemplo, en la investigacion de Meléndez (2019) sobre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en la Oficina de Normalizacion Previsional en
el aflo 2018, se empled una metodologia cuantitativa no experimental-correlacional,
mediante la aplicacion de un cuestionario a una muestra de 108 usuarios, encontrd
gue el 51.9% de los usuarios evaluaron positivamente los servicios ofrecidos por la
entidad, el resultado sugiere una relacion entre las variables, destacando
preocupaciones sobre la atencion al cliente. Comparando con el estudio de
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Guadalupe et al. (2019), que evaluo el nivel de satisfaccion de los usuarios y su
relacion con la calidad de atencion recibida, utilizando una metodologia cuantitativa
de enfoque no experimental y corte transversal. El estudio incluyé una poblacion y
muestra de 383 usuarios, encontrando que las dimensiones estudiadas mostraron
puntajes mas altos en comparacion con la segunda variable, destacando los
elementos tangibles. Los resultados indicaron que los usuarios se mostraron
neutralmente satisfechos, ya que el servicio cumplié sus expectativas, como también
observado por Guerrero (2022) en su investigaciéon en la ONP Miraflores. Este
estudio evalué la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de 361
pensionistas durante el afio 2021, encontrando una correlacion positiva y significativa
(rho de Spearman = 0.880, p-valor = 0.00). Todas las dimensiones evaluadas
mostraron coeficientes de correlacién altos, siendo la fiabilidad la mas alta (rho =
0.830), seguida de la empatia (rho = 0.786), seguridad (rho = 0.773), capacidad de
respuesta (rho = 0.764) y elementos tangibles (rho = 0.721).

Los resultados de esta investigacion respaldan la relacion propuesta en el
objetivo general. En efecto, se ha encontrado una correlacion con la variable, que
significa un aumento del 100% en la calidad del servicio se traduce en un incremento
del 23% en la satisfaccion de los usuarios. Aunque esta correlacion es baja en
términos de intensidad, aun es significativa y sugiere que mejorar la motivacion
laboral puede influir positivamente en el compromiso de los colaboradores hacia la

organizacion.

En relacidn al tercer objetivo especifico, el cual es el de determinar la relacién
que existe entre las dimensiones elementos tangibles, capacidad de respuesta,
fiabilidad, empatia y seguridad de la variable calidad del servicio con la variable
satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), distrito
Pomalca, afio 2023, se puede confirmar que efectivamente existen correlaciones
entre algunas de ellas, como las dimensiones capacidad de respuesta, fiabilidad y
empatia por presentar un nivel de significancia por debajo del 0,05 sefialando
ademas que de entre las tres dimensiones, la que presenta una mayor correlacion
es la dimension fiabilidad en un 27% con una asociacion positiva pero baja en
intensidad, segun lo establecido por Hernandez Sampieri y Mendoza (2018). Caso
contrario las dimensiones elementos tangibles y seguridad no tienen ninguna
correlacion alguna con la variable satisfaccion de los usuarios por presentar un nivel
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de significancia por encima del valor establecido del 0,05. En resumen, se puede
afirmar que hay una correlacion positiva pero débil entren las dimensiones capacidad
de respuesta, fiabilidad y empatia y la variable satisfaccion de los usuarios de la
Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 2023, siendo la

fiabilidad la de mayor intensidad de correlacién en un 27%

Comparando con la investigacion de Herrera (2021), cuyo objetivo fue
establecer la relacion entre la satisfaccion de los usuarios que gestionan pasaportes
electronicos y la calidad del servicio en la Sede Central de Migraciones en 2021. El
estudio utiliz6 una metodologia cuantitativa correlacional con enfoque hipotético-
deductivo y disefio transaccional no experimental. Utilizando el coeficiente Rho de
Spearman, se determiné que la relacién es positiva y de grado alto (rho = 0.850). Sin
embargo, a nivel de dimensiones, se obtuvieron grados de correlacion moderados:
elementos tangibles (rho = 0.457), fiabilidad (rho = 0.658), capacidad de respuesta
(rho = 0.528), seguridad (rho = 0.521) y empatia (rho = 0.523). En contraste con lo
expuesto por Lama (2018) en su investigacidon de maestria, que se centrd en
examinar la relacion entre estas variables mediante una metodologia cuantitativa
para contrastar hipoétesis correlacionales. Utilizando una base de datos de 22
usuarios encuestados, los resultados mostraron una correlacion significativa y
positiva de grado alto con un coeficiente de Pearson de 0.663 y un nivel de
significancia de 0.01. Sin embargo, respecto a las dimensiones evaluadas, solo tres
mostraron correlaciones significativas: elementos tangibles, fiabilidad y capacidad de
respuesta, mientras que seguridad y empatia no presentaron relacion con el nivel de

satisfaccion de estos usuarios.

Esto concuerda con los hallazgos de la presente investigacion, que también
mostraron la relacién positiva pero baja con la dimensién capacidad de respuestas,
fiabilidad y empatia con variables satisfacciones de usuarios, siendo la de mayor

relacion con la dimensién fiabilidad en un 27%
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V.

CONCLUSIONES

1.

