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3. TITULO

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion
Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020



4. RESUMEN

En el estudio desarrollado se ha precisado como objetivo determinar como influyo la
calidad de servicio en la satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion
Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

La metodologia utilizada ha sido: De un disefio descriptivo, con enfoque cuantitativo,
modelo correlacional y transversal, basica, y con un disefio no experimental. Por ese
motivo, la poblacion de estudio fue de 4,738 usuarios de ONP de la ciudad de
Chimbote, siendo la muestra 330 usuarios. Asi mismo, se consider6 como técnica
principal una encuesta y como instrumento un cuestionario adecuadamente

estructurado.

A través del presente estudio, se determind que la calidad de servicio si influyo6 en la
satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el
COVID-19, Chimbote, 2020.



5. ABSTRACT

In the developed study, the objective has been specified to determine how the quality
of service influenced the satisfaction of the user of the Office of Social Security
Normalization, during COVID-19, Chimbote, 2020.

The methodology used has been: Descriptive design, with a gquantitative approach,
correlational and cross-sectional model, basic, and with a non-experimental design. For
this reason, the study population was 4,738 ONP users in the city of Chimbote, with a
sample of 330 users. Likewise, a survey was considered as the main technique and a

properly structured questionnaire as an instrument.

Through the present study, it was determined that the quality of service did influence
the satisfaction of the user of the Office of Social Security Normalization, during
COVID-19, Chimbote, 2020.

Xi



6.

INTRODUCCION
6.1. ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION CIENTIFICA

ANTECEDENTES

Segln Aliaga (2020), argument6 que un sistema de gestion documental afecta a
la satisfaccion del cliente interno. Finalmente, concluy6 que el usuario afirma que
las funciones administrativas han mejorado desde la creacion del sistema de
gestién documental de acuerdo a las funciones definidas en el documento de texto

unico de procedimiento administrativo de la entidad

Tal como indican Argomedo y Cardenas (2020), en la investigacion que
consideraron como objetivo conocer el vinculo de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente del restaurante - Toro Rojo en el contexto del Covid 19.
De manera que, se utilizaron dos cuestionarios: Uno aplicando el método
Servqual y la otra con el método Kotler. Concluyendo que la calidad del servicio

esta intimamente relacionada con la satisfaccion del cliente.

Como expresa Benavente (2019), sintetizando que la calidad del servicio incurre
positivamente en la satisfaccion del usuario, ratificado con la satisfaccion del
usuario, quien califico que el centro de atencion brind6 un servicio de calidad. De
modo que, debe tener como prioridad concentrarse en mejorar la calidad del

servicio y, en consecuencia, la satisfaccion del cliente.

Segun Canzio (2019), encontré que la calidad de servicio tiene un gran vinculo
con la satisfaccion del usuario externo del hospital DIRIS LE; consecuentemente,
la calidad de servicio puede afectar positivamente la satisfaccion de los usuarios.
Pudo concluir que, cuando un hospital tiene la capacidad de responder

rapidamente a los pacientes, la satisfaccion aumenta significativamente.



En su estudio, Carbajal (2021) mostr6 el nexo de la calidad de atencién y la
satisfaccion de un hospital de Lima, debido a los resultados le permitid identificar
un vinculo entre las variables y los objetivos especificos que se habia planteado.
Por esta razon, recomendd instalar equipos modernos, asi como, capacitar al

personal médico en su correcto uso, con el fin de atender la salud de los usuarios.

Segun Carbajal y Molla (2021). En su tesis, basada en la observacion de las
ecuaciones estructurales, pudo concluir que solo una variable aplicada del modelo
SERVPERF afecta la satisfaccién de los usuarios del Metropolitano, dicha
variable correspondia a la empatia, la cual si es resuelta correctamente traer alta
satisfaccion al usuario del servicio de transporte. Ademas, el indice de
satisfaccion durante los ultimos 9 afios es bastante bajo; y pese a ello, se ha
considerado al Metropolitano como uno de los medios de transporte publico mas
modernos y 6ptimos de la ciudad de Lima.

Citando a Ccofiislla (2022), quien realiz6 una investigacion sobre la calidad del
servicio y la satisfaccion del estudiante en la UNAMBA durante el Covid-19; y
de acuerdo al procesamiento de los datos obtenidos luego de utilizar las
herramientas adecuadas, se deprende que: Coexiste un nexo moderadamente
positivo entre la calidad del servicio y la satisfaccion del estudiante. Que las
dimensiones de la calidad del servicio, se vinculan positivamente con la

satisfaccion del estudiante.

Segun Contreras (2018), en su investigacion basada en los siguientes principios:
Teoria de Parazuman, Berry y Zeithaml para la variable de calidad del servicio y
la teoria de Kloter para evaluar la variable satisfaccion. Concluyé que, la calidad

del servicio esta asociada a la satisfaccion de los usuarios bancarios.



De acuerdo a Herrera (2021), en su tesis analizo el efecto de los canales de banca
digital en la satisfaccion del usuario a través del Balance Scorecard. Al observar
las percepciones de los usuarios sobre los servicios que se brindan en la aplicacion
movil, se precisé que algunos factores como el nivel educativo y los ingresos
fueron claves para entender las preferencias en el uso de los canales financieros y
la banca mdvil en general, esto puede deberse a varias razones, entre ellas la
concentracion de conocimientos tecnolégicos. Debido a esto, hay personas que
tienen los medios para ingresar al sistema financiero (teléfono mdvil), y no la
utilizaron por motivos como desconfianza, razones culturales o cobertura
limitada. De igual forma, por los productos financieros ofrecidos, el 39% de
usuarios encuestados identificaron como aceptables a los productos financieros
manejados a través de la aplicacion mavil que es el canal digital. Finalmente, se
conoce que el 44% de los usuarios consideraron que el banco cumplié con la
entrega de los productos financieros ofrecidos como canal digital a traves de la

aplicacién movil.

Citando a Huashuayo (2018), el estudio concluye revelando que prevalece una
correlacion significativa de variables como: Calidad de la informacion del
servicio y la satisfaccion del usuario del RENIEC y sus dimensiones:

accesibilidad, disefio, trAmite documentario y servicios en linea.

De acuerdo con Madrid (2021), en su tesis sobre el vinculo de la atencién virtual
de rehabilitacion fisica y la satisfaccion de los adultos mayores en tiempos de
COVID-19; de lo que se concluye que, prevalece una relacién entre ambas
variables. Se evidencio un predominio del nivel bueno, en las dimensiones
empatia 76,68% y accesibilidad 84,64%.

Citando a Huayllasi (2019), en su investigacion para determinar de manera

realista como la calidad del servicio afecta la satisfaccion del usuario, en la



empresa de limpieza SEDAPAR S.A; después de aplicar la encuesta y probar las
estadisticas, se pudo validar que la calidad del servicio afecta la satisfaccion del
cliente. Ademas, con la aplicacion de la estadistica Chi-cuadrado se determind

que el grado de influencia es bueno.

De acuerdo con Lopez (2019), en su investigacion concluyd que, prevalece un
vinculo entre la calidad del servicio y la satisfaccion de las usuarias del centro de

emergencia mujer de la comisaria, demostrando una correlacion significativa.

Segln Meléndez & Huayta (2021), con base en los resultados que pudo obtener
durante su investigacion con pacientes del Instituto de Oftalmologia La Luz,
precisé que la calidad del servicio se debe considerar trascendental para poder
incrementar la satisfaccion del paciente. Por ello, se confirmé que esta calidad del
servicio esta vinculada con la satisfaccion del paciente, afirmando que, si la
entidad optimiza sus servicios y de esta manera los pacientes puedan comparar
sus expectativas y la percepcion de como se brindd el servicio, entonces la

satisfaccion del paciente aumentaria significativamente.

Citando a Martel (2020), quien establecié el objetivo de evaluar el vinculo de la
gestién por procesos y satisfaccion del usuario de ONP, abarcando toda la
poblacion del universo (30 colaboradores) los cuales estaban comprendidos por
el area de verificacion y de igual manera por el area de acreditacion de la ONP.
Por consiguiente, demostro la prevalencia del nexo de las variables que fueron

objeto de su estudio.

