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RESUMEN

La realidad en que vivimos en estos momentos la sociedad entera del mundo,
como a nivel pais y también de manera local, hace notar que muchas personas
conocidas como usuarios de una institucion publica siente una insatisfaccion con los
servicios recibidos, esto debidos a multiples causas. Por ello siendo conscientes de esta
problematica decidimos realizar esta investigacion y plantear la siguiente pregunta: ¢ Cual
es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la
oficina municipal de atencion a las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco,
2022?. Por lo que consideramos que nuestro trabajo se justifica porque es importante
determinar los factores que estan funcionando con deficiencia y plantear estrategias para
solucionar, y de esta manera beneficiard muchos usuarios que frecuente la OMAPED
en la Provincia de Pasco. El objetivo general de la investigacion planteada es determinar
la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la
oficina municipal de atencion a las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco,
2022; su disefio de investigacion es no experimental, de manera transversal, descriptivo
correlacional entre las variables de estudio. La poblacién registrada fue de 150 usuarios
pero se trabajé con una muestra representativa de 109 usuarios, referente a la técnica se
empled la encuesta con su instrumento cuestionario, respecto a la validacion de
instrumentos se realizd con la validez de correlaciéon y la confiabilidad con Alpha de
Cronbach, los cuales demostraron resultados éptimos para realizar la investigacion.
Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion, motivacion, satisfaccion del usuario,

expectativa, fidelizacién, capacidad de respuesta.



ABSTRACT

The reality in which we live in these moments the whole society of the world, as well as
at a national and local level, makes us notice that many people known as users of a public
institution feel dissatisfaction with the services received, this due to multiple causes.
Therefore, being aware of this problem, we decided to conduct this research and pose the
following question: What is the relationship between quality of service and user
satisfaction in the municipal office of care for people with disabilities in the province of
Pasco, 2022. So we consider that our work is justified because it is important to determine
the factors that are working with deficiency and propose strategies to solve, and in this
way will benefit many users who frequent the OMAPED in the Province of Pasco. The
general objective of the proposed research is to determine the relationship between the
quality of service and user satisfaction in the municipal office of care for people with
disabilities in the province of Pasco, 2022; its research design is non-experimental, cross-
sectional, descriptive correlational between the study variables. The registered
population was 150 users but we worked with a representative sample of 109 users,
regarding the technique we used the survey with its questionnaire instrument, with
respect to the validation of instruments was performed with the validity of correlation
and reliability with Cronbach's Alpha, which showed optimal results to conduct the
research.

Keywords: Quality of service, satisfaction, motivation, user satisfaction, expectation,

loyalty, responsiveness.



INTRODUCCION

La investigacion que presentamos en sus manos para la lectura correspondiente
se titula “Calidad de servicio y Satisfaccion de los usuarios en la Oficina Municipal de
Atencion a las Personas con Discapacidad, en la Provincia de Pasco, 2022”, el problema
se hace notar cuando deseamos saber si la OMAPED brinda buena calidad de servicio
para lograr satisfaccion a los usuarios que demanden los servicios de ayuda en la
Provincia de Pasco, porque se pudo notar en muchos de ellos que los servicios de
atencion no son los dptimos que ellos esperan, tales como los tramites burocréaticos de
los documentos, la espera desmedida por parte de los usuarios en la atencién, dificultad
para orientar a los usuarios, etc., o cual no contribuye a la satisfaccion de los usuarios
ni cumplen con las expectativas de ayuda que ellos buscan a recurrir a esta dependencia.

El problema general fue (Cudl es la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios en la oficina municipal de atencion a las personas
con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022?. El objetivo fue “Determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la
oficina municipal de atencion a las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco,
2022”. Mientras que la hipétesis planteada fue demostrar si existe relacion directa y
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la oficina
municipal de atencion a las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.

La investigacion se desarrollé bajo la estructura del Reglamento General de
Grados Académicos y Titulos Profesionales 2022 de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrién. Las cuales se detalla de la siguiente manera:

Para el capitulo I, denominado problema de investigacion comprende: la
identificacion y determinacion del problema, delimitacion de la investigacion,

formulacion del problema nivel general y especificos, formulacion de Objetivos también



general y especificos, justificacion de la investigacion y las limitaciones del caso. En el
capitulo 11, corresponde al marco tedrico considerando: antecedentes de estudio, bases
tedricas y cientificas de las variables y la definicion operacional de las variables. En el
capitulo 11, se trata sobre la metodologia y técnicas de investigacion considerando: el
tipo, nivel, métodos, disefio de investigacion; asi también la poblacién y muestra, técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos, seleccién validacion y confiabilidad de
instrumentos, técnicas de procesamiento de ya analisis de datos, tratamiento estadistico
y orientacion ética y filoséfica y epistémica; para que finalmente en el Capitulo 1V, se
trate de la Discusion de resultados en la que se desarrolla: Descripcion del trabajo de
campo, presentacion, analisis e interpretacién de resultados, prueba de hipotesis,
discusion de resultados.

Para finalizar el trabajo dejamos nuestra conclusiones, recomendaciones y
referencias bibliogréficas.

Estefany — Jacques.
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1.1.

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacion del problema

Las personas con discapacidad sufren mucho la indolencia de los actores
de la sociedad, debido a varias causas tales como el desconocimiento de sus
derechos que conlleva a una serie de injusticias y la consideracion al maltrato
directo o indirecto de las personas con discapacidad, haciendo constante y
volviendo a las personas insensibles, excluyentes y discriminatorias. Estos hechos
hacen que la sociedad considere a una persona con discapacidad como un
“problema social” general y en especial en cualquier proceso de produccion,
olvidandose que las personas con discapacidad tiene deberes y derechos
reconocidos en nuestra Constitucion Politica, al igual que todo ciudadano, con
proyectos de vida pero que son obstaculizados por la sociedad en que vivimos, al
respecto un estudiosos sobre las personas con discapacidad sefiala lo siguiente:
“denota el fracaso fundamental de los arreglos sociales sobre los que se funda

nuestra sociedad, por el contrario, la marginacion y la indiferencia son la

1



respuesta que la sociedad da a este grupo de personas, excluyéndolas de los
medios necesarios para poder llevar a cabo su propio plan de vida” (Maldonado
2004: 12).

El Estado cumple con regular normas exclusivas para las personas con
discapacidad, con la finalidad que estas personas logren su desarrollo personal en
ambientes que brinden las facilidades con relacion al acceso, participacion e
informacion, para ser incluidos en las organizaciones. Por lo descrito
anteriormente podemos mencionar que el Estado promulga la Ley N° 27050 que
obliga alos gobiernos municipales, a crear una Oficina Municipal de Atencion
a las Personas con Discapacidad (OMAPED), la creacion de esta oficina dentro
de las municipalidades fue de manera improvisada, para cumplir con la
normativa, siendo asi la escasez de recursos uno de los problemas mas
constantes en las municipalidades. La OMAPED en la Provincia de Pasco se
encuentra en la Municipalidad Provincial de Pasco, creada con la finalidad
inclusiva a las personas con discapacidad cuyo objetivo esta enfocado a que sus
beneficiarios mejoren su calidad de vida, promoviendo su integracion activa en
la sociedad, sin embargo, cuando se conversa con los usuarios de esta oficina
manifiesta que tienen problemas en la exclusion y discriminacion de las personas
con discapacidad. Aun contando con normativa nacional e internacional para el
funcionamiento de la OMAPED, surgieron una serie de inconvenientes tales
como el ambito laboral y en el educativo, que aumento la exclusion y
discriminacion social de las personas con discapacidad, a toda esta problematica,
se suma la manera de atencion recibida de parte de los trabajadores de esta
oficina, y es por ello que en esta investigacion pretendemos medir el grado de

satisfaccion de los usuarios frente a la calidad de servicio obtenido en la oficina.



1.2.

1.3.

Por ello consideramos que nuestra investigacion es importante porque en un
primer momento realizaremos el diagndstico de la relacion de las variables y
enseguida servird para descubrir las causas de estos problemas y més adelante
poder implementar mejoras en el sistema de atencion a los usuarios de la

OMAPED Pasco..

Delimitacion de la investigacion

La investigacion nos permite considerar las siguientes delimitaciones:
Delimitacion espacial. - La investigacion se realizd en el Departamento de
Pasco, Peru, especificamente en la OMAPED de la Municipalidad Provincial de
Pasco.

Delimitacion temporal. - La investigacion se llevo a cabo en los 6 primeros
meses del afio 2022.

Delimitacion Social. - Consideramos que la investigacion servira como ejemplo
para hacer las investigaciones en otras OMAPEDSs de las Provincias de Oxapampa
y Daniel Alcides Carrién.

Delimitacion conceptual. —

Calidad de servicio.-

Jhon, H. (2012). Menciona: “La calidad de servicio son acciones,
actividades o comportamientos que se evaltan con el tiempo en el desempefio de
una organizacion” (p. 45).

Satisfaccion del usuario.-

Un cliente satisfecho con un servicio estd mas dispuesto a volver a usarlo

en el futuro y a recomendarlo a otros posibles clientes. (Caballero N., A. 2016)

Formulacion del problema



14.

1.3.1 Problema general

¢ Cudl es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion

de los usuarios en la oficina municipal de atencion a las personas con

discapacidad, en la provincia de Pasco, 20227.

1.3.2 Problemas especificos

a)

b)

¢COmo es la relacion entre la calidad de servicio y la expectativa de los
usuarios en la oficina municipal de atencion a las personas con
discapacidad, en la provincia de Pasco, 20227.

¢COmo es la relacion entre la calidad de servicio y la fidelizacion de los
usuarios en la oficina municipal de atencion a las personas con
discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022?

¢Como es la relacion entre la calidad de servicio y la capacidad de
respuesta de los usuarios en la oficina municipal de atencién a las personas

con discapacidad, en la provincia de Pasco, 20227.