En relacion al objetivo general de este estudio, que buscaba determinar
relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion de usuarios de
Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 2023,
se encontré que el nivel de significancia es del 0,013 menor al valor
estadistico de p= 0,05 esto confirma la existencia de relacion positivas
baja con las variables de calidad de servicios y satisfaccion del usuario.
En otras palabras, si la calidad del servicio mejora, la satisfaccion de los
usuarios también mejora en la misma direccion y en un 23% de la misma

magnitud.

En cuanto al objetivo especifico nUmero 1, cuyo propdsito era establecer
los niveles de calidad de servicios del usuario de Oficina de Normalizacion
Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 2023, se observo que el 70% de

los colaboradores indicaron que el nivel es alto.

En relacion al objetivo especifico nimero 2, que tenia como finalidad
establecer los niveles de calidad de servicios del usuario de Oficina de
Normalizacién Previsional (ONP), distrito Pomalca, afio 2023, se observo

que el 78% de los colaboradores sefialaron el nivel alto.

En cuanto al objetivo especifico nimero 3, cuyo propdésito fue determinar
la relacion que existe entre las dimensiones de la variable calidad de
servicio que son; elemento tangible, capacidad de respuestas, fiabilidad,
empatia y seguridad con la segunda variable satisfaccién del usuario de
Oficina de Normalizacién Previsional (ONP), distrito Pomalca afio 2023,
se observé que la dimensién elemento tangible y seguridad no presentan
ningun tipo de correlacion con la variable satisfaccion de los usuarios,
mientras que si las dimensiones capacidad de respuesta, fiabilidad y
empatia; en donde es la dimension fiabilidad la que presenta una mayor

correlacion con el 27%
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VI.

RECOMENDACIONES

1.

Con respecto a la CALIDAD DE SERVICIO, es necesario llevar a cabo
talleres de habilidades blandas que ayuden a los asesores a mejorar sus
capacidades de comunicacion, empatia, trabajo en equipo, manejo de

situaciones dificiles.

En lo que respecta a la SATISFACCION DEL USUARIO, tener en cuenta
que, como parte de la asesoria previsional, es fundamental el
acompafiamiento y seguimiento de los tramites de los usuarios para
generar un impacto positivo; por lo cual se debe realizar un seguimiento

al protocolo de atencién por parte del supervisor inmediato.

Para fortalecer la dimensiéon FIABILIDAD, es recomendable que los
asesores tengan los conocimientos basicos que requiere el proceso de

asesoria previsional sobre los tramites que atiende la ONP de Pomalca.

Motivar al personal por desempefio y atencién al usuario, reconocer
cuando realizan una atencién de calidad y retroalimentar cuando se

observen puntos por mejorar en el proceso de atencion.

En futuras investigaciones, es Iimportante seguir explorando vy
profundizando en el analisis del comportamiento de variable de calidad de
servicio y satisfaccion del usuario. Esto permitira identificar causas y
consecuencias que contribuyan a optimizar el rendimiento en la institucién

que contribuyan a optimizar el rendimiento en la institucién municipal.
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ANEXOS



Anexo |. Matriz de consistencia.

PROBLEMA DE HIPOTESIS VARIABLES E TIPO DE DISENO DE METODOLO
INVESTIGACION OBJETIVO GENERAL GENERAL INDICADORES | INVESTIGACION | INVESTIGACION GIA
H:. Existe relacion
¢De qué manera se Determinar la relaciéon que que existe entre la VARIABLE 01:
relaciona la calidad del existe entre la calidad del | calidad del servicio y Calidad del
servicio y la satisfaccion | servicio y la satisfaccion de | la satisfacciéon de los servicio
de los usuarios de la los usuarios de la Oficina usuarios de la
Oficina de Normalizacién de Normalizacion Oficina de DIMENSIONES
Previsional (ONP), distrito Previsional (ONP), distrito Normalizacién ¢ Elementos Cuantitativa. No experimental — Método
Pomalca, afio 20237 Pomalca, afio 2023 Previsional (ONP), Tangibles transversal. descriptivo
distrito Pomalca, e Capacidad de correlacional.
PROBLEMAS OBJETIVOS afio 2023 Respuesta
ESPECIFICOS ESPECIFICOS « Fiabilidad
¢Cual es el nivel de Identificar el nivel de Ho. No existe o Empatia
calidad del servicio de los | calidad del servicio de los | relacion que existe |, Seguridad
usuarios de la Oficina de usuarios de la Oficina de entre la calidad del
VARIABLE 02:

Normalizacion Previsional
(ONP), distrito Pomalca,
afno 20237

Normalizacion Previsional
(ONP), distrito Pomalca,
afno 2023

servicio y la
satisfaccion de los

usuarios de la

Satisfaccion de

los usuarios




PE2

¢ Cual es el nivel de
satisfaccion del usuario de
los usuarios de la Oficina
de Normalizacién
Previsional (ONP), distrito
Pomalca, afio 2023?