Segun Mendoza (2022), el cual establecio el vinculo entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario del Programa Nacional de Apoyo

Solidario Pension 65. Concluyendo que, prevalece un vinculo importante entre



dichas variables, registrandose una relacion lineal positiva con una magnitud

significativa de 0,689.

Como lo sefiala Noriega (2020), en su tesis sobre el nexo de la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario externo del Juzgado Laboral. A partir de entonces,
para la recoleccion de datos utilizd un cuestionario del modelo SERVQUAL, la
cual fue empleada para evaluar la variable calidad del servicio y para analizar la
variable satisfaccion del usuario se basé en un cuestionario del modelo
SERVPERF. Los resultados determinaron que ambas variables tienen una

relacion significativa.

Citando a Ortega (2018), en la tesis, el autor identific una serie de debilidades,
algunas de las cuales estan relacionadas con la ineficiencia con la que trabaja la
tecnologia de la informacién para apoyar los planes de negocios de la
organizacion. Y esto significa que hay aspectos importantes que necesitan mejorar
en la calidad del servicio prestado, como la gestion de ventas, el horario de los
servicios, la gestion administrativa, los gastos de personal, etc. Sin mejorar los
aspectos mencionados anteriormente no se lograra la satisfaccion de clientes y
empleados, considerando que el aspecto principal es optimizar la calidad del

servicio y mitigar las amenazas que pueden afectarla, incluida la competencia.

Como lo sefiala Parra (2021), que planted como objetivo averiguar la coexistencia
entre la calidad del servicio y la satisfaccidn del paciente. En resumen, demostrd
la prevalencia de correlacion de las mencionadas variables, segin el nivel de

significancia de 0,001.

Citando a Prada (2018), en su estudio realizado para conocer los elementos de
calidad que influyen en la satisfaccion del cliente, el cual emplea los servicios

brindados por el banco. Entonces, se aplicd un cuestionario para el usuario que



realiz6 transacciones financieras con el banco; concluyendo que, la correlacion
fue positiva y significativa, este estudio fue muy importante para el banco, porque

analiza el efecto sobre la satisfaccion del cliente.

Segln Ramos (2018), en sus tesis, cuyo principal objetivo fue conocer la calidad
y satisfaccion de los huéspedes, aplicando un cuestionario con el modelo
SERVQUAL. Consecuentemente, 71.47% de clientes percibié que el hotel brinda
un servicio de alta calidad. Valoracion de la percepcién, encontrd un 77.34% de
clientes satisfechos con la atencion del servicio. Con todo lo anterior, concluy6
que la calidad del servicio que se brinda es alta.

Citando a Tejada (2020), en su investigacion su objetivo fue establecer el vinculo
de calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de la SUNARP. En pocas
palabras, determind que prevalece un vinculo de la calidad del servicio y los

usuarios con el Rho Spearman de 0,535.

Tal como lo sefala Teran (2022), quien analizé el nexo de la calidad de atencion
y la satisfaccion usuaria en el contexto actual del COVID 19 del Centro de
Emergencia Mujer. Se desprende que, la calidad de atencion afecta al usuario,
determinado por el nivel de significancia de 0.003. Consecuentemente, determind

que coexiste el vinculo entre ambas variables.

Segun Torres (2020), quien evalu6 la coexistencia de la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el municipio de Yauya. Consecuentemente, a través de
las estadisticas de Spearman, desprendiendo que, si coexiste un vinculo directo

entre las mencionadas variables.

Finalmente Vilchez (2019), examino la relacién entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del pensionista en la Oficina de Normalizacion Previsional, el trabajo



tuvo éxito al concluir que la calidad del servicio se relaciond con la satisfaccion
del usuario. Consecuentemente, esto le permitié afirmar que dependiendo del
modelo Servqual se determinara que, se logre cumplir con sus expectativas en
cuanto a servicio, respuesta a consultas, tiempo de atencion y generacion de

opiniones comparativas.

FUNDAMENTACION CIENTIFICA
CALIDAD DE SERVICIO:

Varios estudios revisados acerca de la calidad del servicio la han relacionado a
la satisfaccion del cliente, en diversos ambitos (Argomedo y Cardenas, 2020;
Benavente, 2019; Ccofislla, 2022 y Ramos, 2018). Segln los autores mas
experimentados sobre el tema como Gronroos (1984), indica que la calidad del
servicio puede definirse como el producto del juicio de evaluacion de un cliente
comparando sus expectativas con su percepcion del servicio prestado por la

empresa. (Pag. 36).

De igual forma, Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) indican que se puede
definir como la confrontacion de las expectativas del consumidor con la
experiencia del servicio prestado, que es subjetiva y se mide desde multiples

dimensiones. (Pag. 42).

De ello, se podria decir que la calidad del servicio, es la experiencia del cliente
con el negocio y las operaciones fisicas. Si quisiéramos identificar variables
relacionadas con el servicio en entornos virtuales, lo entenderiamos como el
proceso de interaccion desde Internet entre el cliente y la empresa. Del mismo
modo, los clientes emiten juicios subjetivos sobre los servicios virtuales
proporcionados por las empresas. En este ambito, muchos usuarios priorizan la

calidad del servicio y confian en las empresas online.



Metodologia SERVQUAL
El modelo de la escuela estadounidense se denomind SERVQUAL, dada la
cantidad de investigaciones que utilizan esta escala en el campo, se puede
decir que, este enfoque es el mas aprovechado por los cientificos hasta la
actualidad.
Los autores Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), proponen un modelo
basado en encuestas para mesurar la calidad del servicio, utilizando la escala
SERVQUAL, la cual principalmente se basa en las diferencias de las
percepciones y expectativas del cliente, con respecto de los aspectos
sustanciales de un servicio evaluado de manera particular. EI modelo
propuesto mejoré sus estudios en cinco aspectos:
- Empatia: El nivel de interés e interés individual que una empresa brinda
a sus clientes.
- Fiabilidad: Habilidad para realizar los servicios prometidos de manera
confiable y diligente.
- Seguridad: Cuidado y capacidad de los empleados para aumentar la
confianzay la credibilidad.
- Capacidad de respuesta: Voluntad de asistir a los clientes y brindar un
servicio oportuno.
- Tangibilidad: Aspecto de instalaciones fisicas, del personal, equipos

con los que se cuenta y de las comunicaciones. (Pag. 23).

La importancia de dichas dimensiones depende tanto del tipo de servicios
qgue ofrece una empresa, como la valoracion que contribuye hacia sus
clientes, y por medio de las encuestas se plasma en la satisfaccion del mismo,
dependiendo de la disconformidad de las expectativas del usuario y la

percepcion del servicio.

Este enfoque se orienta al trato directo del personal con el cliente en las

instalaciones del negocio. Por otro lado, la calidad del servicio virtual es



apreciada por muchos clientes a través de plataformas web, siendo una
conexion entre los usuarios y la empresa. Ademas, los empleados de las
empresas deben generar la fiabilidad de su negocio, manteniendo la
seguridad en sus servicios y la entrega de informacion de manera veraz y

oportuna.

Segun las investigaciones de Dhingra, Gupta, & Bhatt (2020); Praveen
Kumar, Soundarapandiyan, & Manorselvi (2019) que tomaron las
dimensiones del SERVQUAL, que desarroll6 por primera vez un modelo de
cinco dimensiones: Capacidad de respuesta, confiabilidad, tangibilidad,
seguridad y empatia para medir la calidad del servicio percibida por el
cliente. Sin embargo, estas dimensiones no son suficientes para valorar la
calidad del servicio online, por la disimilitud del entorno virtual y el fisico
en el que se desarrollé el modelo SERVQUAL. Ciertamente, por la falta de
elementos tangibles (incluye todo lo correspondiente a instalaciones fisicas,

equipos y recursos) en dichos servicios virtuales.

Por ello, Dhingra, Gupta, & Bhatt, (2020) identificaron aspectos de la calidad
del servicio electronico estableciendo las siguientes dimensiones: El disefio
del sitio web, la capacidad de respuesta, la fiabilidad, la confiabilidad y la
personalizacion. Los resultados mostraron que la confianza es el Unico
aspecto de la calidad del servicio electronico que tiene un resultado

significativo en la calidad general del servicio.