Formulacion de objetivos

1.4.1 Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios en la oficina municipal de atencidn a las personas con

discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.

1.4.2 Objetivos especificos

a)

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
expectativa de los usuarios en la oficina municipal de atencion a las

personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.



1.5.

1.6.

b) Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
fidelizacion de los usuarios en la oficina municipal de atencién a las
personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.

C) Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
capacidad de respuesta de los usuarios en la oficina municipal de atencion

a las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.

Justificacion de la investigacion

Entre la multiples razones que se tiene en investigar, acerca de la
OMAPED en Pasco, contamos con la principal preocupacion sobre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios, que se tiene en dicho programa, ya que
esta fue creada con el objetivo de generar inclusividad a favor de las personas
discapacitadas, teniendo también en consideracion las multiples deficiencias que
dificultan un normal funcionamiento y organizacion adecuada, afectando de
manera directa al desarrollo del personal y por ende al usuario.

Consideramos que al establecer las insuficiencias y conocer las areas que
necesiten de una mejora, se buscard su implementacion, asi también en base a
la de eficiencia y planificacion, se garantizara la inclusion social de las personas
con discapacidad, generando de esta manera el desarrollo personal con igualdad
y mejora en la calidad de vida. Por otro lado, sentimos el agradecimiento del
encargado de la Oficina de OMAPED vy también a los trabajadores quienes
brindaron informacién necesaria, de manera fisica o virtual; las personas con

discapacidad brindaron sus opiniones a través de la encuesta.

Limitaciones de la investigacion



Debemos hacer de conocimiento que en toda investigacion se tiene
limitaciones, sobre todo del tiempo, y espacios donde se pueden realizar las
entrevistas y bulsqueda de informacion; siendo estas superadas con la
colaboracion de los involucrados.

Entre otras limitaciones se tiene la edad de los usuarios, porque las

personas adultas, presentan mas dificultades que las personas jovenes.



2.1.

CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de estudio

Consideramos como antecedentes de investigacion a trabajos
desarrollados en el &mbito nacional como internacional que serviran para reforzar
y afianzar el conocimiento sobre este tema de investigacion.

Antecedentes Internacionales

Ros G. A. (2016). En su tesis propone como objetivo “determinar las
relaciones producidas entre la calidad del servicio, satisfaccion del usuario, las
intenciones de comportamiento y la calidad de vida, de los usuarios del servicio
de Apoyo Educativo de ASTRADE, dirigido a personas con Trastorno del
Espectro Autista (TEA)”. Trabajo con una poblacion de 143 usuarios que
respondieron a las encuestas creadas en Google formulario, se utilizo la técnica
de la encuesta con su instrumento cuestionario con 65 preguntas en las diferentes
dimensiones. Como resultado de la investigacion se tiene que los usuarios del

servicio consideran la existencia de dos factores en la calidad del servicio, siendo



el factor intangible considerado como significativo al relacionar con los demés
constructos.

Avila R. M. (2020). En su trabajo de titulacion considera como objetivo
de estudio. “Determinar cémo la calidad del servicio que ofrece el G.A.D
Municipal de Riobamba incide en la satisfaccion de los clientes con
discapacidad”; utilizo el método hipotético deductivo, con disefio no
experimental, trabajo con dos poblaciones 36 empleados y 255 usuarios, los
resultados rencontraron después de entrevistar a los directivos manifestaron que
falta mejorar aspectos de servicio adecuado a los usuarios con discapacidad.

Pefia Z. D. V. & Sanchez M. C. E. (2017). En su tesis plantean como
objetivo de investigacion, “Analizar como incide la insercion laboral en el nivel
de satisfaccion de las personas con discapacidad en las instituciones publicas de
Guayaquil”; emplearon el método deductivo, con nivel de investigacion
exploratorio descriptivo, con disefio no experimental transeccional; con una
muestra de 14 personas; los resultados al que arribaron son: limitada
accesibilidad de las personas con discapacidad al medio fisico es causada por la
inobservancia que presentan las instituciones publicas ante las disposiciones
establecidas en los diferentes ordenamientos juridicos vigentes, como la
Constitucion de la Republica, Ley Organica de Discapacidades y deméas normas
que respaldan los derechos de este grupo de atencion prioritaria.
Antecedentes Nacionales

Llamosas M. J. C. (2018). En su tesis propone como objetivo “determinar
la relacion que existe entre acceso a los servicios de salud y satisfaccion de las
personas con discapacidades atendidas en el Hospital San José del Callao, Peru-

2017”. Empleo la metodologia de una investigacion cuantitativa, tipo basica a



2.2.

nivel descriptivo correlacional, con disefio no experimental de manera
transversal; tuvo una muestra de 80 personas con discapacidad, asi también
emplearon un instrumento tipo cuestionario, con sus respectivos valores de
confiabilidad; finalmente los resultados obtenidos se refieren a que existe una
relacion entre los accesos a los servicios de salud y satisfaccion de las personas
con discapacidad.

Reyes A.R. & Torres S. R. (2019). En su articulo de investigacion realizan
la revision sistematica de la literatura sobre la inclusion laboral en Pert y América
latina durante los dltimos 8 afios, con el objetivo de identificar lo que se realiza
hasta el momento en cuanto a las oportunidades de inclusién dadas a este grupo
poblacional y analizar el marco juridico de las normas vigentes que garantizan la
inclusion de las Personas con Discapacidad. Emplearon una metodologia de
andlisis documental de revision bibliogréafica, donde se tuvo una muestra de 17
articulos registrados a nivel latinoamericana.

Guillen A. A. H. (2015). Planteo como objetivo “Determinar el grado de
relacion entre los servicios publicos de rehabilitacion con la calidad de vida en
las personas con discapacidad del distrito de Moquegua para el afio 2015”. En la
metodologia se utiliz6 una investigacién aplicada, con disefio no experimental
transaccional, el nivel correlacional; la muestra empleada es de 90 personas, como
resultado presenta que a mayor uso de los servicios publicos de rehabilitacion

mejor es la calidad de vida de los usuarios con discapacidad.

Bases tedricas — cientificas
2.2.1. Calidad de Servicio

Menciona Pizzo (2013), que la calidad del servicio es el habito del

desarrollo y practicado por una organizacién para interpretar las necesidades y
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expectativas de sus clientes y ofrecerles en consecuencia un servicio accesible
adecuado y agil flexible Gtil y oportuno seguro y confiable ante errores de tal
manera que el cliente se sienta a gusto atendido y comprendido satisfecho con sus
necesidades.

Segun Hernandez (2014), dice que la calidad es un proceso de mejora
continua en el cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades
y expectativas del cliente o anticiparse a ellas participando activamente en el
desarrollo del servicio al consumidor con diferentes tipos de discapacidades el
cual es el motivo principal por el que toda empresa se debe aplicar la calidad,
mejora continua esta es un factor imprescindible de las empresas cada vez mas
competitiva donde se incluye la satisfaccion del cliente con discapacidad y por lo
tanto al entrar en su establecimientos buscar resolver necesidades de los clientes
ya que tiene su forma diferentes de hacer las cosas por ejemplo no ve pero puede
tocar es una de las caracteristicas que debemos de tomar en cuenta a la hora de
interactuar con los clientes.

Por otra parte, Duque (2015), considera que el servicio al cliente es el
establecimiento y la gestion de una relacion de mutua satisfaccion de expectativas
entre el cliente y la organizacién. Para ello se vale de la interaccion y
retroalimentacion entre personas, en todas las etapas del proceso del servicio.

En este sentido Fisher (2014), menciona que la calidad en el servicio se
define como la capacidad de satisfacer al cliente en sus necesidades, expectativas
y requerimientos, es la satisfaccion que se le proporciona al cliente a traves del
servicio.

De la misma manera Hernandez (2009), menciona que: “La calidad de

servicio es un instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa,
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cénsona, un compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de evaluacion
y mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la competencia
como estrategia de beneficio” (pag. 5).

Indicadores de la Calidad del Servicio.

De acuerdo al criterio de Michael (2012), los indicadores de calidad de los
procesos son medidas estadisticas basadas en cifras o ratios que se utilizan como
criterio para juzgar y evaluar el desempefio de una organizacion, un sistema o un
proceso. La evolucion del concepto de métricas en la gestion de calidad, tal y
como expone el Profesor Michael A. Noble de la Universidad de British
Columbia, se ha transformado radicalmente en las Gltimas décadas:

- 1920: planificar — hacer — ver

- 1940: planificar — hacer — comprobar — tomar accién

- 1980: definir — medir — analizar — mejorar — controlar

- Hoy: normalizacion. La era de los indicadores de calidad 1ISO 9001

Para toda empresa es importante disponer de un manual de calidad que
guie las acciones a seguir y los objetivos a conseguir.

Importancia de la Calidad

Segun Michael (2012), es importante los indicadores de calidad ya que
aportan datos que permiten conocer, rendimiento de un proceso, la calidad
empresarial, la calidad de los servicios, preocupaciones potenciales en relacion a
la calidad, areas que requieren mayor estudio e investigacion, transformaciones y
evolucion del objetivo a medir a lo largo del tiempo, que permiten ejercer un
mayor control. Por eso, los indicadores elegidos, para que definan a la perfeccion
los estandares de calidad de un producto, han de ser: Viables: permite obtener

datos de un modo factible y conllevando unos costes proporcionales y un uso de
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recursos apropiado. Validos: adecuados para medir un aspecto relacionado con la
calidad. Comparables: que hagan posible un andlisis comparativo, por areas, por
momentos en el tiempo o por productos. Cuantificables: que se puedan medir.