PE3
¢De qué manera se
relacionan las
dimensiones elementos
tangibles, capacidad de
respuesta, fiabilidad,
empatia y seguridad de la
variable calidad del
servicio con la variable
satisfaccion del usuario de
la Oficina de
Normalizacion Previsional
(ONP), distrito Pomalca,
afio 20237

OE2
Identificar el nivel de
satisfaccion de los usuarios
de la Oficina de
Normalizacion Previsional
(ONP), distrito Pomalca,
afno 2023

OE3
Determinar la relacion que
existe entre las
dimensiones elementos
tangibles, capacidad de
respuesta, fiabilidad,
empatia y seguridad de la
variable calidad del servicio
con la variable satisfaccion
del usuario de la Oficina de
Normalizacion Previsional
(ONP), distrito Pomalca,
afo 2023

Oficina de
Normalizacion
Previsional (ONP),
distrito Pomalca,
afo 2023.

H1. Existe relacion
entre las
dimensiones
elementos tangibles,
capacidad de
respuesta, fiabilidad,
empatia de la
variable calidad del
servicio con la
variable satisfaccion
del usuario de la
Oficina de
Normalizacion

Previsional

Ho. No existe

relacion entre las

DIMENSIONES

e Expectativas

¢ Necesidades

e Satisfaccion

Cuantitativa.

No experimental —

transversal.

Método
descriptivo

correlacional.




dimensiones
elementos tangibles,
capacidad de
respuesta, fiabilidad,
empatia de la
variable calidad del
servicio con la
variable satisfaccion
del usuario de la
Oficina de
Normalizacion

Previsional

INSTRUMENTO:

Cuestionario.

METODOS DE ANALISIS DE DATOS:
Estadistica descriptiva — Microsoft Excel. SPSS V. 25




Anexo Il. Operacionalizacion de variables.

DEFINICION DEFINICION . ESCALA DE TECNICA /
VARIABLE DIMENSION INDICADORES i
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION INSTRUMENTO
Bustamante et al. (2019) | Refleja cémo el £l t -Apariencia de las
ementos : .
enfatizan que la calidad | usuario espera recibir Tanaibl instalaciones
angibles o
de servicio se enfoca de | un determinado J -Apariencia de los
acuerdo a la expectativa | articulo o asistencia empleados Totalmente en
que se brinda por un frente a lo que _ -Rapidez al desarrollar el desacuerdo (1)
. . i 3 Capacidad de
determinado insumo o percibe. Ademas, servicio En desacuerdo
. N Respuesta
servicio frente a la significa que el -Respuesta inmediata ante 2)
Variable 1: ., . . , . . .
percepcién de lo ofrecido, | usuario evallia cada peticiones Ni de acuerdo ni Encuesta —
Calidad del
o enfocandose desde esa detalle que le brinda en desacuerdo Cuestionario
servicio
vision que el consumidor | la compaiiia, pues el -Confianza en el servicio (3)
- . . Fiabilidad
califica lo que requiere trato desde el ingreso -Asistencia al usuario De acuerdo (4)
cubriendo una hasta la salida es lo Totalmente de
determinada necesidad, gue espera el cliente acuerdo (5)
. . -Personalizacién del servicio
adecuandose por medio | que sea grato, pues ;
. Empatia -Comprensién de problemas
de lo esperado y siempre busca lo _
adaptandose en lo que mejor y de calidad del usuario




desean los

consumidores.

adecuandose a sus

necesidades.

-Conocimiento del servicio

Seguridad -Transmitir confianza al
usuario
DEFINICION DEFINICION . ESCALA DE TECNICA /
VARIABLE DIMENSION INDICADORES i
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION INSTRUMENTO
Sanchez (2014) Se establece respecto
considera que un cliente | a lo que sienten los Totalmente en
; ; ; - Informacién recibida
se siente satisfecho consumidores con lo Expectativas 3 desacuerdo (1)
cuando se encuentra adquirido, pues - Absolucion de reclamos En desacuerdo
complacido y esta sienten que la (2)
Variable 2: . o . . .
conforme con el servicio | compaiiia ha reunido Ni de acuerdo ni Encuesta —
Satisfaccion . . . .
_ recibido, porque han las condiciones en desacuerdo Cuestionario
del usuario
cubierto cada uno de sus | respecto a lo que han 3)
deseos o necesidades, requerido. Lo cual - Cordialidad De acuerdo (4)
: ” P Necesidades
por lo cual la satisfaccién | significa que cada - Compromiso Totalmente de

se refiere al instante que

ha cumplido con sus

usuario necesita que

la compainia le brinde

acuerdo (5)




preferencias otorgadas
respecto a una gran
variedad de bienes o
servicios que se
diferencia por la
innovacioén otorgadas
hacia los usuarios para
sentirse satisfechos

siempre lo mejor en
cada etapa de su vida
pues al cubrir lo que
necesitan se sienten
satisfechos lo cual
implica preferencia

por lo que les ofrecen

Satisfaccién

Servicio 6ptimo

Servicio amable




Anexo lll. Declaracion jurada de consentimiento informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado usuario de la Oficina de Normalizacién Previsional (ONP), solicito su
apoyo para la realizacion de la investigacion denominada “Calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), distrito

Pomalca, afo 2023”.

En donde se detalla que:

= La encuesta esta conformada por dos cuestionaros de 14 preguntas para la
primera variable calidad del servicio y de 13 preguntas para la segunda variable
satisfacciéon de los usuarios, las cuales deberan ser respondidas con total
honestidad.

= Lainformacion que se me brinde sera utilizada Unicamente para esta investigacion,
ademas de que los datos obtenidos con la encuesta seran tratados de manera

anoénima.