Debido al COVID-19, se hizo inminente la virtualizacion de los servicios en
las diferentes entidades y negocios, sabiendo que las expectativas y también
las necesidades del usuario han cambiado por una aceptacion a los entornos
virtuales, teniendo en cuenta que los adultos mayores son el grupo de
personas mas vulnerables ante el contagio de la COVID-19. En este

contexto, los clientes buscan realizar sus transacciones de forma virtual, a



través de plataformas web y/o aplicaciones. Por ello, es importante la
alfabetizacion digital de manera que los clientes puedan interactuar ante
estas herramientas, dicho esto las entidades deben priorizar la
personalizacion de sus aplicaciones o disefio web, sobre todo la seguridad de

sus servicios para minimizar riesgos de fraudes para sus clientes.
SATISFACCION DEL USUARIO:

Son muchas las definiciones a las que se ha aplicado este concepto. Segun
Kotler & Keller (2012) indican que la satisfaccion refleja la valoracion que
hace una persona de la eficacia percibida de un articulo en comparacion con
sus perspectivas. Cabe sefialar que, si su rendimiento no cumple con las
perspectivas, consecuentemente, el cliente se considera desencantado. Por
supuesto que, si se cumple con las perspectivas, el cliente quedara satisfecho.

Y definitivamente, si los rebasa, el cliente quedara contento. (Pag. 11).

Segun Morillo & Morillo (2016). En un sentido més amplio, la satisfaccion
es la realizacién de las expectativas del usuario. Es por este motivo, que la
satisfaccion es esencialmente una concepcién psicologica vinculada con la
sensacion de felicidad y alegria, debido al logro de lo que se desea y se espera
de un producto o servicio. Por supuesto, al medir sus necesidades,
expectativas y deseos evaluamos de forma directa la satisfaccion del usuario.
Por consiguiente, inferimos un estrecho vinculo de la calidad del servicio y

la satisfaccion del cliente. (Pag. 113).

Segun Bustamante (2021), en su investigacion destaca como aspectos de la
satisfaccion del usuario las siguientes dimensiones: Calidad técnica vy
funcional percibida, confianza y expectativas y el valor percibido. A su
juicio, las define como calidad funcional o técnica, a la forma en que se

ejecuta la prestacion que se entrega al consumidor y por ende eso impacta en
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la mente de las personas; el valor percibido, determinada por el valor
monetario del servicio prestado, y el aprecio por la calidad del servicio
consumido; la confianza y expectativa, se mide si el servicio brindado
realmente satisface las necesidades del consumidor o de otra manera es medir
los resultados, con esto puede estar seguro de que el cliente seguira usando
el producto o serd fiel en dar buenas recomendaciones a los demas.
Demostrando en su tesis que las variables tienen influencia mutua, a mayor

calidad, mayor satisfaccion.

Como lo hace notar Madrid (2021), en su trabajo de investigacion en el que
evalud la satisfaccion de los adultos mayores en base a la atencion virtual de
rehabilitacion fisica percibidas durante el COVID-19, estableciendo las
siguientes  dimensiones:  Actitudes  profesionales, disponibilidad,
comunicacion, seguridad y accesibilidad. Teniendo como resultado un

predominio de la dimensidn de accesibilidad 84,64%.

Como sefiala Kotler & Keller (2012) para la creacion de valor, lealtad y
satisfaccion del cliente, define los siguientes aspectos:

- Valor percibido por el cliente: Los clientes estdn mejor informados y
educados que nunca y tienen las herramientas para comprobar lo que
ofrece la empresa e investigar mejores alternativas. El valor percibido
se basa entre los beneficios recibidos y los costos incurridos por el
cliente.

- Satisfaccion total del cliente: Los consumidores a menudo desarrollan
una percepciéon mas favorable de un producto cuya marca les ha
provocado emociones positivas. Las expectativas surgen de habitos
pasados de compras, recomendaciones de amigos, informacion y

propuestas recibidas de las empresas y sus contrincantes.
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- Control de la satisfaccion: Actualmente, se tiene en cuenta que, las
empresas inteligentes miden periddicamente la satisfaccion vy
conformidad del cliente, ya que este es un factor clave de la lealtad del
cliente. Un cliente muy satisfecho suele durar méas; comprar méas
cuando la empresa incluye productos nuevos o mejorados; informar
bien a los demas sobre la empresa y sus productos; prestan menos
interés a las marcas de la competencia, son menos sensibles a los
precios y presentan ideas para desarrollar productos y servicios; asi
mismo, le cuesta menos atenderles a los nuevos clientes, debido a que,

las transacciones pueden transformarse en rutinarias. (Pag. 124-128).

6.2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.
JUSTIFICACION TEORICA:
Como justificacion tedrica presentaremos las teorias relacionadas con la calidad
de servicio y satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional,
durante el COVID-19, Chimbote, 2020; asi como brindar resultados para
determinar si es necesario mejorar la calidad de servicio para el usuario de la
Oficina de Normalizacion Previsional, ya que esto brindard informacion

auténtica.

JUSTIFICACION PRACTICA:

Justificada en el estudio debido a la evaluacién de las dimensiones de la calidad
de servicio que influyen en la satisfaccion del usuario, con la intencién de brindar
las recomendaciones a la Oficina de Normalizacion Previsional, para tomar
decisiones relacionadas sobre los servicios virtuales brindados para mejorar la

satisfaccion del usuario.
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JUSTIFICACION SOCIAL:

Se ha planificado mejorar la calidad del servicio para la complacencia de los
usuarios, mediante el enriquecimiento de estrategias de los servicios virtuales, lo
que también permitira a la Oficina de Normalizacién Previsional documentar
referencias y entonces mejorar los procedimientos administrativos de los
servicios en los entornos virtuales, en este caso en el Centro de Atencion Virtual

(Onpvirtual.pe).

JUSTIFICACION METODOLOGICA:

La investigacion sera objetiva, honesta y relevante ya que se trabajara
cientificamente, usando métodos y procedimientos sistematicos establecidos, en
particular usaremos una investigacion bésica, con un método hipotético
deductivo, de nivel correlacional, con el disefio transversal no experimental y
para recolectar informacion trabajaremos con escala Likert. Los resultados de
este estudio serviran de base para que otros investigadores profundicen en sus

estudios.

6.3. PROBLEMA
¢Como influyd la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario de la Oficina
de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020?

6.4. CONCEPTUALIZACION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
6.4.1. Conceptualizacion de variables:
Definicién conceptual de la Calidad de servicio:
Gronroos (1984) indica que la calidad del servicio, se explica como resultado del
juicio del cliente, comparando sus expectativas con su percepcion del servicio

brindado por la empresa. (Pag. 36).
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Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) sostienen que la calidad del servicio es

el cotejo de las expectativas del consumidor y sus experiencias del servicio

prestado, subjetiva y medida desde muchas dimensiones. (Pag. 42).

Cronin & Taylor (1992), sugirieron que es posible determinar la calidad del

servicio justificandose exlusivamente en su apreciacion de la prestacion. (Pag.

56).

Moliner (2001). Considera a la calidad del servicio como valor afiadido y se

proporciona a clientes cada vez mas exigentes que buscan un producto o servicio

que destaque sus necesidades y en absoluto traiga mejores resultados. (Pag. 233).

Definicion conceptual de las dimensiones de la calidad de servicio

a)

b)

d)

Fiabilidad

Basandonos en Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), manifiestan que la
fiabilidad es la capacidad para realizar el servicio prometido de manera
precisa y mucho mas confiable (Pag. 23).

Capacidad de respuesta

De acuerdo con Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), describen que la
capacidad de respuesta es la voluntad de ayudar a los clientes y concederle
una prestacion oportuna. (Pag. 23).

Seqguridad

Teniendo en cuenta a Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), consideran la
seguridad como el conocimiento, la cortesia de los empleados y la capacidad
que cuentan de inspirar confianza. (Pag. 23).

Empatia

Segun Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), puntualizan a la empatia
mediante el interés especial y personalizado que ofrece al cliente la empresa.
(Pag. 23).
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Definicion conceptual de la satisfaccion del usuario

Kotler (1996), revela que la satisfaccion es el grado de estado que alcanza una
persona al comparar sus expectativas con el desempefio o los resultados
percibidos de un producto (Péag. 10).