Donde Michael (2012), sefiala que la organizacion debe determinar,
recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia
del sistema de gestion de calidad y evaluar donde es necesario aplicar la mejora
continua para obtener una correcta calidad empresarial. Esto debe incluir los datos
generados como resultado del seguimiento y la medida de la efectividad del
sistema de gestion de la calidad en conjunto. El andlisis de datos debe
proporcionar informacion relativa a: Caracteristicas y tendencias de los procesos
y productos, incluyendo las oportunidades para acciones preventivas. Y puede
aportar también informacion relativa a la satisfaccion del cliente o la gestion de
proveedores.

Indicadores de Cumplimiento de Calidad del Servicio

Finalmente, Moliner (2001), menciona las principales caracteristicas que
deben tener los indicadores de calidad son las siguientes:

- Ser realistas, es decir, directamente relacionados con las
dimensiones significativas de la calidad del proceso, producto o servicio,

- En cuanto al nimero, deben ser pocos, aunque suficientemente
representativos de las &reas prioritarias o que requieren una supervision constante
de la gestion.

- Efectistas y centrados en el verdadero impacto de la calidad.

- Visibles y facilmente representables en forma de gréaficos de facil
interpretacion.

- Accesibles a las personas involucradas en las actividades medidas.
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Sensibles a las variaciones de los parametros que se esta midiendo.

- Sencillos de calcular y gestionar.

Eficiencia

Segun Chiavenato (2015), hace referencia a los recursos empleados y los
resultados obtenidos. Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por
empresas y organizaciones, debido a que en la préctica todo lo que hacen tiene
como proposito alcanzar metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros,
tecnoldgicos, fisicos, de conocimientos, etc. limitados y en muchos casos en
situaciones complejas y muy competitivas. La eficiencia significa utilizacion
correcta de los recursos (medios de produccion) disponibles. Puede definirse
mediante la ecuacion E=P/R, donde P son los productos resultantes y R los
recursos utilizados.

Eficacia

De acuerdo al criterio de Silva (2012), menciona que la eficacia esta
relacionada con el logro de los objetivos/resultados propuestos, es decir con la
realizacion de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas. La
eficacia es la medida en que alcanzamos el objetivo o resultado.

Dimensiones de Calidad del Servicio

Las dimensiones segun Berry (2012), son las siguientes:

- Fiabilidad: Al realizar el servicio en el tiempo prometido, bien y a
la primera

- Capacidad de respuesta: La disposicion de ayudar a los clientes de
una manera rapida.

- Empatia: Atencion individualizada que vela por los intereses de los

clientes.
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- Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones, equipo,
personal y materiales de comunicacion.

- Seguridad: Los conocimientos técnicos necesarios para asistir al
cliente y ganar su confianza y credibilidad (incluye la transparencia en las
transacciones financieras con el cliente).

2.2.2. Satisfaccion del Usuario.

Concepto de satisfaccion del Cliente o del usuario, para Cohen (2014), si
se trabaja en un establecimiento o ante un publico, se sabe mejor que nadie, lo
importante que es dar un buen servicio y el trato que dispensas a tus clientes con
discapacidad para que estos queden satisfechos al momento de realizar cualquier
tipo de trdmites o compren y vuelvan

Segun Kelo ( 2014), es el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademaés del producto o servicio basico, también es algo que va mas alla de la
amabilidad y gentileza. El servicio es un valor agregado para el cliente y en ese
campo el cliente es cada vez més exigente.

Segin Sandhusen (2015), alude que los servicios son actividades,
beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son
esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo. Hoy en
dia resulta imposible controlar la calidad del servicio después de como se maneja
en algunas entidades para dar solucién a una queja o dificultad en la OMAPED
de la Municipalidad Provincial de Pasco, se ha convertido en una prioridad, donde
se puede inducir que la satisfaccion del cliente es el hecho de ver sus necesidades
y deseos ya que un cliente satisfecho atrae a mas clientes y en cambio una persona
insatisfecha comunica a un cliente insatisfecho.

Tipos de clientes
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De acuerdo al criterio de Lopez (2013), existen dos tipos de clientes donde
se debe satisfacer las necesidades que cada uno tenga sin descuidar uno de otro.

Cliente Interno: es aquel que pertenece a la organizacion y que no por estar
con ella deja de requerir de la prestacion del servicio por parte de los demés
empleados.

Cliente Externo: es aquella persona que no pertenece a la empresa, sin
embargo, son a quienes la atencion esta dirigida, ofreciéndoles un producto o
servicio.

Cliente cautivo: consumidor que no so6lo es habitual o fiel, sino que es
verdaderamente seguidor de la marca, por lo que Unicamente adquiere productos
0 servicios de dicha compafiia. Es el cliente ideal para cualquier marca.

Dimensiones Satisfaccion del Cliente.

Segun Pizzo (2013), las dimensiones de satisfaccion del cliente son:

- Accesibilidad. - Es el conjunto de caracteristicas que hacen posible
que el cliente pueda encontrarse con el servicio. Si un negocio tiene toda la
variedad de productos que una persona valora y necesita, pero no tiene un lugar
para estacionamiento que le permita al cliente cargar su compra en su vehiculo,
claramente sera un impedimento para que el cliente goce del beneficio de la
variedad.

- Responsabilidad. - La responsabilidad a cargo de un representante
de servicio al cliente es la persona que se encarga de proporcionar a los usuarios
informacion y soporte con relacion a los productos o servicios que la empresa en
la que trabaja comercializa. Ademas, es quien se encarga de canalizar las quejas,

reclamos y sugerencias.
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- Expectativa. - Son aquellas circunstancias o experiencias que el
cliente espera del servicio, aquello que espera vivir o encontrarse en nuestro
negocio o empresa. Se Debe tener presente que las expectativas de cada cliente
son diferentes y dependen en gran medida de las experiencias adquiridas que este
cliente haya tenido bien sea con otros negocios o empresas, pero también
dependen en gran medida de la imagen que proyecta.

- Servicio confiable. - Es importante el servicio confiable ya que el cliente
se siente seguro al recibir el servicio donde el ofertante brinda la
confiabilidad y espacio para una comunicacion oportuna.

- Atencion del servicio. - Es importante analizar y conocer la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente con discapacidad para asi tener una
idea clara y saber cuéles son sus necesidades como clientes. En caso que
estos necesiten manifestar reclamos, sugerencias o plantear inquietudes
sobre un servicio o atencion al cliente con discapacidad como
informacion adicional y otras opciones alternativas que ofrece la
OMAPED de Pasco.

Satisfaccion del cliente.

Segun Lopez (2013), la nocién de satisfaccion del cliente refiere al nivel
de conformidad de la persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio. La
I6gica indica que, a mayor satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva
a comprar 0 a contratar servicios en el mismo establecimiento.

Esto quiere decir que el objetivo de mantener satisfecho al cliente es
primordial para cualquier empresa. Los especialistas en mercadotecnia afirman
que es mas facil y barato volver a vender algo a un cliente habitual que conseguir

un nuevo cliente.
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2.3.

Los beneficios de la satisfaccion al cliente son numerosos: un cliente
satisfecho es fiel a la compafiia, suele volver a comprar y comunica sus
experiencias positivas en su entorno. Es importante, por lo tanto, controlar las
expectativas del cliente de manera periddica para que la empresa esté actualizada

en su oferta y proporcione aquello que el comprador busca.

Definicion de términos basicos

Calidad de Vida.- Es un concepto que refleja las condiciones de vida deseadas
por una persona en relacion con ocho necesidades fundamentales que representan
el ndcleo de las dimensiones de la vida de cada uno o una.

Consejo Nacional para la Integracion de la Persona con Discapacidad-
CONADIS.- Organismo publico ejecutor adscrito al ministerio de la mujer y
desarrollo social del Pera, formulador, promotor y ejecutor de politicas publicas
para la prevencion, atencién e integracion socioecondmica de las personas con
discapacidad.

Deficiencia.- Es toda perdida o0 anomalia de una estructura, o funcion psicologica,
fisiolégica o anatomica.

Discapacidad.- Toda reduccion total o parcial de la capacidad para realizar una
actividad compleja o integrada, representada en tareas, aptitudes y conductas”.
Esta reduccion de la capacidad puede ser una deficiencia cognitiva, auditiva,
visual, de habla y lenguaje, motora y de destreza, o asociada a la edad.
Discapacidad Auditiva.- Es provocada por la deficiencia que abarca al oido, sus
estructuras y funciones asociadas a él. De acuerdo al grado de severidad puede
ser sordera o hipoacusia.

Discapacidad de Lenguaje.- Se define como la capacidad de la persona para

relacionarse y comunicarse con los demas se vera afectada. Dichos trastornos
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pueden interferir con la capacidad que la persona tenga de comprender o
expresarse o que los demas la entiendan. Las causas que los originan son diversas;
pueden ser de origen congénito o aparecer durante la nifiez 0 més adelante debido
a un accidente o a una enfermedad.

Discapacidad Fisica.- Se define como discapacidad fisica o motora a la dificultad
para realizar actividades motoras convencionales, ya sea regional o general. Esta
dificultad puede deberse a maltiples causas, sean congénitas o adquiridas. Las
principales patologias productoras de esta discapacidad son: Osteoartrosis,
Esclerosis Multiple, Poliomielitis, Mal de Parkinson, Distonia Muscular, etc.
Discapacidad Intelectual.- Se caracteriza por un funcionamiento intelectual
significativamente inferior a la media, que compromete globalmente el desarrollo
de los sujetos que lo padecen, ya que se ve afectado también el desarrollo en otros
aspectos como son el motor, perceptivo, cognoscitivo, linguistico, afectivo y
social, aunque no en forma homogénea. Algunas patologias que pueden derivar
en una discapacidad mental son el sindrome x fragil, Fenilcetonuria , Sindrome
de Down, etc

Minusvalia.- Es una situacion de desventaja para un individuo determinado, de
una deficiencia o de una discapacidad, que limita o impide el desarrollo de un rol
que es normal en su caso, en funcion de la edad, sexo y factores culturales y
sociales.