= La participacion en la mencionada encuesta es totalmente voluntaria, en el cual el

encuestado tiene la libertad de responder las preguntas que considere.

= Sisurgen dudas acerca de la investigacion, el cliente puede realizar las consultas

gue considere necesarias.

Chiclayo, 18 de diciembre del 2023.

Bach. Cabrejos Minchan, Ricardo Jonnathan
DNI: 45517728



Anexo V. Instrumentos de recoleccion de datos.

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

Instrucciones: Estimado(a) usuario, este cuestionario contiene unas proposiciones

con la finalidad de analizar la percepcion de la calidad del servicio de los usuarios de

la Oficina de Normalizacién Previsional (ONP), distrito Pomalca. Para ello debes

responder con sinceridad cada uno de los items. Tu colaboracién sera muy apreciada

y contribuird a una mejor comprension de la vida laboral.

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Puntajes
2 |3 |4

Dimension de elementos tangibles

¢ Usted considera que las instalaciones de la Oficina de Normalizacion

identificados correctamente?

! Previsional se encuentran en buenas condiciones? S
¢, Considera que al ingresar a la ONP sede Pomalca el ambiente es

2 agradable y limpio? 213 | 4
¢ Usted ha visualizado que los colaboradores se encuentran

3 213 4

Dimension de capacidad de respuesta

4 | ¢Considera que el servicio otorgado fue rapido y entendible?

¢ Para usted, el colaborador que atendi6 su servicio le brindé una

respuesta adecuada a su peticion?

¢, Considera que los colaboradores brindan soluciones de manera

oportuna ante reclamos o dudas?

Dimensioén de fiabilidad

¢ Para usted los colaboradores le inspiran confianza respecto al

7| servicio? 213 | 4
¢, Desde su perspectiva, considera que los colaboradores le brindan un

8 | servicio adecuado desde su ingreso a la ONP sede Pomalca? 213 | 4
¢ Considera que la atencion brindada le han generado una

9 | satisfaccién? 213 4




Dimension de empatia

10 ¢, Considera que los colaboradores le han brindado un trato
personalizado y entendible?

¢Para usted, ha percibido que los colaboradores han acertado con la
11

comprension de sus falencias?

Dimension de seguridad

12 ¢, Usted percibe, que los colaboradores tienen conocimiento con el
servicio otorgado?

¢ Para usted, los colaboradores se identifican con la ONP sede

13 Pomalca?

¢, Considera usted, que los colaboradores le han generado confianza
14

respecto a la atencién brindada?




CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Instrucciones: Estimado(a) usuario, este cuestionario contiene unas proposiciones

con la finalidad de analizar la percepcion de la satisfaccion del usuario de la Oficina

de Normalizacion Previsional (ONP), distrito Pomalca. Para ello debes responder con

sinceridad cada uno de los items. Tu colaboracion sera muy apreciada y contribuira a

una mejor comprension de la vida laboral.

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Puntajes
2| 3| 4
Dimensidon Expectativas
1 | ¢Considera que la informacion recibida se adapta a sus expectativas? 21 3| 4
) ¢ Para usted, los colaboradores han absuelto sus reclamos en el tiempo 5 | 3| 4
prudente de acuerdo a lo reglamentado?
3 | ¢Considera que la ONP le trasmite seguridad? 2 | 3
4 | ¢Para usted la ONP ha tenido mejoras en el servicio? 2 | 3
Dimension Necesidades
5| ¢Considera que la ONP le inspiran servicio confiable, accesible y seguro? 2| 3| 4
¢Desde su ingreso a la ONP el trato brindado por los colaboradores es el
6 | adecuado? 2|34
. ¢ Usted considera que los colaboradores estan comprometidos en mejorar 5| 3l 4
cada dia el servicio que brindan?
8 ¢A usted le solucionaron algun inconveniente con el servicio ofrecido por 2134
la ONP sede Pomalca?
Dimension satisfaccion
o ¢ Para usted el servicio de la ONP cumple con calidez y cordialidad? | 3
10| ¢Usted percibe que los colaboradores comprenden sus necesidades? 21 3| 4
1 ¢, Considera que los colaboradores de la ONP le brindan un servicio
amable? 2|34
¢, Desde su perspectiva, la ONP se compromete a innovar en el servicio
12| brindado? 2|34
13 ¢ Para usted, visualiza que los colaboradores tienen habilidades y 5 | 3| 4
competencias para otorgar un trato adecuado respecto a los jubilados?