Carmona & Leal (1998) precisan que la satisfaccion del cliente se explica
como una experiencia asociada a una determinada transaccion, en oposicion a
una postura que el cliente puede fijar de un producto o servicio, la misma
puede encontrarse sin una experiencia personal de compra y consumo real
(Pag. 54).

Segln Morillo & Morillo (2016), la satisfaccién del usuario es una forma
inmediata de medir la satisfaccion de las necesidades y expectativas del

usuario. (Pag. 113).

Hoffman & Bateson (2012), describen que la satisfaccion del cliente
contribuye a las percepciones de calidad de los mismos, ya que se consideran
sus percepciones basadas en su experiencia o complacencia anterior, o en cada

reunion posterior, fijando expectativas e intencion de compra. (Pag. 40).

Definicion operacional de la satisfaccion del usuario.

La satisfaccion del cliente es una respuesta afectiva que surge de comparar la
calidad percibida con la calidad esperada. Esta mencionada variable se
comprueba a traveés de las siguientes dimensiones: Valor percibido, confianza
y expectativas, conformidad del usuario, accesibilidad y tramites

administrativos.
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Definicion conceptual de las dimensiones de la satisfaccion del usuario

a) Valor percibido

Citando a Kotler & Keller (2012), es la diferencia entre la evaluacion
estimada del cliente y los costos totales asociados con el producto.
(P4g.125).

b) Confianza y expectativas

Segun Kotler & Keller (2012), los consumidores forman expectativas
sobre un nuevo producto en funcion de lo que ya saben sobre la marca 'y
el grado en que perciben esta informacion como relevante. (Pag.264).

¢) Conformidad del usuario

De acuerdo con Kotler & Keller (2012), las empresas miden la
satisfaccion y conformidad del cliente, identificando los factores que
contribuyen a su satisfaccion, ya que es un factor clave de la lealtad del
cliente. (P4g.128).
d) Accesibilidad
Como define Pavén & Casanova (2006), acercamiento a las tecnologias
de la informacidn y al conocimiento. (Pag. 386).
6.4.2. Operacionalizacion de variables

Variable 1: Calidad de servicio
Variable 2: Satisfaccién del usuario

6.5. HIPOTESIS
HIPOTESIS ALTERNATIVA
Se planted que, la calidad de servicio si influyd significativamente en la
satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el
COVID-19, Chimbote, 2020
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HIPOTESIS NULA

Planteada en que, la calidad de servicio no influyo significativamente en la

satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el
COVID-19, Chimbote, 2020

6.6. OBJETIVOS

Objetivo general:

Determinar como influyd la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario de
la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Objetivos Especificos:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Analizar la calidad de servicio de la Oficina de Normalizacion Previsional,
durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Evaluar la satisfaccion del usuario de la ONP, durante el COVID-19,
Chimbote, 2020.

Establecer la influencia entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario de
la ONP, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Definir la influencia entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario de la ONP, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Explicar la influencia entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de la
ONP, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Establecer la influencia entre la empatia y la satisfaccidn del usuario de la
ONP, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.
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7. METODOLOGIA DEL TRABAJO
7.1. Tipo y Disefio de Investigacion
Tipo
Dado el problema que se ha planteado en el presente estudio, asi como, los
objetivos formulados, se pudo decidir por el tipo de investigacion basico, de
enfoque cuantitativo, no experimental, ello porque se contemplé y especifico el

comportamiento de las variables estudiadas, sin intervenir en ellas.

Disefio de la Investigacion

En este estudio el disefio utilizado fue: de corte transversal, y descriptivo
correlacional. Transversal, debido a que, los datos han sido reunidos en un solo
momento en el tiempo, no habiéndose perturbado sus condiciones existentes; por
otro lado, correlacional debido a que, se ha establecido la asociacion o relacion

de las variables.

Ox DONDE:
l n = Muestra
n P - Ox = Variable 1 (Calidad de servicio)
T Oy = Variable 2 (Satisfaccion del usuario)
Oy r = Relacion entre las dos variables

Donde:

Ox: Variable de Observacion 1 (calidad de servicio)

Oy: Variable de Observacion 2 (satisfaccion del usuario)
n: Muestra

r: Relacion

18



7.2. Poblacion y Muestra:
Poblacion:
Determinamos que para la presente investigacion se analizé una poblacion de
4,738 usuarios afiliados, aportantes y pensionistas de ambos sexos de la ONP de
la ciudad de Chimbote, quienes fueron atendidos virtualmente entre abril y
diciembre de 2020.

Muestra:

De hecho, se utilizé el muestro probabilistico, estratificado y aleatorio simple;
asi mismo, empleamos la formula de poblaciones finitas, y en consecuencia

fijamos la muestra.

Hallando la muestra:
Donde:

N = Poblacién = 4,738

Z = Nivel de Confianza 95% = 1.96
p = Probabilidad de éxito  =0.5
g = Probabilidad de fracaso = 0.5

d = Error=0.05

3 NxZ?’xpxq
S d2x(N—-1)+ Z2xpxq

n

_ 4,738 x 1.962 x 0.5 x 0.5
©0.052x (4,738 —1) + 1.962x0.5x 0.5

n

n = 355.41
n = 355

Hallando la muestra ajustada:
Donde:

N = Poblacién = 4,738

n = Muestra = 355
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n

n=1+ n/N

355

"= 11 355/4,738

n = 330.25
n =330

7.3. Técnicas e instrumentos de investigacion:
Técnicas:
En esta presente investigacion se manejé como técnica la encuesta, que conto con
una estructura planteada que permitiera recoger datos de cada uno de los

componentes estudiados.

Instrumentos:

Por ese motivo, se tuvo en cuenta como herramienta de trabajo un cuestionario,
de forma tal que, estuvo estructurado, y las preguntas recogen informacion sobre
las variables del estudio. Se aplicé Juicio de expertos para considerar su

validacién y el Alfa de Cronbach para asegurar la confiabilidad.

7.4. Procesamiento y analisis de la informacion

Como resultado, los datos conseguidos a través de la encuesta virtual han sido
procesados mediante el software SPSS, version 21. Consecuentemente, dichos
resultados del proceso se tabularon, igualmente se analizaron e interpretaron con
las tablas y figuras estadisticas con una estructura adecuada; también su
presentacion fue apoyada con Microsoft Excel. Con la ayuda de estas tablas y
figuras, se pudo sacar conclusiones y hacer recomendaciones apropiadas.

Del mismo modo, se ha empleado la técnica de analisis estadistico Chi Cuadrado,

y de esta manera determinar si existia relacion entre las variables; asi mismo, se
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ha utilizado el estadistico Tau b de Kendal para la correlacion entre las variables

de estudio.
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8. RESULTADOS
DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS

Tabla 1

Anadlisis de la calidad de servicio de la Oficina de Normalizacion Previsional,
durante el COVID-19, Chimbote, 2020

Niveles Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Malo 111 336 33.6
Regular 131 39.7 73.3
Bueno 88 26.7 100.0

Total 330 100

INTERPRETACION

De acuerdo con la tabla 1, el 39.7% de los usuarios encuestados de la Oficina de
Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020, consideraron que
la calidad de servicio alcanzé un nivel regular; por otro lado, 33.6% indicaron como

percepcion un nivel malo; aunque, 26.7% manifestaron que se brindé un nivel bueno.

Tabla 2

Establecimiento de la influencia entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario
de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote,
2020.
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Niveles Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Bajo 137 41.5 41.5

Medio 107 32.4 73.9

Alto 86 26.1 100
Total 330 100

INTERPRETACION

De acuerdo a la tabla 2, se analiza que 41.5% de usuarios encuestados de la Oficina
de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020, opinaron que
la fiabilidad fue de nivel bajo; el 32.4% manifestaron que se presentd de un nivel

medio; mientras que, 26.1% indicaron una percepcion de nivel alto.
Tabla 3

Definicién de la influencia entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario de la Oficina de Normalizacién Previsional, durante el COVID-19,
Chimbote, 2020

Niveles Encuestados  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 115 34.8 34.8
Medio 125 37.9 72.7
Alto 90 27.3 100
Total 330 100

INTERPRETACION
Analizando los niveles de la tabla 3, podemos validar que, 37.9% de usuarios
encuestados de la Oficina de Normalizacién Previsional, durante el COVID-19,

Chimbote, 2020, opinaron que la capacidad de respuesta tuvo un nivel medio; aunque,
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34.8% indicaron que fue de nivel bajo; sin embargo, el 27.3% manifestaron que fue

de un nivel alto.