Oficina Municipal de Atencion de la Persona con Discapacidad-
OMAPED.- Es la Oficina Municipal de Atencion a la Persona con Discapacidad
y es un servicio que la municipalidad brinda a sus vecinos en situacion de
discapacidad. En esta oficina las personas podran registrarse y buscar informacion

sobre las instituciones que ofrecen servicios para las personas con diversas
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2.4.

discapacidades. También se informara sobre actividades que el municipio realice
a favor de dichos vecinos.

Oficina Regional de Atencion de la Persona con Discapacidad-OREDIS.-
Es el término usualmente utilizado para definir a las Oficinas Regionales de
Atencién a las Personas con Discapacidad, los cuales deberan promover y
gestionar la inclusion y el desarrollo de los programas y proyectos en beneficio
de las personas con discapacidad en el accionar del Gobierno Regional dentro de
las materias enunciadas, facilitar la integracion de la persona con discapacidad en
la comunidad y contribuir al cumplimiento, a nivel regional, de las normas que
reconocen los derechos de las personas con discapacidad.
Personas con discapacidad.- Es aquella que tiene una o mas deficiencias fisicas,
sensoriales, mentales o intelectuales de caracter permanente que, al interactuar
con diversas barreras actitudinales y del entorno, no ejerza o pueda verse
impedida en el ejercicio de sus derechos y su inclusién plena y efectiva en la
sociedad, en igualdad de condiciones que las demas.
Poblacion Vulnerable.- Es el resultado de los factores como la pobreza, género,
edad, discapacidad, lengua, etnia, orientacion sexual y condicidon de salud, con las
relaciones desiguales y la discriminacion que prevalece en la sociedad. De este
modo, mujeres, adultos mayores, personas con discapacidad, pueblos indigenas,

entre otros, resultan siendo grupos vulnerables.

Formulacién de hipotesis

2.4.1. Hipdbtesis general
Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en la oficina municipal de atencidn a las personas con

discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.
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2.4.2. Hipdtesis especificas

a) Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la
expectativa de los usuarios en la oficina municipal de atencion a las
personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.

b) Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la
fidelizacion de los usuarios en la oficina municipal de atencion a las
personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.

C) Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la
capacidad de respuesta de los usuarios en la oficina municipal de atencion

a las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.

2.5. ldentificacion de variables

La identificacion de variables es:
Variable 1: Calidad de Servicio.

Variable 2: Satisfaccién del Usuario.

2.6.  Definicion operacional de variables e indicadores
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Tabla 1. Operacionalizacion de variables

DEFINICION
OPERACIONAL wn
]
s
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL = INDICADORES
5]
=
a
V.1 Lacalidad percibida s un juicio global quess | Para el recojo  de | Satisfaccion Valeracidn del
identifica con una actimd, con vm evaleacion | informacion, se realizd la | Motivacion SETvicio.
CALIDAD DE de cardcter duradero, a largo plazo, vestable | toma de datos através dz la Aspecto ético ds los
3 lo largo del tiempo (Parasuraman ot al, | técnica de la encussta con empleados
SERVICIO 1938; Bolton vDrw, 1991; Pascual, 2004). s instrumento el Vias de acosso
cuestionario. Ambisntes e
instalacionss.
V.1 La satisfaccion del usvario se pusds entender | Para gl recojo  ds | Expsclativa Procssos para realizar
. comounaparts del control de calidad (Garcla, | informacion se realizdé la | Fidelizacion tramites
SATISFACCION DEL 2012), de modo que al evalvar la safisfaccion | tomadedatos afravés dela | Capacidad de | Atencion esmerada
del vspario se obfendria una aproximacion | técmica ds la encuesta con respussta Evaluacion periodica
USUARIO muy fiable de la calidad del servico | s instromento &l

percibida.

cuestionario.
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

CAPITULO I
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

De acuerdo al propésito de la investigacion y naturaleza de los problemas
y objetivos formulados, el estudio retne las condiciones suficientes para ser
considerado como una Investigacion Bésica; en razon que para su desarrollo se
apoyara en conocimientos sobre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario.
Nivel de investigacion

El nivel empleado para esta investigacion fue el correlacional. De

acuerdo con Carrasco (2016), “Conocer, identificar, describir y relacionar las
caracteristicas de fenébmeno social.”
Métodos de investigacion

Para realizar la investigacion empleamos el método el método cientifico
con sus técnicas de hipotético - deductivo.
Disefio de investigacion

El disefio empleado fue no experimental de cohorte transversal, cuyo

objetivo es la recoleccion de datos para indagar la ocurrencia y el interés es
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3.5.

3.6.

describir y relacionar la caracteristica individual de las variables tedricas, es una

investigacion no experimental, porque ninguna variable de estudio se manipulo:

De acuerdo al siguiente esquema:

Donde:

V1

V>

\'/3

Muestra de estudio

Relacidn de las variables

Calidad de servicio

Satisfaccion del usuario

Poblacion y muestra

3.5.1. Poblacién

La poblacién se consider6 segun registro de inscritos fue 150 usuarios

3.5.2. Unidad de anélisis

En la investigacion consideramos a la unidad de analisis a un usuario

registrado en las oficinas de la OMAPED.

3.5.3. Muestra de la investigacion

La muestra utilizada para la investigacion es de 109 usuarios

considerando un 0.50 por ciento de proporcion de exito y fracaso, con un margen

de error del 5% y un nivel de confianza del 95%, el tipo de muestreo a utilizado

fue el probabilistico aleatorio.

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
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3.7.

Para recoger los datos se utiliz6 la técnica de la encuesta, y se aplicé su
instrumento el cuestionario disefiado para las variables de estudio.
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

De acuerdo con Baena P. G. (2017), menciona que la encuesta es una
busqueda de informacion de manera sistematica realizada por el investigador,
quién pregunta a los investigados sobre los datos que pretende obtener, luego
ese conjunto de datos los ejecuta en su analisis.
3.6.2. Instrumentos

Segun Tamayo (2007), menciona acerca del cuestionario debe contener
una serie de preguntas respecto a una 0 mas variables a medir.
Seleccidn, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

De acuerdo con Hernandez R.; Fernandez C. y Baptista M. (2014), quienes
manifiestan que el instrumento que recoge los datos para la investigacion debe
cumplir con dos condiciones la validez y confiabilidad, por lo que se precisa que
la validez de instrumento se refiere al grado en que el cual el instrumento mide
las variables que se desea evaluar.

Para (Cérdova, 2019 p. 116), es posible realizar la validacion empirica de
instrumentos midiendo el grado de correlacion estadistica interna, siendo el
reporte del instrumento medido en una prueba piloto, siendo determinada por la

técnica de item-total. A continuacion, se presenta la tabla correspondiente.
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Tabla 2. Validez del instrumento Calidad de Servicio

REACTIVOS C;E\tfif:; DECISION
S1 0,6072 |Valido
S2 0,7441 |Valido
S3 0,7815 |Valido
S4 0,4580 |Valido
S5 0,8640 |Valido
S6 0,7342 |Valido
S7 0,7547 |Valido
S8 0,9258 [Valido
S9 0,7815 |Valido
S10 0,8640 |Valido
S11 0,4599 |Valido
S12 0,7547 |Valido
S13 0,8935 |Valido
S14 0,3687 |Valido
M1 0,7547 |Valido
M2 0,7547 |Valido
M3 0,4599 |Valido
M4 0,4479 |Valido
M5 0,4808 |Valido
M6 0,6940 |Valido
PROMEDIO 0,6792

La interpretacion de los resultados nos muestra en la tabla 2, un promedio
de correlacion de 0.6792, considerando los resultados podemos afirmar que el

instrumento cumple con la validez del caso.

Tabla 3. Validez del instrumento la Variable de Satisfaccion del Usuario

REACTIVOs [ COEFICIENTE |, CisioN
DE VALIDEZ

E1 0,6072|Valido
E2 0,7441 |Valido
E3 0,7815|Valido
EA4 0,4580|Valido
ES 0,8640 |Valido
E6 0,7342|Valido
E7 0,7547 |Valido
E8S 0,9258|Valido
F1 0,7815|Valido
F2 0,8640|Valido
F3 0,4599 |Valido
FA4 0,7547 |Valido
CDR1 0,8935 | Valido
CDR2 0,3687 |Valido
CDR3 0,7547 |Valido
CDRA4 0,7547 |Valido
CDRS5 0,4599 |Valido
CDR6 0,4479 |Valido
CDR7 0,4808 | Valido
CDRS8 0,6940 |Valido
PROMEDIO 0,6792
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La interpretacion de los resultados de la tabla 3, hace notar que los items
empleados cumplen con la validez empirica de correlacién de datos.

Por el lado de la confiabilidad del instrumento debemos tomar en cuenta
que se realizd con el estadistico de Alpha de Cronbach para ambas variables con
una muestra representativa de los participantes que colaboraron en la encuesta,

teniendo los siguientes resultados.
Tabla 4. Confiabilidad de Conbrach de la variable Calidad de Servicio

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Valido 99 1000
Excluido® 0 0
Total 99 1000

a. Laeliminacidn par lista se basaen
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,981 20

Al observar en la tabla 4. Podemos concluir que el instrumento establecido

es confiable porque se tiene un resultado de Alpha de Cronbach de 98.1%.

Tabla 5. Confiabilidad de Alpha de Cronbach variable Satisfaccion del Usuario

Resumen de procesamiento de
casos

I %
Casos  Valido eIz} 100,0
Excluido® 0 o
Total EE] 100,0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ de
Cronbach elementos
R=]n]3] 20
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3.8.

3.9.