Anexo VI. Juicio de Expertos

5 UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
7 ’? FACULTAD DE COMUNICACION, EMPRESA Y NEGOCIOS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

Informe de opinidén de expertos del instrumento de Investigacion

|.- DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y Nombres : Lovaton Hoyos Nestor

1.2. D.N. : 1670703

1.3. Institucién donde labora : IESTP. 4 DE JUNIODE 1821

1.4. Autor del Instrumento . Cabrejos Minchan, Ricardo Jonnathan
1.5. Titulo de la Investigacion : Calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios de la Oficina de Normalizacion PreV|S|onaI (ONP), distrito Pomalca, afio 2023

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION
Evalle cada item y coloque la puntuacién que usted crea conveniente. La puntuacion debe
ser entre: 01 — 40 DEFICIENTE; 41 — 90 REGULAR; 91 — 100 EXCELENTE.

o DEFICIENTE | REGULAR | EXCELENTE

N ITEMS INDICACIONES (01 - 40) (a1 - 90) (91 - 100)

1 Claridad Esta _formulada con lenguaje X
apropiado

5 Objetividad Esta expresado en capacidades X
observables
Adecuado con la innovacién y la

3 Actualidad mejora continua de los servicios X
educativos.

4 Organizacién EX|ste organizacion logica en el X
instrumento
Comprende los aspectos de

5 Suficiencia cantidad y calidad con respecto X
a las variables de investigacion

6 | Intencionalidad Adecuadq para valqrar as_pec_tE)S X
de las variables de investigacion

7 Consistencia Basad_o en aspectos teoricos de X
conocimiento
Existe coherencia entre los

8 Coherencia indices e indicadores vy X
dimensiones

9 Metodologia La Iestrategla_ res'pon('j,e al X
propdsito de la investigacion

[1l.- OPINION DE APLICABILIDAD : Aplicacién a la poblacién de estudio.

IV.- PROMEDIO DE VALORACION: 100%

7//9211/

Mg Nestor Paul Lovaton Hoyos
DNI: 16705703

Chiclayo, agosto 2023




a2 UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
7 —-—’? FACULTAD DE COMUNICACION, EMPRESA Y NEGOCIOS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

Informe de opinidn de expertos del instrumento de Investigacién

|.- DATOS GENERALES

1.1. Apellidosy Nombres : Wilton Carpio Campos

1.2. D.N. : 80565745

1.3. Institucion donde labora . IES “Republica Federal de Alemania”

1.4. Autor del Instrumento : Cabrejos Minchéan, Ricardo Jonnathan
1.5. Titulo de la Investigacion : Calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios de la Oficina de Normalizacion PreV|S|onaI (ONP), distrito Pomalca, afio 2023

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION
Evalle cada item y coloque la puntuacién que usted crea conveniente. La puntuacion debe
ser entre: 01 — 40 DEFICIENTE; 41 — 90 REGULAR; 91 — 100 EXCELENTE.

o DEFICIENTE REGULAR EXCELENTE

N ITEMS INDICACIONES (01 - 40) (41 - 90) (91 - 100)

1 Claridad Esta _formulada con lenguaje X
apropiado

5 Objetividad Esta expresado en capacidades X
observables
Adecuado con la innovacién y la

3 Actualidad mejora continua de los servicios X
educativos.

4 Organizacién _EX|ste organizacion logica en el X
instrumento
Comprende los aspectos de

5 Suficiencia cantidad y calidad con respecto X
a las variables de investigacién

6 | Intencionalidad Adecuado_ para valqrar as_pec_tE)s X
de las variables de investigacion

7 Consistencia Basad_o en aspectos tedricos de X
conocimiento
Existe coherencia entre los

8 Coherencia indices e indicadores vy X
dimensiones

9 Metodologia La ,e_strategla_ res_pon(_j,e al X
propésito de la investigacion

[ll.- OPINION DE APLICABILIDAD : Aplicacién a la poblacion de estudio.
IV.- PROMEDIO DE VALORACION: 100%

Chiclayo, agosto 2023
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6 | Intencionalidad Adecuado_ para valqrar as_pec_tE)s X
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8 Coherencia indices e indicadores vy X
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propésito de la investigacion

[ll.- OPINION DE APLICABILIDAD : Aplicacién a la poblacion de estudio.

IV.- PROMEDIO DE VALORACION: 100%
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Anexo VIII. Base de Datos de Prueba Piloto (Alfa de Cronbach).
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PRUEBA PILOTO PARA HALLAR EL GRADO DE CONFIABILIDAD DE LOS DOS INSTRUMENTOS A APLICAR EN LA TESIS:

Calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Oficina de Normalizacién Previsional (ONP)

Distrito Pomalca, Afio 2023
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Escala de medician: Variable 1:
Totalmente en desacuerdo (1) Calidad del Servicio

En desacuerdo (2) Dimension 1: Elementos tangibles

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3) Dimension 2: Capacidad de respuesta
De acuerdo (4) Dimension 3: Fiabilidad

Totalmente de acuerdo (5) Dimensidn 4: Empatia

Dimension 5: Seguridad
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Variable 2:

Compromiso Satisfaccion del Cliente
Dimension 1: Expectativas
Dimension 2: Necesidades

Dimension 3: Satisfaccion
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Escala: VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO

Resumen de procesamiento de
casos

Casos  Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Tuotal 20 100.,0

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

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de I de
Cronbach elementos

F06 14

Se observa que, aplicando la prueba piloto, es
decir, el alfa de cronbach para la variable
calidad del servicio, este arrojo un resultado del
0,706 que segun lo mencionado por Ruiz Bolivar
(2002) se encuentra en una magnitud Alta

Rangos Magnitud
081a1,00 Muy Alta
0,61 a 0,80 Alta
041 a 0860 Moderada
021 a040 Baja
0,01 a 0,20 Muy Baja