Tabla 4

Explicacion de la influencia entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de la
Oficina de Normalizacién Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Niveles Encuestados Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Bajo 135 40.9 40.9
Medio 91 27.6 68.5
Alto 104 315 100
Total 330 100

INTERPRETACION

Tal como indica la tabla 4, en donde observamos que el 40.9% de usuarios encuestados
de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020,
opinaron que la seguridad fue de nivel bajo; el 31.5% indicaron que tuvo un nivel alto;

por otro lado, el 27.6% manifestaron que fue de nivel medio.

Tabla s

Establecimiento de la influencia entre la empatia y la satisfaccion del usuario de
la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.
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Niveles Encuestados Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Bajo 110 33.3 33.3

Medio 134 40.6 73.9

Alto 86 26.1 100.0
Total 330 100

INTERPRETACION

De acuerdo con la tabla 5, el 40.6% de los usuarios encuestados de la Oficina de
Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020, consideraron que
la empatia alcanzé un nivel medio; mientras que, 33.3% indicaron que fue de nivel

bajo; asi como, un 26.1% manifestaron que fue de nivel alto.

Tabla 6

Evaluacion de la satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion
Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Niveles Frecuencia Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
Bajo 108 32.7 327
Medio 125 37.9 70.6
Alto 97 29.4 100.0
Total 330 100

INTERPRETACION
Analizando la tabla 6, el 37.9% de los usuarios encuestados de la Oficina de

Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020, opinaron que la
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satisfaccion del usuario fue de nivel medio; lo mismo que, el 32.7% indicaron que fue

de nivel bajo; al igual que, el 29.4% manifestaron que fue de nivel alto.

Tabla7

Descripcion del valor percibido del usuario de la Oficina de Normalizacion
Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Niveles Encuestados  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Malo 100 30.3 30.3
Regular 169 51.2 81.5
Bueno 61 18.5 100
Total 330 100

INTERPRETACION

El 51.2% de los usuarios encuestados de la Oficina de Normalizacion Previsional,
durante el COVID-19, Chimbote, 2020, opinaron que el valor percibido fue de nivel
regular; asi mismo, 30.3% indicaron que fue de nivel malo; lo mismo que, 18.5%

manifestaron que fue de nivel bueno.

Tabla 8

Establecimiento de la confianza y expectativas del usuario de la Oficina de
Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.
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Niveles Encuestados Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Bajo 139 421 42.1

Medio 98 29.7 71.8

Alto 93 28.2 100.0
Total 330 100

INTERPRETACION

De acuerdo con la tabla 8, el 42.1% de los usuarios encuestados de la Oficina de
Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020, opinaron que la
confianza y expectativas fue de nivel bajo; el 29.7% indicaron que fue de nivel medio;

asi como, un 28.2% manifestaron que fue de nivel alto.

Tabla9

Descripcion de la conformidad del usuario de la Oficina de Normalizacion
Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Niveles Encuestados Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Bajo 153 46.4 46.4
Medio 107 324 78.8
Alto 70 21.2 100
Total 330 100

INTERPRETACION
De acuerdo con la tabla 9, se puede validar que el 46.4% de usuarios encuestados de

la Oficina de Normalizacién Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020,
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opinaron que la conformidad del usuario fue de nivel bajo; el 32.4% indicaron una

percepcion de nivel medio; por otro lado, 21.2% manifestaron que fue de nivel alto.

Tabla 10

Establecimiento de la accesibilidad de la Oficina de Normalizacion Previsional,
durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Niveles Encuestados Porcentaje vdlido  Porcentaje acumulado
Bajo 55 16.7 16.7
Medio 148 44.8 61.5
Alto 127 385 100.0
Total 330 100

INTERPRETACION

De acuerdo a la tabla 10, el 44.8% de los usuarios encuestados de la Oficina de
Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020, opinaron que la
accesibilidad fue de nivel medio; por otro lado, 38.5% indicaron que fue de nivel alto;

asi como, el 16.7% manifestaron que fue de nivel bajo.
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CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS

Tabla 11

Determinacion de como influyd la calidad de servicio en la satisfaccion del
usuario de la Oficina de Normalizacién Previsional, durante el COVID-19,
Chimbote, 2020.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor o] Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 144,107¢ 4 .000
Razon de verosimilitudes 142.386 4 .000
Asociacion lineal por lineal 111.939 1 .000
N de casos validos 330

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es
27,04.

Interpretacion:

Observando la tabla 11, se valida el nivel de significacién menor al 0.05 (0.000<0.05);
de ahi, se da por aceptada la hipdtesis alternativa y, por otro lado, se rechaza la
hipétesis nula. Consecuentemente, decimos que, la calidad de servicio si influy6 en la
satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el
COVID-19, Chimbote, 2020.

Tabla 12

Correlacion de las variables Calidad de Servicio y la Satisfaccion del usuario de
la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.
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Correlaciones

CALIDAD DE SATISFACCION
ESTADISTICO SERVICIO DEL USUARIO
Tau_b CALIDAD DE Coeficiente
de SERVICIO de 1.000 5317
Kendall correlacion
Sig.
(bilateral) .000
N
330 330
SATISFACCION Coeficiente
DEL USUARIO de 531" 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) .000
N 330 330

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

Interpretacion:

En consecuencia, observamos la tabla 11, y validamos el coeficiente de correlacion

de 0.531, es decir que, las variables calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

cuentan con una correlacion positiva media. Asi mismo, observamos el nivel de

significacion que es menor al 0.05 (0.000<0.05); por esa razén, la calidad de

servicio si influyd en la satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion
Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020

Figural

Diagrama de dispersion de las variables Calidad de Servicio y la Satisfaccion

del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-

19, Chimbote, 2020
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SATISFACCION_DEL_USUARIO

Interpretacion

Teniendo en cuenta el diagrama de dispersion, podemos visualizar que las
variables de calidad de servicio y satisfaccion del usuario, tiene una correlacion

positiva media; por consiguiente, ambas se mueven en la misma direccion.

Tabla 13

Establecimiento de la influencia entre la fiabilidad y la satisfaccion del
usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19,
Chimbote, 2020.
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig.

Valor gl asintética

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 73,1982 4 .000
Razon de verosimilitudes 76.905 4 .000
Asociacion lineal por lineal 69.310 1 .000

N de casos validos 330

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 25,28.

Interpretacion:

Analizando la tabla 13, podemos validar que se tiene un nivel de significacién
menor al 0.05 (0.000<0.05); en consecuencia, indicamos que: la dimension
fiabilidad si influyo en la satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion
Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020

Tabla 14

Correlacion de las variables Fiabilidad y la Satisfaccion del usuario de la
Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote,
2020.
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Correlaciones

SATISFACCION

ESTADISTICO DEL USUARIO FIABILIDAD
Tau_b SATISFACCION Coeficiente
de DEL USUARIO de 1.000 415"
Kendall correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 330 330
FIABILIDAD Coeficiente
de ,415™ 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 330 330

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

Interpretacion:

Segun la tabla 14, el coeficiente de correlacion es 0.415, es decir que entre la
dimension fiabilidad y la satisfaccion del usuario la correlacion es positiva débil.
Asi mismo, podemos evaluar que el nivel de significacion es menor al 0.05
(0.000<0.05); entonces, definimos: la fiabilidad si influyd en la satisfaccién del
usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19,
Chimbote, 2020.

Figura 2
Diagrama de dispersion de la dimension fiabilidad y la Satisfaccion del

usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19,
Chimbote, 2020
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SATISFACCION_DEL_USUARIO

Interpretacion

Teniendo en cuenta el diagrama de dispersion, podemos visualizar que, la
dimensién fiabilidad y la satisfaccion del usuario, tienen una correlacion positiva

débil; por ese motivo, definimos que, ambos se desplazan en el mismo sentido.