Al observar en la tabla 5 Podemos concluir que el instrumento establecido
es confiable porque se tiene un resultado de Alpha de Cronbach de 90.6%.
Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Después de terminar el proceso de encuestar y habiendo recogido los datos
a través del cuestionario, pasamos a realizar el analisis estadistico considerando

los siguientes pasos:

o Inicialmente se crearon las dimensiones de cada una de las variables de
estudio.

o A continuacion, se prepard el baremo de las dimensiones y de las
variables.

o Seguidamente se elabor6 las tablas de frecuencias y graficos

correspondientes para explicar los resultados.

Tabla 6. Baremo de las dimensiones y variables

Dimensiones y Variables B M A

CALIDAD DE SERVICIO 22 A47 48 A79 80A97
Satisfaccion 16A 35 36A54 55A67
Motivacion 6A12 13A24 25 A30
SATISFACCION DEL USUARIO 30A58 59A74 75 A 95
Expectativa 8A24 25A32 33A40
Fidelizacion 4A11 12A16 17A20
Capacidad de respuesta 10A24 25A29 30A38

Fuente: Instrumento cuestionarios.

o Finalmente realizamos el analisis descriptivo para luego desarrollar la
prueba de hipotesis empleando el estadistico de la correlacién de
Spearman.

Tratamiento estadistico
Empleamos el estadistico de correlacion de Rho Spearman, porque sirve

para someter a prueba hipotesis referidas a variables cualitativas como es nuestra

investigacion. En términos generales, es una prueba estadistica no parameétrica,

porque encuentra la correlacion entre dos variables cualitativas, porque si
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3.10.

hablamos de correlacion es cuando cambia una variable, cuando cambia la otra
también, por ello se escogid esta prueba.
Orientacion ética filosofica y epistémica

Consideramos que toda investigacion debe tener un espiritu de generar
nuevos conocimientos, basado en ello consideramos la transparencia, respetamos
las normas éticas de investigacion, también consideramos el anonimato de las
personas que colaboraron en esta investigacion por otro lado la confidencialidad
de los resultados los cuales permitieron desarrollar esta investigacion, podemos
afirmar que en la investigacion realizada se reconocio los derechos de autor, de
todos quienes consideramos para nuestra investigacion en los antecedentes como
también en el marco tedrico, finalmente nos resta mencionar la investigacion
cumple con los requisitos que estipula el reglamento de grados, asi también
mencionamos, que tuvimos el consentimiento de los encuestados, cuyas

respuestas fueron recogidas tal como expresaron en el cuestionario.
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4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
Descripcion del trabajo de campo

Desarrollamos el trabajo de campo, aplicando del instrumento de manera
fisica y con los cuidados respectivos de salud, de acuerdos a los protocolos de
seguridad, cada usuario participo llenado el instrumento en promedio de 10 a 15
minutos, antes comunicamos el procedimiento que deberia seguir los
encuestados.

Concluido el proceso anterior, proseguimos con la limpieza de los datos
para ello se selecciond las respuestas que se encontraban completas, y se depuro
las incompletas, luego fueron alimentadas al sistema del software Spss 26, que
ayuddé a elaborar las tablas y graficos correspondientes que presentamos a

continuacion:

29



4.2.

Presentacion, analisis e interpretacion de resultados.

Variable: Datos Generales

Tabla 7. Genero de usuarios registrados en OMAPED

Frecuencia Porcentaje
Femenino 54 54,5
Masculino 45 455
Total 99 100,0

Fuente: (Instrumento aplicado)

.0

W

8

(=

[

(5]

° 54 55%

o 45,45%

Femenino Masculino

Figura 1. Genero de usuarios registrados en OMAPED.

Interpretacion. — En la figura 1, describe el género de los usuarios
registrados en OMAPED, participantes en la investigacion, cuyos resultados se
aprecia que el 54,55% pertenece al sexo femenino, mientras que el 45,45%
pertenece al género masculino, por lo que se concluye que un mayor porcentaje
pertenece al sexo femenino de los usuarios que pertenecen a la Oficina de

Atencion a las Personas con Discapacidad (OMAPED) en la Provincia de Pasco.
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Tabla 8. Edad de los usuarios registrados en OMAPED

Frecuencia Porcentaje
20-25 19 19,2
26 - 30 17 17,2
31-35 16 16,2
36 - 40 13 13,1
41 - 45 19 19,2
Mas 46 15 15,2
Total 99 100,0

Fuente: (Instrumento aplicado).

20

1

Porcentaje

20-25 26-30 31-35 36-40 41-45 Mas 46

Figura 2. Edad de los usuarios registrados en OMAPED

Interpretacion. - Segun la tabla 8, se aprecia sobre la variable edad de
los usuarios registrados en OMAPED, donde el 19.2% tienen la edad entre 20
a 25 afos, seguido por los usuarios entre 41 a 45 afios con un 19.2%, y el 17.2%
se encuentra entre 26 a 30 afios, el 16.2% tiene Is edades entre 31 a 35 afios, el
15.2% tienen edades mayores a 46 afios y el 13.1% tienen edades entre 36 40
afios. Concluyendo que los porcentajes mas altos en edades se encuentra entre

usuarios jovenes y personas adultas.

31



Tabla 9. Variable Calidad de Servicio

Frecuencia Porcentaje
BAJO 30 30,3
MEDIO 45 45,5
ALTO 24 24,2
Total 99 100,0

Fuente: (Instrumento aplicado)

50

40

30

Porcentaje

20

BAJO MEDIO ALTO

Figura 3. Variable Calidad de Servicio

Interpretacion. — La figura 3 describe la variable Calidad de Servicio, los
usuarios de OMAPED en la Provincia de Pasco tienen la percepcion que existe
un 45.45% de nivel medio en referencia a la calidad de servicio, seguido de un
bajo nivel de calidad de servicio en un 30.30%; mientras que el 24.24%,
consideran que existe un nivel alto de calidad de servicio en la Oficina de
Atencion a las Personas con Discapacidad (OMAPED) en la Provincia de Pasco.
Concluyendo que en la institucion la Calidad de Servicio hacia los usuarios no
cumple con las expectativas de los usuarios, siendo un problema a mejorar, por

lo mismo que no brinda la Satisfaccion en los usuarios.
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Dimensiones de la VVariable Calidad de Servicio

Tabla 10. Dimension Satisfaccion

Frecuencia Porcentaje
BAJO 31 31,3
MEDIO 40 40,4
ALTO 28 28,3
Total 99 100,0

Fuente: (Instrumento aplicado).

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Figura 4. Dimension Satisfaccion

Interpretacion. — Segun la figura 4 hace referencia a la dimension
Satisfaccion de los usuarios en la OMAPED de la Provincia de Pasco en los
resultados se puede apreciar que el 40.40% de los usuarios perciben una
satisfaccion medio, el 31.31% de los usuarios perciben un nivel bajo, y solo el
28.28% de los usuarios perciben un nivel alto de satisfaccion con respecto a la
Calidad de Servicio en la Oficina de Atencion a las Personas con Discapacidad
(OMAPED) en la Provincia de Pasco. Concluyendo que en la institucion la
Satisfaccion de los usuarios con respecto a la Calidad de Servicio no cumple con

las expectativas de los usuarios, siendo un problema a mejorar.
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Tabla 11. Dimensién Motivacion

Frecuencia Porcentaje
BAJO 31 31,3
MEDIO 44 44,4
ALTO 24 24,2
Total 99 100,0

Fuente: (Instrumento aplicado).

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Figura 5. Dimension Motivacion

Interpretacion. — Segun la figura 5 hace referencia a la dimension
Motivacion de los usuarios en la OMAPED de la Provincia de Pasco, en los
resultados se puede apreciar que el 44.44% de los usuarios perciben una
motivacion a nivel medio, el 31.31% de los usuarios perciben un nivel bajo, y
solo el 24.24% de los usuarios perciben un nivel alto de motivacion con respecto
a la Calidad de Servicio en la Oficina de Atencion a las Personas con
Discapacidad (OMAPED) en la Provincia de Pasco. Concluyendo que en la
institucion la Motivacion de los usuarios con respecto a la Calidad de Servicio no

cumple con las expectativas de los usuarios, siendo un problema a mejorar.
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Tabla 12. Variable Satisfaccion del usuario

Frecuencia  Porcentaje

BAJO 32 32,3
MEDIO 38 38,4
ALTO 29 29,3
Total 99 100,0

Fuente: (Instrumento aplicado).