Fuente: Tomado de Ruiz Bolivar (2002)
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Escala: VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Walido 20 100,0
Excluido?® 0 0
Total 20 1000

a. La eliminacion porlista se basa en
todas las variahles del

procedimianto. En esta segunda variable después de aplicar a
20 usuarios como prueba piloto, se obtuvo como
resultado una confiabilidad del 0,719 que segun

Estadisticas de lo mencionado por Ruiz Bolivar (2002) se

o encuentra en una magnitud Alta
fiabilidad g
Alfa de I de ~ —
Cronbach elementos angos agnitu
081a1,00 Muy Ala
714 13 0,61 a 0,80 Alta
. 0,41 a 0,60 Moderada
0,21 a 0,40 Baja
0,01 a 0,20 Muy Baja

Fuente: Tomado de Ruiz Bolivar (2002)



Anexo IX. Evidencia de la contrastacidon de la hip6tesis general y especificas.

Correlacion entre motivacion laboral y compromiso organizacional

Vanable_Satisf
accion_Usuario
Rho de Spearman Variable_Calidad_Servicio  Coeficiente de correlacion ,225*
5ig. (bilateral) 013
M 120
Variable_Satisfaccion_Usu  Coeficiente de comrelacion 1,000
ario
5ig. (bilateral} .
M 120

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

Tabla 2. Interpretacion del coeficiente de
correlacion de Spearman.

Valor de Significado
rho
-1 Correlacion negativa grande v perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a 0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacion positiva moderada
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0.99 Correlacion positiva muy alta

| Correlacion positiva grande y perfecta



Anexo X. Tablas de frecuencias de la variable calidad del servicio

¢ Usted considera que las instalaciones de la Oficina de
Normalizacion Previsional se encuentran en buenas condiciones?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido MNunca 2 1,7 1,7 1,7
Casi Nunca 9 7.2 75 9.2
A veces 10 8.3 8.3 17,5
Casi siempre 53 447 44 2 81,7
Siempre 45 333 B3 100,0

Total 120 100,0 100,0

;Considera que al ingresar a la ONP sede Pomalca el ambiente es

agradable y limpio?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valide Munca 5 472 42 472
Casi Munca 11 92 92 13,3
A veces 18 15,0 15,0 283
Casi siempre 21 425 425 70,8
Siempre 35 292 292 100,0

Total 120 100,0 100,0

ZUsted ha visualizado que los colaboradores se encuentran
identificados correctamente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido MNunca 2 1,7 1,7 1,7
Casi Munca 10 3,3 8.3 10,0
A veces 14 1,7 11,7 2117
Casi siempre o6 48,7 46,7 68,3
Siempre 38 T nr 100,0

Total 120 100,0 100,0




iConsidera que el servicio otorgado fue rapido y entendible?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 1.7 1,7 1,7
Casi Hunca 149 15,8 15,5 17,5
A veces 12 10,0 10,0 275
Casi siempre 45 40,0 40,0 87,5
Siempre 34 325 325 100,0

Total 120 100,0 100,0

i Para usted, el colaborador que atendid su servicio le brindd una
respuesta adecuada a su peticion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 33 33 33
Casi Hunca 20 16,7 16,7 20,0
A veces 18 15,0 12,0 35,0
Casi siempre o4 450 45,0 80,0
Siempre 24 200 20,0 100,0
Total 120 100,0 100,0

sConsidera que los colaboradores brindan soluciones de manera
oportuna ante reclamos o dudas?

Pnrc:rentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 3.3 3.3 3,3
Casi Nunca 15 12,5 12,5 15,8
A veces 14 11,7 11,7 275
Casi siempre 33 442 44 2 7.7
Siempre 34 283 283 100,0

Total 120 100,0 100,0




£Para usted los colaboradores le inspiran confianza respecto al

servicio?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 25 25 25
Casi Nunca 19 15,8 158 18,3
A veces & 6,7 6,7 25,0
Cazi siemipre 48 38,3 383 63,3
Siempre 44 35,7 BT 100,0

Total 120 100,0 100,0

;Desde su perspectiva, considera que los colaboradores le
brindan un servicio adecuado desde su ingreso a la ONP sede

Pomalca?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 42 472 42
Casi Nunca 11 92 92 13,3
A veces 14 17 117 250
Casi siempre 56 457 467 77
Siempre 34 253 28,3 100,0

Total 120 100,0 100,0

;Considera que la atencion brindada le han generado una

satisfaccion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 25 25 25
Caszi Nunca 12 10,0 10,0 12,5
& veces 13 10,8 108 233
Casi siempre 57 475 475 70,8
Siempre 35 252 292 100,0

Total 120 100,0 1000




i Considera que los colaboradores le han brindado un trato
personalizado y entendible?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vialido Munca 3 2.5 25 2.5
Casi Nunca 3 25 25 50
A veces & 6,7 G,7 11,7
Casi siempre 61 50,8 50,5 625
Siempre 45 iFs KT 1000
Total 120 100,0 100,0

i Para usted, ha percibido que los colaboradores han acertado con
la comprension de sus falencias?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Munca 8 8 ]
Casi Munca 9 7.5 7.5 &3
A veces G 5,0 5,0 13,3
Casi siempre 54 45,0 45,0 56,3
Siempre a0 a7 41,7 1000
Total 120 100,0 100,0