Tabla 15

Definicidn de la influencia entre la capacidad de respuesta y la Satisfaccion
del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-
19, Chimbote, 2020.
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 44,692? 4 .000
Razdn de verosimilitudes 45.529 4 .000
Asociacion lineal por lineal 40.091 1 .000
N de casos validos 330

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es 26,45.

Interpretacion:

Observando la tabla 15, podemos decir que, el nivel de significacion es menor al
0.05 (0.000<0.05); consecuentemente, la dimension capacidad de respuesta si
influyd en la satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional,
durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Tabla 16

Correlacion de la dimension Fiabilidad y la Satisfaccion del usuario de la
Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote,
2020.
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Correlaciones

SATISFACCION CAPACIDAD DE
ESTADISTICO DEL USUARIO RESPUESTA
Tau_bde SATISFACCION Coeficiente de

Kendall ~ DEL USUARIO  correlacion 1.000 310

Sig. (bilateral
ig. (bilateral) 000
N 330 330

CAPACIDAD DE Coeficiente de o

RESPUESTA correlacion 310 1.000
ig. (bil |
Sig. (bilateral) 000
N 330 330

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

Interpretacion:

Segun la tabla 16, podemos validar que se obtiene un coeficiente de correlacion de
0.310, en consecuencia, decimos que, entre la dimension capacidad de respuesta y
la satisfaccion del usuario la correlacion es positiva débil. Asi mismo, observamos
que el nivel de significacion es menor al 0.05 (0.000<0.05); por esta raz6n
decimos: la capacidad de respuesta si influyd en la satisfaccién del usuario de la
Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Figura 3

Diagrama de dispersiéon de la dimensiéon capacidad de respuesta y la

Satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacién Previsional, durante
el COVID-19, Chimbote, 2020
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SATISFACCION_DEL_USUARIO

Interpretacion

De acuerdo con el diagrama de dispersion, la dimension capacidad de respuesta y
la satisfaccion del usuario, tiene una correlacion positiva débil; entonces

determinamos que, ambos se desplazan en la misma trayectoria.

Tabla 17

Explicacion de la influencia entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de
la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote,
2020.
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Pruebas de chi-cuadrado

Valor

gl

Sig. asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 115,9412 4 .000
Razdn de verosimilitudes 126.351 4 .000
Asociacion lineal por lineal 108.058 1 .000
N de casos validos 330

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es 26,75.

Interpretacion:

Observando la tabla 17, analizamos que, el nivel de significacion es menor al 0.05

(0.000<0.05); por ende, podemos decir: la dimension seguridad si influy6 en la

satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el

COVID-19, Chimbote, 2020.

Tabla 18

Correlacion de la dimension Seguridad y la Satisfaccion del usuario de la

Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote,

2020.
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Correlaciones

SATISFACCION
ESTADISTICO DEL USUARIO SEGURIDAD

Tau_bde Kendall SATISFACCION Coeficiente de

DEL USUARIO  correlacion 1.000 518
Sig. (bilateral) 000
N 330 330
SEGURIDAD Coeficiente de n
correlacion 018 1.000
Sig. (bilateral) 000
N 330 330

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

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 18, podemos visualizar el coeficiente de correlacion de
0.518, asi mismo, concluimos que, la dimension Seguridad y la satisfaccion del
usuario tienen una correlacion positiva media. Asi mismo, observamos que, el
nivel de significacion es menor al 0.05 (0.000<0.05); y se concluye que, la
Seguridad si influy6 en la satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion
Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020

Figura 4

Diagrama de dispersion de la dimension sequridad vy la Satisfaccion del

usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19,
Chimbote, 2020
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SATISFACCION_DEL_USUARIO

Interpretacion

De acuerdo con el diagrama de dispersion, podemos definir que, la dimension
seguridad y la satisfaccion del usuario, tiene una correlacion positiva media; es

decir, ambos se desplazan en el mismo sentido.

Tabla 19

Establecimiento de la influencia entre la empatia y la satisfaccion del usuario
de la Oficina de Normalizacién Previsional, durante el COVID-19, Chimbote,
2020.
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
asintotica
Valor o] (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 110,833% 4 .000
Razo6n de verosimilitudes 106.433 4 .000
Asociacion lineal por lineal 86.447 1 .000

N de casos validos 330

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 19,11.

Interpretacion:
Observando la tabla 19, validamos que, el nivel de significacion es menor al 0.05
(0.000<0.05); consecuentemente, decimos que: la dimensién empatia si influy6 en

la satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el
COVID-19, Chimbote, 2020

Tabla 20

Correlacion de la dimension Empatia y la Satisfaccion del usuario de la
Oficina de Normalizacién Previsional, durante el COVID-19, Chimbote,
2020.
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Correlaciones

SATISFACCION

ESTADISTICO DEL USUARIO EMPATIA
Tau_bde Kendall SATISFACCION Coeficiente de .
DEL USUARIO  correlacion 1.000 468
Sig. (bilateral
g ( ) 000
N
330 330
EMPATIA Coeficiente de N
correlacion 468 1.000
Sig. (bilateral
9-( ) .000
N
330 330

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

Interpretacion:

Segun la tabla 20, validamos que, se tiene el coeficiente de correlacion de 0.468,
por ende, entre la dimension Empatia y la satisfaccion del usuario la correlacion
es positiva débil. Asi mismo, observamos que el nivel de significacion es menor al
0.05 (0.000<0.05); definimos que: la Empatia si influy6 en la satisfaccion del
usuario de la Oficina de Normalizacién Previsional, durante el COVID-19,
Chimbote, 2020

Figura 5

Diagrama de dispersion de la dimension Empatia y la Satisfaccion del

usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19,
Chimbote, 2020
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SATISFACCION_DEL_U

Interpretacion

SUARIO

De acuerdo con el diagrama de dispersion, pudimos visualizar que la dimensién

Empatia y la satisfaccion del usuario, presentan una correlacion positiva débil; es

decir, ambas se mueven en el mismo sentido o dir

eccion.
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CARACTERIZACION DE LA MUESTRA

CARACTERIZACION DE LA MUESTRA - VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 21
CALIDAD DE SERVICIO
Malo Regular Bueno Total
% del N
% del N total % del N total de % del N total
Recuento de fila Recuento | total de fila | Recuento fila Recuento de fila

¢Dispone | Solo fija | Tipo | Afiliado 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
de de | Aportante 0 0.0% 0 0.0% 1|  100.0% 1 100.0%
conexion usuario | pensionista 5 55.6% 3 33.3% 1 11.1% 9 100.0%
?ntemet Solo | Tipo | Afiliado 2 25.0% 2 25.0% 4|  50.0% 8 100.0%
enel movil 1de  Faportante 13 23.6% 31 56.4% 11| 20.0% 55 100.0%
hogar? usUuario "sensionista 25 39.1% 26 40.6% 13| 20.3% 64 100.0%
Ambas | Tipo |Afiliado 1 9.1% 4 36.4% 6 54.5% 11 100.0%
(fjay 1de  Faportante 31 25.4% 42 34.4% 49| 40.2% 122 100.0%

movil) | usuario —
Pensionista 34 56.7% 23 38.3% 3 5.0% 60 100.0%
Ninguna | Tipo | Afiliado 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
de  [Aportante 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
USUario e e nsionista 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Total Tipo | Afiliado 3 15.8% 6 31.6% 10 52.6% 19 100.0%
de |Aportante 44 24.7% 73 41.0% 61|  34.3% 178 100.0%
usuario Moensionista 64 48.1% 52 39.1% 7] 12.8% 133 100.0%
Total 111 33.6% 131 39.7% 88| 26.7% 330 100.0%
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INTERPRETACION