40

30

20

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Figura 6. Variable Satisfaccion del usuario

Interpretacion. - La figura 6 hace referencia a la variable describe la
variable Satisfaccion del usuario registrados en la OMAPED de la Provincia de
Pasco tienen la percepcidn que existe un 38.38% de nivel medio en referencia a
la satisfaccion del usuario, seguido de un bajo nivel de satisfaccion del usuario en
32.32%; mientras que el 29.29%, consideran que existe un alto nivel de
Satisfaccion del usuario en la Oficina de Atencion a las Personas con
Discapacidad (OMAPED) en la Provincia de Pasco. Concluyendo que en la
institucién la Satisfaccion hacia los usuarios no cumple con las expectativas de

los mismos, siendo un problema a mejorar.
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Tabla 13. Dimension Expectativa

Frecuencia Porcentaje
BAJO 38 384
MEDIO 40 40,4
ALTO 21 21,2
Total 99 100,0

Fuente: (Instrumento aplicado

a0

40

30

Porcentaje

20

BAJO

MEDIO

ALTO

Figura 7. Dimension Expectativa

Interpretacion. - La figura 7 hace referencia a la dimension Expectativa
en la OMAPED de la Provincia de Pasco, en los resultados se puede apreciar que
el 40.40% de los usuarios perciben la expectativa a nivel medio, el 38.38% de
los usuarios perciben un nivel bajo, y s6lo el 21.21% de los usuarios perciben un
nivel alto de expectativa con respecto a la Satisfaccion del usuario en la Oficina
de Atencion a las Personas con Discapacidad (OMAPED) en la Provincia de
Pasco. Concluyendo que en la institucion la Expectativa de los usuarios con

respecto a la Satisfaccion del usuario no se cumple a buen nivel, siendo un

problema a mejorar.
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Tabla 14. Dimensién Fidelizacion

Frecuencia Porcentaje
BAJO 31 31,3
MEDIO 50 50,5
ALTO 18 18,2
Total 99 100,0

Fuente: (Instrumento aplicado)

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Figura 8. Dimension Fidelizacion

Interpretacion. — La figura 8 hace referencia a la dimensién Fidelizacion
en la OMAPED de la Provincia de Pasco, en los resultados se puede apreciar que
el 50.51% de los usuarios perciben la fidelizacion a nivel medio, el 31.31% de
los usuarios perciben un nivel bajo, y s6lo el 18.18% de los usuarios perciben un
nivel alto de expectativa con respecto a la fidelizacidn del usuario en la Oficina
de Atencién a las Personas con Discapacidad (OMAPED) en la Provincia de
Pasco. Concluyendo que en la institucion la fidelizacion de los usuarios con
respecto a la Satisfaccion del usuario no se cumple a buen nivel, siendo un

problema a mejorar.
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Tabla 15. Dimension Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
BAJO 32 32,3
MEDIO 44 44,4
ALTO 23 23,2
Total 99 100,0

Fuente: (Instrumento aplicado

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Figura 9. Dimension Capacidad de respuesta

Interpretacion. - La figura 9 hace referencia a la dimension Capacidad
de respuesta en la OMAPED de la Provincia de Pasco, en los resultados se puede
apreciar que el 44.44% de los usuarios perciben la fidelizacion a nivel medio, el
32.32% de los usuarios perciben un nivel bajo, y sélo el 23.23% de los usuarios
perciben un nivel alto de expectativa con respecto a la Capacidad de respuesta del
usuario en la Oficina de Atencion a las Personas con Discapacidad (OMAPED)
en la Provincia de Pasco. Concluyendo que en la institucion la capacidad de
respuesta de los usuarios con respecto a la Capacidad de respuesta del usuario no

se cumple a buen nivel, siendo un problema a mejorar.
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Prueba de hipotesis
Para realizar la prueba de hipdtesis empleamos el estadistico de la
correlacion Spearman, porque necesitamos medir la relacion entre las variables
Calidad de Servicio y Satisfaccion del usuario, descritas continuacion:
Hipdtesis General:
Para desarrollar la prueba de hipotesis general debemos seguir los
siguientes pasos:
Primero. - Formulacién de las hipétesis.
Ho: rvio =0 No existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios en la oficina municipal de atencion
a las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.
Hi: rvio #0 Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los usuarios en la oficina municipal de atencion a
las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.
Segundo: Nivel de significancia
El nivel de significancia para esta investigacion oo = 0.05 con el cual se
comparara el p-valor de la prueba.
Tercero: Calculo del valor de probabilidad o conocido como el p-valor
Calculamos el p-valor empleando el software SPSS 26.

Tabla 16. Tabla de correlacion de las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario

Correlaciones

CALIDAD DE SATISFACCION DEL
SERVICIO USUARIO

Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de 1,000 ,838™
correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 99 99

SATISFACCION DEL Coeficiente de ,838™ 1,000
USUARIO correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 99 99

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Fuente (Instrumento aplicado)
Dispersién Simple de SATISFACCION DEL USUARIO por CALIDAD DE SERVICIO

100

SATISFACCION DEL USUARIO

CALIDAD DE SERVICIO

Figura 10. Correlacion de las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario

Observamos en la tabla 16, una correlacion fuerte con un 83.8% entre las
variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del usuario, por lo tanto se afirma
que si mejoramos la calidad de servicio en la OMPAPED de la Provincia de
Pasco, mejoraremos tambén a Satisfaccion del usuario, quedando demostrada a
relacion directa, y decimos que es signficativa por que el p-valor encontrado de
0.000 comparando con el nivel de signifcancia para este estudio es de 0.05,
encontramos que es menor, lo que determina rechazar la hipotesis nula'y aceptar
la hipotesis alterna.

Decisién y Conclusién:

Entonces conluimos que existe suficientes evidencias estadisticas que
permiten relacionar las variables de estudio en la OMAPED de la Provincia de
Pasco, permitiendo afirmar y aceptar la hipoesis alterna, que dice: Existe relacion
directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
en la oficina municipal de atencion a las personas con discapacidad, en la
provincia de Pasco, 2022.

Hipotesis especificas:
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Primera Hipdtesis:
Desarrollamos la prueba de la primera hip6tesis especifica debemos seguir
los siguientes pasos:
Primero. - Formulacién de las hipétesis.
Ho: rvidi =0 No existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio
y la expectativa de los usuarios en la oficina municipal de atencion
a las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.
H1:rvldl #0 Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio
y la expectativa de los usuarios en la oficina municipal de atencion
a las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.
Segundo: Nivel de significancia
Seleccionamos el nivel de significancia para esta investigacion o = 0.05
con el cual se compararé el p-valor de la prueba.
Tercero: Calculo del valor de probabilidad o conocido como el p-valor

Calculamos el p-valor empleando el software SPSS 26.

Tabla 17. Tabla de correlacion de las variables Calidad de Servicio y Expectativa

Correlaciones

CALIDAD DE SERVICIO EXPECTATIVA

Rho de Spearmen CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacidn 1,000 16"

Sig. (oilateral) . 000
N 9 9
EXPECTATIVA Coeficente de cortelacion 76" 1,000
Sig. (bilateral) 000 .
N 9 9

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

Fuente (Instrumento aplicado)
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Dispersion Simple de EXPECTATIVA por CALIDAD DE SERVICIO

EXPECTATIVA

El 40 60 80 100
CALIDAD DE SERVICIO

Figura 11. Correlacion de las variables Calidad de Servicio y Expectativa

Observamos en la tabla 17, una correlacion fuerte con un 76.2% entre las
variables Calidad de Servicio y la dimension expectativa, por lo tanto se afirma
que si mejoramos la calidad de servicio en la OMPAPED de la Provincia de
Pasco, mejoraremos también la  expectativa de los usuarios, quedando
demostrada a relacion directa, y decimos que es significativa por que el p-valor
encontrado de 0.000 comparando con el nivel de significancia para este estudio
es de 0.05, encontramos que es menor, lo que determina rechazar la hipétesis nula
y aceptar la hipdtesis alterna.

Decisién y Conclusién:

Entonces concluimos que existe suficientes evidencias estadisticas que
permiten relacionar la variable y dimension correspondientes al estudio en la
OMAPED de la Provincia de Pasco, permitiendo afirmar y aceptar la hipotesis
alterna, que dice: Existe relacion directa y significativa entre la calidad de
servicio y la expectativa de los usuarios en la oficina municipal de atencion a las

personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.
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Segunda Hipotesis:
Primero. - Formulacién de las hipétesis.
Para desarrollar la prueba de la segunda hipotesis especifica debemos
seguir los siguientes pasos:
Ho: rvad> =0 No existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio
y la fidelizacion de los usuarios en la oficina municipal de atencion
a las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.
H1:rvld2 #0 Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio
y la fidelizacion de los usuarios en la oficina municipal de atencion
a las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.
Segundo: Nivel de significancia
Seleccionamos el nivel de significancia para esta investigacion o = 0.05
con el cual se compararé el p-valor de la prueba.
Tercero: Calculo del valor de probabilidad o conocido como el p-valor

Calculamos el p-valor empleando el software SPSS 26.

Tabla 18. Tabla de correlacion de las variables Calidad de Servicio y fidelizacion

Correlaciones

CALIDAD DE
SERVICIO FIDELIZACION

Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion 1,000 848™
Sig. (bilateral) . ,000

N 99 99

FIDELIZACION Coeficiente de correlacion ,848™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 99 99

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

Fuente (Instrumento aplicado)
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Dispersién Simple de FIDELIZACION por CALIDAD DE SERVICIO

20

FIDELIZACION

CALIDAD DE SERVICIO

Figura 12. Correlacion de las variables Calidad de Servicio y Fidelizacion

Observamos en la tabla 18, una correlacion fuerte con un 84.8% entre las
variables Calidad de Servicio y la dimension fidelizacion, por lo tanto se afirma
que si mejoramos la calidad de servicio en la OMPAPED de la Provincia de
Pasco, mejoraremos también la fidelizacion de los usuarios, quedando
demostrada a relacion directa, y decimos que es significativa por que el p-valor
encontrado de 0.000 comparando con el nivel de significancia para este estudio
es de 0.05, encontramos que es menor, lo que determina rechazar la hipotesis nula
y aceptar la hipétesis alterna.

Decision y Conclusion:

Entonces concluimos que existe suficientes evidencias estadisticas que
permiten relacionar la variable y dimension correspondientes al estudio en la
OMAPED de la Provincia de Pasco, permitiendo afirmar y aceptar la hipotesis
alterna, que dice: Existe relaciéon directa y significativa entre la calidad de
servicio y la fidelidad de los usuarios en la oficina municipal de atencién a las
personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.

Tercera Hipotesis:

Primero. - Formulacién de las hipdtesis.
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Para desarrollar la prueba de la segunda hipotesis especifica debemos
seguir los siguientes pasos:

Ho: rvids =0 No existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio
y la capacidad de respuesta de los usuarios en la oficina municipal
de atencion a las personas con discapacidad, en la provincia de
Pasco, 2022.

H1:rvld3 #0 Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio
y la capacidad de respuesta de los usuarios en la oficina municipal
de atencion a las personas con discapacidad, en la provincia de
Pasco, 2022.