;Usted percibe, que los colaboradores tienen conocimiento con el

servicio otorgado?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Munca 3 2.5 25 2.5
Casi Munca 20 18,7 16,7 19,2
A veces 3 6,7 6,7 255
C:asi siempre 45 5 KT 63,3
Siempre 44 38,7 36,7 1000

Total 120 100,0 100,0




¢ Para usted, los colaboradores se identifican con la ONP sede

Pomalca?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 33 33 33
Casi Nunca 16 13,3 133 16,7
A veces 15 12,5 125 252
Casi siempre 56 457 457 75,8
Siempre 29 247 24 2 100,0

Total 120 100,0 100,0

iConsidera usted, que los colaboradores le han generado

confianza respecto a la atencion brindada?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 5,5 5.8 5,8
Caszi Nunca 14 1,7 117 175
A veces 13 10,8 10,5 283
Casi siempre 51 47 5 425 708
Siempre 35 292 292 100,0

Total 120 100,0 100,0




Anexo VIIl. Tablas de frecuencias de la variable satisfaccion de los usuarios

¢ Considera que la informacion recibida se adapta a sus

expectativas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valide Casi Munca 10 &3 8,3 &3
A veces 9 7.5 7.5 15,8
Casi siempre 48 40,0 40,0 55,8

Siempre: 53 44 2 44 2 100,0

Total 120 100,0 100,0

¢ Para usted, los colaboradores han absuelto sus reclamos en el
tiempo prudente de acuerdo a lo reglamentado?

F"nr{:rentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valide Casi Munca 15 12,5 125 12,5
A veces 12 10,0 10,0 25
Casi siempre a0 50,0 50,0 725
Siempre 33 275 275 1000
Total 120 100,0 100,0

sConsidera que la ONP le trasmite seguridad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 20 16,7 16,7 16,7
A vECES 14 "7 1.7 283
Casi siempre 51 425 425 708
Siempre 35 252 292 100,0

Total 120 1000 100,0




¢ Para usted la ONP ha tenido mejoras en el servicio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valide Casi Nunca 4 3.3 3,3 3.3
A veces 13 10,8 10,5 14,2
Casi siempre 40 33,3 33,3 47,5
Siempre 63 525 525 100,0
Total 120 100,0 100,0

;Considera que la ONP le inspiran servicio confiable, accesible y

sequro?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 15 12,5 125 12,5
A veces ] 6,7 6,7 19,2
Casi siempre 44 38,7 36,7 55,8
Siempre 53 44 7 44 2 100,0
Total 120 100,0 100,0
;Desde su ingreso a la ONP el trato brindado por los
colaboradores es el adecuado?
F’ur{:rentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 12 10,0 10,0 10,0
A veces G 5.0 5,0 15,0
Casi siempre 65 542 542 692
Siempre 37 30,3 30,8 100,0
Total 120 100,0 100,0




iUsted considera que los colaboradores estan comprometidos en
mejorar cada dia el servicio que brindan?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Munca 11 9,2 52 9.2
A veces 10 8,3 8,3 17,5
Casi siempre 58 433 483 65,8
Siempre 41 342 142 100,0
Total 120 100,0 100,0

iHa tenido algin inconveniente con el servicio ofrecido por la ONP

sede Pomalca?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 2 1,7 1,7 1.7
A veces o &7 6,7 2,3
Casi siempre 43 35,8 35,4 442
Siempre 67 35,8 55,6 100,0
Total 120 100,0 100,0

¢ Para usted el servicio de la ONP cumple con calidez y cordialidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 7 5,8 5,8 5.8
A veces 4 3.3 3,3 9.2
Casi siempre 50 4.7 41,7 0.3
Siempre 59 4592 492 100,0
Total 120 100,0 100,0




iUsted percibe que los colaboradores comprenden sus

necesidades?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Munca 17 142 142 142
A veces 11 9.2 92 233
Casi siempre 55 458 458 692
Siempre T 308 308 100,0
Total 120 1000 100,0

i Considera que los colaboradores de la ONP le brindan un servicio

amable?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vilido acumulado
Valide Casi Nunca 19 15,8 15,5 15,8
A veces 13 10,8 10,3 287
Casi siempre 54 450 450 717
Siempre 34 283 28,3 100,0

Total 120 100,0 100,0

;Desde su perspectiva, la ONP se compromete a innovar en el

servicio brindado?

F"ur{:'entaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi Nunca 26 27 217 M7
A veces 10 3.3 8,3 300
Casi siempre 42 35,0 35,0 63,0
Siempre 42 35,0 35,0 100,0
Total 120 100,0 100,0

¢ Para usted, visualiza que los colaboradores tienen habilidades y
competencias para otorgar un trato adecuado respecto a los

jubilados?

F"ur{:'entaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi Nunca 13 10,8 10,8 10,8
A veces & 6.7 8,7 17,5
Casi siempre 52 517 51,7 592
Siempre 7 303 30E 100,0

Total 120 100,0 100,0




Anexo IX. Disefio del formulario en Google para la base de datos.