El 100% de usuarios que disponen de conexion a internet en el hogar: solo fija, y son aportantes opinaron que la
calidad de servicio en la Oficina de Normalizacion Previsional, fue de nivel bueno; el 55.6% de usuarios pensionistas
manifestaron que fue de nivel malo. Asi mismo, el 50% de usuarios que disponen de conexion a internet en el hogar:
solo movil, y son afiliados opinaron que la calidad de servicio alcanz6 un nivel bueno; por otro lado, 56.4% de
usuarios aportantes manifestaron que fue de nivel regular; y el 40.6% de los usuarios pensionistas indicaron que fue
de nivel regular. De igual manera, el 54.5% de usuarios que disponen con ambos tipos de conexidn a internet en el
hogar: fija y movil, y son afiliados opinaron que la calidad de servicio se brindé con un nivel bueno; asi mismo,
40.2% de usuarios aportantes manifestaron que fue de nivel bueno; y el 56.7% de los usuarios pensionistas indicaron

que fue de nivel malo.
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Tabla 22

CALIDAD_DE_SERVICIO

Malo Regular Bueno Total
% del N % del N % del N % del N
Recuento | total de fila | Recuento | total de fila | Recuento | total de fila | Recuento | total de fila
¢De quién No Tipo | Afiliado 3 16.7% 5 27.8% 10 55.6% 18 100.0%
requiere requiero |de Aportante 40 24.2% 70 42.4% 55 33.3% 165 100.0%
apoyo para apoyo, lo | usuario [pensionista
utilizar la hago por
computadora, | cuenta 19 37.3% 22 43.1% 10 19.6% 51 100.0%
laptop o propia
teléfono
mévil? De Tipo | Afiliado 0 0.0% 1 100.0% 0 0.0% 1 100.0%
parientes, | de Aportante 4 30.8% 3 23.1% 6 46.2% 13 100.0%
amigos, | usuario | pensionista
conocidos 45 54.9% 30 36.6% 7 8.5% 82 100.0%
0 Vecinos
Total dTipO Afiliado 3 15.8% 6 31.6% 10 52.6% 19 100.0%
euario | Aportante 44 24.7% 73 41.0% 61 34.3% 178 100.0%
Pensionista 64 48.1% 52 39.1% 17 12.8% 133 100.0%
Total 111 33.6% 131 39.7% 88 26.7% 330 100.0%
INTERPRETACION

El 55.6% de usuarios que indicaron que no requieren de apoyo para utilizar la computadora, laptop o teléfono movil,

y que son afiliados, opinaron que la calidad de servicio en la Oficina de Normalizacion Previsional, fue de nivel
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bueno; el 42.4% de usuarios aportantes manifestaron que fue de nivel regular; y el 43.1% de usuarios pensionistas
manifestaron que fue de nivel regular. Asi mismo, el 100% de usuarios que indicaron que, si requieren de apoyo
para utilizar la computadora, laptop o teléfono movil, y que son afiliados, opinaron que la calidad de servicio, fue de
nivel regular; el 46.2% de usuarios aportantes manifestaron que fue de nivel bueno; y el 54.9% de usuarios

pensionistas indicaron que fue de nivel malo.

47



CARACTERIZACION DE LA MUESTRA — VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

Tabla 23
SATISFACCION DEL USUARIO
Bajo Medio Alto
% del N % del N % del N
Recuento | total de fila | Recuento | total de fila | Recuento | total de fila
¢Dispone de | Solo fija | ¢De quién requiere No requiero apoyo, lo hago 0 0
conexion a apoyo para utilizar la | por cuenta propia 0 0.0% 4 100.0% 0 0.0%
Internet en computadora, laptop 0 [ De parientes, amigos,
el hOgaI’? teléfono méVI|7 Conocidos 0 Vecinos 2 33.3% 4 66.7% 0 0.0%
Solo ¢De quién requiere No requiero apoyo, lo hago 0
mavil apoyo para utilizar la | por cuenta propia 16 22.2% 32 44.4% 24 33.3%
computadora, laptop 0 [ De parientes, amigos,
teléfono movil? conocidos o vecinos 19 34.5% 26 47.3% 10 18.2%
Ambas | ¢De quién requiere No requiero apoyo, lo hago 0 0
(fijay apoyo para utilizar la | por cuenta propia 51 32.3% 49 31.0% 58 36.7%
movil) | computadora, laptop o [ De parientes, amigos,
teléfono movil? conocidos o vecinos 20 57.1% 10 28.6% 5 14.3%
Ninguna | ¢De quién requiere No requiero apoyo, lo hago
apoyo para utilizar la | por cuenta propia 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
computadora, laptop 0 [De parientes, amigos,
telefono movil? conocidos o vecinos 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Total ¢De quién requiere No requiero apoyo, lo hago
apoyo para utilizar la | por cuenta propia 67 28.6% 85 36.3% 82 35.0%
computadora, laptop 0 [ De parientes, amigos,
teléfono movil? conocidos o vecinos 41 42.7% 40 41.7% 15 15.6%
|
Tota 108 32.7% 125 37.9% 97 29.4%
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INTERPRETACION

El 100% de usuarios que disponen de conexidn a internet en el hogar: solo fija, y que no requieren de apoyo para
utilizar la computadora, laptop o teléfono movil, opinaron que satisfaccion del usuario en la Oficina de
Normalizacion Previsional, fue de nivel medio; el 66.7% de usuarios que, si requieren de apoyo para utilizar la
computadora, laptop o teléfono maévil, manifestaron que fue de nivel medio. Asi mismo, el 44.4% de usuarios que
disponen de conexidn a internet en el hogar: solo movil, y que no requieren de apoyo para utilizar la computadora,
laptop o teléfono movil, opinaron que satisfaccion del usuario, fue de nivel medio; el 47.3% de usuarios que, Si
requieren de apoyo para utilizar la computadora, laptop o teléfono maévil, manifestaron que fue de nivel medio. De
igual manera, el 36.7% de usuarios que disponen de ambos tipos de conexion a internet en el hogar: fija y movil, y
gue no requieren de apoyo para utilizar la computadora, laptop o teléfono movil, opinaron que satisfaccion del
usuario, fue de nivel alto; el 57.1% de usuarios que, si requieren de apoyo para utilizar la computadora, laptop o

teléfono movil, manifestaron que fue de nivel bajo.
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Tabla 24

SATISFACCION DEL USUARIO

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto
% del N % del N % del N
Recuento | total de fila | Recuento | total de fila | Recuento | total de fila
¢Dispone de conexién a Solo fija | Tipode | Afiliado 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Internet en el hogar? usuario Aportante 0 0.0% 1 100.0% 0 0.0%
Pensionista 2 22.2% 7 77.8% 0 0.0%
Solo Tipo de | Afiliado 2 25.0% 2 25.0% 4 50.0%
movil usuario  [Aportante 14 25.5% 28 50.9% 13 23.6%
Pensionista 19 29.7% 28 43.8% 17 26.6%
Ambas Tipo de | Afiliado 2 18.2% 4 36.4% 5 45.5%
(fijay  |usuario |'Aportante 38 31.1% 33 27.0% 51 41.8%
movil) Pensionista 31 51.7% 22 36.7% 7 11.7%
Ninguna | Tipode | Afiliado 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
usuario | Aportante 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Pensionista 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Total Tipode | Afiliado 4 21.1% 6 31.6% 9 47.4%
usuario  ["'Aportante 52 29.2% 62 34.8% 64 36.0%
Pensionista 52 39.1% 57 42.9% 24 18.0%
Total 108 32.7% 125 37.9% 97 29.4%
INTERPRETACION