Segundo: Nivel de significancia

Seleccionamos el nivel de significancia para esta investigacion o = 0.05
con el cual se compararé el p-valor de la prueba.

Tercero: Calculo del valor de probabilidad o conocido como el p-valor

Calculamos el p-valor empleando el software SPSS 26.

Tabla 19. Tabla de correlacion de las variables Calidad de Servicio y Capacidad de respuesta

Correlaciones
CALIDAD DE CAPACIDAD DE

SERVICIO RESPUESTA
Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion 1,000 321
Sig. (bilateral) . ,001
N 99 99
CAPACIDAD DE RESPUESTA Coeficiente de correlacion 321" 1,000
Sig. (bilateral) ,001 .
N 99 99

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

Fuente (Instrumento aplicado)
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44.

Dispersion Simple de CAPACIDAD DE RESPUESTA por CALIDAD DE SERVICIO
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Figura 13. Correlacion de las variables Calidad de Servicio y Capacidad de respuesta

Observamos en la tabla 19, una correlacion moderada con un 32.1% entre
las variables Calidad de Servicio y la dimension capacidad de respuesta, por lo
tanto se afirma que si mejoramos la calidad de servicio en la OMPAPED de la
Provincia de Pasco, mejoraremos también percepcion de la capacidad de
respuesta de los usuarios, quedando demostrada a relacion directa, y decimos que
es significativa por que el p-valor encontrado de 0.001 comparando con el nivel
de significancia para este estudio es de 0.05, encontramos que es menor, lo que
determina rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna.

Decision y Conclusion:

Entonces concluimos que existe suficientes evidencias estadisticas que
permiten relacionar la variable y dimension correspondientes al estudio en la
OMAPED de la Provincia de Pasco, permitiendo afirmar y aceptar la hipotesis
alterna, que dice: Existe relacién directa y significativa entre la calidad de
servicio y la capacidad de respuesta en la oficina municipal de atencion a las

personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022.

Discusién de resultados
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La investigacién tiene como objetivo determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la oficina municipal
de atencidn a las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022, es
asi que los resultados encontrados demuestra aceptar la hipotesis general
planteada donde se logra demostrar que existe relacion directa y significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios. Estos resultados son
a nivel descriptivo correlacional amerita tomarse en cuenta para mejorar la
satisfaccion de los usuarios, debe mejorarse la calidad de servicios en atencion a
los usuarios, esto se entiende seguin Horovitz (1991), como que la actitud del
cliente cambia frente a la calidad de servicio a medida que se conoce mejor el
producto y mejore su nivel de vida. En principio el cliente se encuentra contento
con el producto mas econémico, peor poco a poco Sus exigencias en cuanto
aumentan para terminar esperando y deseando lo mejor.

De manera similar logramos encontrar en Ros G. A. (2016); cuyo
objetivo fue determinar las relaciones producidas entre la calidad del servicio,
satisfaccion del usuario, las intenciones de comportamiento y la calidad de vida,
de los usuarios del servicio de Apoyo Educativo de ASTRADE, dirigido a
personas con Trastorno del Espectro Autista (TEA), por ello coincidimos con su
objetivo; también expusieron sus resultados de la investigacion, donde
manifiesta que los usuarios del servicio consideran la existencia del actor
intangible como més significativo al relacionar con los demas constructos.

En referencia a la hipoétesis 1, tenemos las coincidencias con la
investigacion de Avila R. M. (2020), cuyo objetivo fue determinar como la
calidad del servicio que ofrece el G.A.D Municipal de Riobamba incide en la

satisfaccion de los clientes con discapacidad, por lo que podemos concluir que los
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resultados hallados indicaron que luego de ser entrevistados los directivos
consideran que deben mejorar los servicios y adecuar a los usuarios con
discapacidad.

Para la hipdtesis 2 tenemos coincidencias con el trabajo de Pefia Z. D. V.
& Sénchez M. C. E. (2017); quien propuso como objetivo analizar como incide
la insercidn laboral en el nivel de satisfaccion de las personas con discapacidad
en las instituciones pablicas de Guayaquil, la investigacion logrdé demostrar que
existe limitada accesibilidad de personas con discapacidad al medio fisico es
causada por la falta de conciencia en los directivos de las instituciones publicas
y el incumplimiento de las disposiciones de las normativas emitidas por el
Gobierno y demés organismos que rigen para las personas con discapacidad.

Para la hipotesis 3 tenemos coincidencias con el trabajo de Llamosas M.
J. C. (2018); quien propuso como objetivo determinar la relacion que existe entre
acceso a los servicios de salud y satisfaccion de las personas con discapacidades
atendidas en el Hospital San José del Callao, Per(-2017, la investigacion logré
demostrar que existe relacion entre las variables accesos a los servicios de salud
y satisfaccion de las personas con discapacidad.

Finalmente resumiendo la discusion de resultados podemos mencionar
que la calidad de servicio es muy importante para contar con la satisfaccion de
los clientes para una organizacion cual fuese publica o privada, por que ello

mejora notablemente una gestion adecuada.
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CONCLUSIONES

Finalmente la investigacion logré determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la oficina municipal de atencion a
las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022; se logr6 demostrar la
relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
en la oficina municipal de atencion a las personas con discapacidad, en la provincia de
Pasco, 2022;

En esta fase de pandemia que aun vivimos, se presento la necesidad de sostener
una ayuda de parte de la Oficina de OMAPED en Pasco hacia los usuarios de esta
dependencia, sin embargo, los miembros de esta oficina descuidaron el apoyo a las
personas con discapacidad, en un nivel medio reflejamos en sus respuestas en el
cuestionario planteado para el estudio, es por ello que buscamos relacionar estas dos
variables Calidad de servicio y Satisfaccion del usuario.

1. Para el objetivo especifico 1 que fue determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la expectativa de los usuarios en la oficina municipal de
atencion a las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022, se
demostro la hipdtesis sobre la relacién directa y significativa entre la calidad de
servicio y expectativa de los usuarios; basados en los resultados obtenidos con el
test de correlacion de Spearman, afirmandose de manera directa por tener una
correlacion muy alta de 76.2% Yy un nivel de significancia de 0.000, por lo que
con estos resultados demostramos la hipotesis planteada.

2. Para el objetivo especifico 2 que fue determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la fidelizacion de los usuarios en la oficina municipal de
atencion a las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco, 2022, se

demostro la hipdtesis sobre la relacién directa y significativa entre la calidad de



servicio y fidelizacién de los usuarios; basados en los resultados obtenidos con el
test de correlacion de Spearman, afirmandose de manera directa por tener una
correlacion muy alta de 84.8% y un nivel de significancia de 0.000, por lo que
con estos resultados demostramos la hipotesis planteada.

Para el objetivo especifico 3 que fue determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la capacidad de respuesta de los usuarios en la oficina
municipal de atencidn a las personas con discapacidad, en la provincia de Pasco,
2022, se demostro la hipotesis sobre la relacion directa y significativa entre la
calidad de servicio y capacidad de respuesta hacia los usuarios; basados en los
resultados obtenidos con el test de correlacion de Spearman, afirméandose de
manera directa por tener una correlacion moderada de 32.1% y un nivel de
significancia de 0.001, por lo que con estos resultados demostramos la hiptesis

planteada.



RECOMENDACIONES

Al término del trabajo de investigacion, presentamos las sugerencias que

pudiesen ser implementadas por los encargados de la Oficina Municipal de Atencion a

las Personas con Discapacidad.

1.

Presentamos la primera recomendacion a los directivos de OMAPED Pasco,
disefiar un programa para la mejora de la calidad de servicio, para ello deben
considerar el buen trato a los clientes y también una rapida atencién en funcion
al tiempo; también deben tener una atencion personalizada para que los usuarios
no se sientan abandonados como en otras instituciones publicas. Por otro lado, se
debe capacitar a los colaboradores de la OMAPED Pasco, acerca de los
lineamientos y procedimientos para generar buena atencion, generando buena
impresion para la respectiva fidelizacion. Finalmente deben evaluar de manera
constante con el objetivo de diagnosticar indicadores deficientes en la calidad de
servicio, porque esto influird de manera directa en la Satisfaccion de los
usuarios en la OMAPED Pasco.

Con referencia a la capacidad de respuesta y calidad de servicio a los usuarios de
OMAPED Pasco, recomendamos crear un programa de planificacion con
intervalos de tiempos, teniendo una medicion de demora por cada usuario, porque
es importante considerar un factor de retraso en los procesos es la incapacidad de
parte del personal en el manejo de minutos por usuario, siendo como
consecuencia a insatisfaccion por ello deben implementarse ventanillas de
atencion para resolver todos los temas requeridos por los usuarios en las gestiones
que realicen.