CALIDAD DEL SERVICIO Y LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA

OFICINA DE NORMALIZACION
PREVISIONAL (ONP), DISTRITO
POMALCA, ANO 2023

Instrucciones. Estimado(a) usuario, a continuacion, se ofrece

una serie de preguntas con la finalidad de desarrollar una investigacién

académica, por lo que le solicitamos responder con toda sinceridad, Debe seleccionar una
opcion de cada afirmacion que se presenta, ademas solicitamos responder

todos las interrogantes ya que no existen respuestas correctas o incorrectas,

siendo la informacién confidencial. La escala tiene 5 puntos que se detallan a
continuacion:

Siguiente Borrar formulario
1) ¢Usted considera que las instalaciones de la Oficina de Normalizacion *
Previsional se encuentran en buenas condiciones?

o Totalmente en desacuerdo

o En desacuerdo

(O Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

o Totalmente de acuerdo



2) ;Considera que al ingresar a la ONP sede Pomaica el ambiente es agradabley *
limpio?

() Totaimente en desacuerdo

() Endesacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

3) ¢Usted ha visualizado que los colaboradores se encuentran identificados a
correctamente?

() Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(O Deacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

4) ;Considera que el servicio otorgado fue rapido y entendible? *

() Totaimente en desacuerdo

() Endesacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(O Deacuerdo

O Totalmente de acuerdo



5) ¢Para usted, el colaborador que atendio su servicio le brindd una respuesta  *
adecuada a su peticion?

() Totaimente en desacuerdo

() Endesacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(O Deacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

6) (Considera que los colaboradores brindan soluciones de manera oportuna .
ante reclamos o dudas?

O Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(@) De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

7) ¢Parausted los colaboradores le inspiran confianza respecto al servicio? *

O Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(@) De acuerdo

O Totalmente de acuerdo



8) ¢Desde su perspectiva, considera que los colaboradores le brindan un servicio *
adecuado desde su ingreso a la ONF sede Pomalca?

O Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

O Mi de acuerdo ni en desacuerdo
(@) Deacuerdo

O Totalmente de acuerdo

9) ;Considera que la atencion brindada le han generado una satisfaccion? *

{:} Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

O Mi de acuerdo ni en desacuerdo
(@) Deacuerdo

O Totalmente de acuerdo

10) ;Considera que los colaboradores le han brindade un trato personalizadoy  *
entendible?

{:} Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

{:} Mi de acuerdo ni en desacuerdo
(®) Deacuerdo

{:} Totalmente de acuerdo



11) ¢Para usted, ha percibido que los colaboradores han acertado con la R
comprension de sus falencias?

O Totalmente en desacuerdo

(O Endesacuerdo

(O) Nide acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

12) ¢Usted percibe, que los colaboradores tienen conocimiento con el servicio  *
otorgado?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerde

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

®: O Q@ Q Q
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¢Para usted, los colaboradores se identifican con la ONP sede Pomalca? *

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

® O O 0OO0O

Totalmente de acuerdo



14) ;Considera usted, que los colaboradores le han generado confianza respecto *
a la atencion brindada?

() Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(@) Deacuerdo

O Totalmente de acuerdo

Atras Sigulente Borrar formulario

1) ¢Considera que la informacion recibida se adapta a sus expectativas? *

() Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

o Mi de acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

2) ;Para usted, los colaboradores han absuelto sus reclamos en el tiempo *
prudente de acuerdo a lo reglamentado?

() Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

O Mi de acuerdo ni en desacuerdo
(®) Deacuerdo

O Totalmente de acuerdo



3) ¢Considera que 1a ONP le trasmite seguridad? *

() Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(@) Deacuerdo

O Totalmente de acuerdo

4) ¢Para usted la ONP ha tenido mejoras en el servicio? *

() Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

() Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

5) ¢Considera que la ONP le inspiran servicio confiable, accesible y seguro? *

() Totalmente en desacuerdo

(O) Endesacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(®) De acuerdo

O Totalmente de acuerdo



6) ¢Desde su ingreso a la ONP el trato brindado por los colaboradores es el -
adecuado?

() Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

() Nide acuerdo ni en desacuerdo
(@) Deacuerdo

O Totalmente de acuerdo

7) ¢Usted considera que los colaboradores estan comprometidos en mejorar g
cada dia el servicio que brindan?

() Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

() Nide acuerdo ni en desacuerdo
(O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

8) ¢Ha tenido algun inconveniente con el servicio ofrecido por la ONP sede .
Pomalca?

O Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(®) Deacuerdo

O Totalmente de acuerdo



9) ¢Para usted el servicio de la ONP cumple con calidez y cordialidad? *

() Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(@) De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

10) ;Usted percibe que los colaboradores comprenden sus necesidades? *

() Totalmente en desacuerdo

(O Endesacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(@) De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

11) ¢Considera que los colaboradores de |a ONP le brindan un servicio amable? *

(O) Totalmente en desacuerdo

(O Endesacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

@ Totalmente de acuerdo



12) ¢Desde su perspectiva, la ONP se compromete a innovar en el servicio .
brindado?

() Totaimente en desacuerdo

(O) Endesacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(®) Deacuerdo

O Totalmeante de acuerdo

13) (Para usted, visualiza que los colaboradores tienen habilidades y 2
competencias para otorgar un trato adecuado respecio 3 los jubilados?

() Totalmente en desacuerdo

(O Endesacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(@) De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Atras m Borrar formulario