Finalmente consideramos que estas recomendaciones, pueda genera nuevas

ideas de investigacion para futuros investigadores.
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Estimado Sefior(a) este cuestionario es parte de una investigacion, su finalidad es la obtencion de informacion para
determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la oficina municipal de
atencidon a las personas con discapacidad. en la provincia de Pasco., 2022. Sus respuestas seran tratadas de manera
confidencial y anénimas y no seran utilizadas para ningtn propdsito distinto a la investigacion. Para ello utilice las

Anexo 01

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

siguientes claves:

1 =Muy malo 2=Malo 3 =Regular 4= Bueno 5= Muy bueno
DATOS DEL ENCUESTADO
Sexo (M/F). _ Edad: .
CALIDAD DEL SERVICIO
SATISFACCION 1 2
1 |;Como valora el servicio recibido en la OMAPED?
2 |;Como. considera usted el lugar v la ubicacién de la OMAPED ?
3 | Coémo considera el conocimiento del personal respecto a sus labores?
4 |;Cdémo considera el aspecto ético de los empleados de la OMAPED?
5 | Coémo considera el uso de tecnologias en la OMAPED?
6  [Lasvias de acceso a la OMAPED los puede considerar como:
7  [Enlo querefiere a su seguridad de traslado a la OMAPED lo considera:
8  [Losambientes y las instalaciones de la OMAPED son:
9  [Elhorario de trabajo que se establecido en la OMAPED para usted es:
10 [Ladisponibilidad de personal para la atencidn a los usuarios considera:
11  [Lostiempos de espera en la prestacion del servicio son:
12 [Referente a la presencia fisica del personal para prestar el servicio es:
13 [Encuanto al suministro de los materiales para la prestacion del servicio
son:
14 |Se da atencidn a las quejas y reclamos oportunamente de los usuarios:
MOTIVACION
15 [Enla institucion se puede observar el orden y la limpieza como valores
fundamentales de un buen servicio.
16 [Enla institucion la distribucién de los ambientes facilita las actividades
ara una buena atencion.
17 [Enla institucién son amables y atentos para responder rapidamente a log
servicios y pedidos de los usuarios.
18 [En la institucion conocen lo suficiente para poder atender e informar de
manera oportuna a los usuarios.
19 [En la institucion se da el apoyo entre el personal administrativo para dar la
imejor atencién posible a los usuarios.
20 [En la institucion existe el calor humano que permite en el personal un -
excelente nivel afectivo.
SATISFACCION DEL USUARIO
1= Nunca _2=Casi nunca 3=A veces  4=Casi siempre _ 5=Siempre
Ne EXPECTATIVA 1 2
1 ;Recibe los documentos solicitados en el tiempo esperado?
2 |;Los procesos para realizar trdimites son ficiles de entender y ejecutar?
3 | Los trabajadores de la OMAPED prestan una atencion esmerada y buen
trato?
4 |;Los trabajadores de la OMAPED muestran un buen desempefio al realizar
sus funciones?
5 |jUd. Cree que la OMAPED debe evaluar periddicamente el servicio
brindado?
6 |, Considera que la OMAPED facilita el libro de reclamaciones al usuario?
7 | Considera que la OMAPED debe revisar su buzon de sugerencias?
8  |(El servicio que brinda la OMAPED es optimo?
FIDELIZA CION
0  |;Sialgun trabajador de la OMAPED se compromete en hacer algo por mi,
lo hard?
10 |;La OMAPED te inspira confianza en los servicios que te brinda?
11 |;Recomendarias realizar framites en la OMAPED?




12 |;Regresarias por alguno de los servicios que brinda la OMAPED?
CAPACIDAD DE RESPUESTA
13 |;Recibe los documentos solicitados en el tiempo programado?
14 |,E! personal guia de forma entendible en los procesos para realizar trémites?
15 |;L0s trabajadores de la OMAPED se muestran amables y atentos?
16 |, personal realiza con eficacia sus funciones, respondiendo a sus necesidades?
i ;I personal de fla OMAPED reconace los problemas de los usuarios
los atiende con rapidez?
18 ;Lo trabajadores de la OMAPED se encuentran calificados para absolver dudas del usuario?
19 l;.La OMAPED apertura a los usuarios el libro de reclamaciones?
20 l;.La OMAPED apertura el buzn de sugerencias a los usuarios?

Muchas gracias por su colaboracion.

Chaupimarca, abril del 2022.



Anexo 02

MATRIZ DE CONSISTENCIA

“Calidad de servicio y Satisfaccion de los usnarios en la Oficina Municipal de Atencion a las Personas con Discapacidad, en la Provincia de Pasco, 20227

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARTABLES v DIMENSIONES

METODOLOGIA

;Cudl es la relaciom que existe emtre la
calidad de serviclo v la satisfaccion de los

Determinar la relacidn que existe entre la
calidad de servicio y la sshisfaccion de los

Exizte relacion directa v sipnificativa entre la
calidad de servicio v la satisfaccion de los

TIPO DE INVESTIGACION: Bsica

usuarios en lz oficing municipal de atencion | usuarios en lz oficing numicipal de atencion | usuarios en la oficing mumicipal de atencion CALIDAD DE SERVICIO )
2 las personas con discapacidad. en la| a las persomas con discapacidad, en la| a2 las persomas con discapacidad, en la NIVEL DE INVESTIGACTON:
provincia dz Pasco, 20227 provincia de Pasco, 2022, provincia de Pasco, 2022, Correlacional.
_ _ _ DIMENSIONES METODO DE INVESTIGACION
PROELEMAS ESFECIFICOS OBJETIVOS ESFECIFICOS HIFOTESIS ESPECIFICAS S .
atisfaccin Métods Cientifico: Industivo - Deductive
Mbtivacion
Pel. Del Hel INDICADORES - )
;iComo es la relacion entre la calidad de | Determimar la relacion que existe entre la| Existe relacion directa v significativa entre la ﬂ . DISENO DE LA INVESTIGACION: De
servicio y la expectativa de los usuarios enla | calidad de servicio ¥ la expectativa de los| calidad de servicio y la expectativa de los is rg:;n ﬂ%:?nwm.! i acuerde al tipo de ivestigacion pertensce a la
oficina municipal de atencion a las personas | usuarios en la oficina rmumicipal de atencidn | usuarios en la oficinag mumicipal de atencion ‘I’f?‘zsecdg m::zc:o 05 emp ivestigacion cuamiitativa, v se utiliza el disefio

cen discapacidad, en la provincia de Pasco,
20227

@ las personas con discapacidad, en la
provincia de Pasco, 2022,

2 las persomas con discapacidad, en la
provincia de Pasco, 2022,

Ambisntes ¢ instalacionss

1o experimental de Corte Trapsversal.

Pel.

;Como es la relacion entre la calidad de
servicio v a fidelizacion de los usuarios enla
oficina municipal de atencién a las personas
cen discapacidad, en la provincia de Pasco,
20227

De2

Determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la fidelizacion de los
usuarios en la oficina numicipal de atencidn
2 las personas con discapacidad, en la
provinecia de Pasco, 2022,

Hel

Existe relacion directa v significativa entre la
calidad de servicio y la fidelizacion de los
usuarios en la oficing mumicipal de atencidn
2 las persomas con disczpacidad, en la
provincia de Pasco, 2022,

Pel.

;/Como es la relacion entre la calidad de
servicio ¥ la capacidad de respuesta de los
usuarios en la oficing municipal de atencidn
2 las personas com discapacidad, en la
provincia de Pasco, 20227

el

Determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicie v la capacidad de
respuesta de los usuarios en la oficina
mumicipal de atencion 2 las personas con
dizcapacidad, en la provincia de Pasco, 2022,

Hel

Exizste relacion directa v significativa entre la
calidad de servicio v la capacidad de
respuesta de los usuarios en la oficina
municipal de atencion a las personas con
discapacidad, en la provineia de Pasco, 2022.

VARIABLE 2 POBLACION es 132 usuarios registrados en
SATISFACCION DEL USUARIO OMAPED.
DIMENSIONES
- MUESTRA: 99 wsuarios con muesires por
FE.?cpEi ]lct:;':‘); conveniencia de los investigadores.
Capacidad de respuesta
INDICADORES TECNICA: Obsarvacion; encuestas,

Procesos para realizar framites
_Atencion esmerada
Evaluacion pericdica

INSTRUMENTOS: Guia de Observacion
Cuestionario.




Anexo 03

VALIDEZ DE COTENIDO DEL INSTRUMENTO

Tabla 2 Validez del insorumenie Calidod de Servicio

mEACTI S | o R s
OE W A LIDEE

51 D.6072 |Valido
52 D,7441 |Valido
53 D, 7815 |Valido
= ] D, 4580 |Valido
55 D, B640 |Valido
S5 D,7342 |Valido
57 D, 7547 |Valido
S8 D,9258 |Valido
59 0,715 |Valido
510 0. BG40 |Valido
511 D.,45595 |Valido
512 D.,7547 |Valido
513 D, 85935 |Valido
514 D, 3687 |Valido
ALl D, 7547 |Valido
A2 D, 7547 |Valido
mA3 D,4555 |Valido
Mg D,4475 |Valido
RS D, 4808 |Valido
rAG D,6040 |Valido
"RAMEDI 0,752

Tabla 3. Valideg del trstrumeneo [a Variable de Sotsfaccion del Usuario

neacTica| COEPCIENTE |opr o
E1 06072 |valido
EZ 0.7441 |valido
E3 0.7815 |valido
Ed 04580 |wvalido
ES 0.5540 | valido
EG& 0.7342 |valido
E7 0.7547 |valido
EE 0,925 |valido
F1 0.7E815 |valido
F2Z 0.5540 | valido
F3 04599 |valido
F4 0, 7547 |valido
CDR1 0.5935 |valido
CDR2Z 03687 |valido
CDR3 0,7547 |valido
CDR4 0.7547 |valido
CDRS 04599 |valido
CDRG 0,4479 |valido
CDR7 04808 |valido
CDRE 0,6940 | valido
FRCY RAELDICY 06732




Anexo 04

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Tabls 4. Confiabilidad de Conbragh, de la veriahle Calidad de Servicio

Resumen de procesamiento de

CASOS
| %
Cazos  Valido &g 100.0
Excluido™ 0 10
Total 99 100.0

a. La eliminacian porlista $& basa en
todas las varables dal
procedimignio

E stadisticas de fiabilidad

Alfade

Cronbach M de elementos

281 20

Tabla 5. Confiabilidad de Alpha de Cronbach variable Sarisfaccion del Usuario

Resumen de procesamiento de

CAS0S
H L]
Cazos  Vilido ag 100.0
Exeluido® ] 0
Tiatal £L] 1000

& L aliminacidn por L) 82 bash &n
ndas as vaniablas dal
procedimisns

Estadisticas de
fiabilidad

Alla de M de
Cronbach elementos

06 20