El 100% de usuarios que disponen de conexion a internet en el hogar: solo fija, y son aportantes opinaron que la

satisfaccion del usuario en la Oficina de Normalizacion Previsional, fue de nivel medio; el 77.8% de usuarios
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pensionistas manifestaron que fue de nivel medio. Asi mismo, el 50% de usuarios que disponen de conexion a
internet en el hogar: solo movil, y son afiliados opinaron que la satisfaccion del usuario alcanzé un nivel alto; por
otro lado, 50.9% de usuarios aportantes manifestaron que fue de nivel medio; y el 43.8% de los usuarios pensionistas
indicaron que fue de nivel medio. De igual manera, el 45.5% de usuarios que disponen con ambos tipos de conexion
a internet en el hogar: fija y movil, y son afiliados manifestaron que la satisfaccion del usuario fue de nivel alto; de
igual forma, 41.8% de usuarios aportantes manifestaron que fue de nivel alto; asi como, 51.7% de usuarios

pensionistas indicaron que alcanzé un nivel bajo.
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9. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Analisis y discusion del Objetivo General: Determinar como influyo la calidad de
servicio en la satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacién Previsional,
durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Analizando la tabla 11, podemos observar que se cuenta con un nivel de significacion
menor al 0.05 (0.000<0.05); consecuentemente: se da por aceptada la hipétesis alternativa
y se ha rechazado la hipdtesis nula. Por lo tanto, la calidad de servicio si influyé en la
satisfaccion del usuario de la ONP, durante el COVID-19, Chimbote, 2020. Estos
resultados concuerdan con Argomedo y Cardenas (2020), en su tesis concluyeron que, en
el restaurante Toro Rojo la calidad del servicio se vinculan positivamente con la
satisfaccion del cliente en el contexto de la crisis del Covid-19. De igual forma, coinciden
con Benavente (2019), quien encontré en su estudio que la calidad del servicio esta
directamente relacionada con la satisfaccidn del usuario y encontr6 que la correlacion es
positiva en la SUNAT; asi mismo, coinciden con Noriega (2020), cuyo estudio encontro
una relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
externos del juzgado; también concuerdan con Tejada (2020), en su estudio, en el cual
encontré una relacion significativa entre la calidad del servicio y los usuarios de
SUNARP. Estos resultados se basan en los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985),
quienes muestran que se trata de una comparacion entre las expectativas del consumidor
y la experiencia del servicio prestado, que es subjetiva y medible en varias dimensiones;
Kotler (1996), donde sefiala que la satisfaccion es el grado que alcanza una persona al

comparar sus expectativas con el desempefio o resultados percibidos de un producto.

En base a mi experiencia laboral y profesional, estoy de acuerdo con los resultados, debido
a que, la calidad del servicio se vincula infimamente con la satisfaccion del usuario, y por
ende influye directamente. Actualmente la calidad de servicio que se presentan en las
entidades publicas estan enfocadas en el usuario, asi como, en la planificacién y desarrollo

de politicas, conociendo sus necesidades y expectativas. Por ello, en el contexto del
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COVID-19, fue muy importante la virtualizacion de los servicios para garantizar la
atencion de requerimientos de los usuarios, teniendo en cuenta lo siguiente: nuevos
canales virtuales y el uso de tecnologias de la informacién para garantizar la continuidad

de los servicios publicos.

Analisis y discusion del Objetivos especifico 1: Analizar la calidad de servicio de la
Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Segun la tabla 1, el 39.7% de los usuarios encuestados de la ONP, durante el COVID-19,
Chimbote, 2020, han manifestado que la calidad de servicio alcanzo6 un nivel regular; por
otro lado, un 33.6% indicaron que llegé a un nivel malo; asi mismo, 26.7% manifestaron
que fue de nivel bueno. Estos resultados coinciden con Meléndez & Huayta (2021), en
base a los resultados de su estudio con pacientes del Instituto de Oftalmologia La Luz,
determinando que la calidad del servicio es importante para aumentar la satisfaccion del
paciente; de igual forma, concuerdan con Parra (2021) en su tesis, indica que, con una
Optima gestion de la calidad del servicio, podemos satisfacer las carencias de salud de los
pacientes; también coinciden con Teran (2022), cuya tesis argument6 que la calidad de la
atencion que brinda una institucion es en beneficio del usuario, pero que los servicios
deben ser evaluados continuamente, contemplando la mejora continua. Estos resultados
se basan en los autores Cronin & Taylor (1992), quienes argumentaron que la calidad del
servicio solo puede determinarse a partir de la percepcién de la prestacion; Segun Moliner
(2001), la calidad del servicio se ofrece como valor afadido a clientes cada vez mas
exigentes que buscan un producto o servicio que mejor satisfaga sus necesidades y que,
en definitiva, traiga mejores resultados en las actividades del consumidor. Basado en mi
experiencia laboral, estoy de acuerdo en que es muy importante analizar y medir la calidad
del servicio desde la perspectiva de la satisfaccion del usuario; porque las entidades deben
crear estrategias y servicios de calidad que superen las expectativas de estos, mas aun
durante el COVID-19 en la cual se requiere acercar y familiarizar al ciudadano con todos

los servicios virtuales.
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Andlisis y discusion del Objetivos especifico 2: Evaluar la satisfaccion del usuario
de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Segun la tabla 6, el 37.9% de los usuarios encuestados de la ONP, durante el COVID-19,
Chimbote, 2020, opinaron que la satisfaccion del usuario alcanzé un nivel medio; por otro
lado, 32.7% indicaron que fue del nivel bajo; asi como, el 29.4% manifestaron que se
brindd un nivel alto. Ello concuerda con Vilchez (2019), que en su estudio pudo afirmar
que dependiendo del modelo Servqual aplicado, es determinante la calidad de servicio
para lograr satisfacer las perspectivas del usuario respecto al servicio; asi mismo,
coinciden con Bustamante (2021), en su estudio muestra que prevalece una correlacion
positiva entre la calidad de los servicios virtuales y la satisfaccion del usuario de
SUNARP. Esto significa que las variables tienen una influencia mutua, a mayor calidad,
mayor satisfaccion; también coincide Huashuayo (2018), quien concluye en su tesis que
prevalece una correlacion positiva significativa entre la informacion del servicio sobre las
variables de calidad y la satisfaccion de los usuarios del RENIEC. Estos resultados se
fundamentan en los autores Kotler & Keller (2012) quienes muestran que la satisfaccion
refleja la evaluacion que hace una persona de la efectividad percibida de un articulo o
prestacion frente a sus perspectivas; Morillo & Morillo (2016) muestran que la
satisfaccion es basicamente un concepto psicolédgico relacionado con el sentimiento de
alegria y felicidad cuando se desea y se espera un producto o servicio. En base a mi
experiencia laboral, concuerdo en que, la satisfaccién del usuario nos permite medir
directamente sus reacciones ante un servicio o producto, donde los resultados sirven como
referencia de mejora continua del servicio brindado, siempre anteponiendo sus

necesidades primero.

Analisis y discusién del Objetivos especifico 3: Establecer la influencia entre la
fiabilidad y la satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional,
durante el COVID-19, Chimbote, 2020.
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Del anélisis de la tabla 13, observamos que el nivel de significacién es menor al 0.05
(0.000<0.05); consecuentemente decimos que: la dimension fiabilidad si influy6 en la
satisfaccion del usuario de la ONP, durante el COVID-19, Chimbote, 2020. Estos
resultados se concuerdan con Carbajal (2021), en sus tesis quedo demostrado el vinculo
de la satisfaccion y la fiabilidad del usuario de un Hospital; por otro lado, coincide con
Ccoifiislla (2022) que en su tesis especifico la coexistencia que prevalece entre la fiabilidad
y satisfaccion del estudiante de la UNAMBA,; también concuerdan con Contreras (2018),
quien pudo identificar en su investigacion una correlacion entre la dimension fiabilidad y
la variable satisfaccion del cliente a partir de los datos conseguidos de los clientes
bancarios. Estos resultados se fundamentan en los autores Parasuraman, Zeithaml, &
Berry (1988), quienes manifiestan que la fiabilidad es la capacidad para realizar el servicio
prometido de manera fiel y precisa; Kotler & Keller (2012) muestran que la satisfaccién
general del cliente a menudo se convierte en una percepcion mas favorable de un producto
cuya marca ha creado sentimientos positivos en ellos. Segin mi experiencia laboral y
profesional, estoy de acuerdo con los resultados, porque la fiabilidad que se ofrece en el
servicio refleja la atencion dentro del tiempo prometido, y si ocurre algun problema
durante la atencion, se le ofrece al usuario una solucién para cumplir con el servicio,
cuidadosa y confiablemente.
Andlisis y discusion del Objetivos especifico 4: Definir la influencia entre la

capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion
Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Analizando la tabla 15, podemos validar que el nivel de significacién es menor al 0.05
(0.000<0.05); por consiguiente, definimos que: la dimension capacidad de respuesta si
influy6 en la satisfaccion del usuario de la ONP, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.
Estos resultados se concuerdan con Canzio (2019), en su tesis concluyd que poder

responder rapidamente a los pacientes aumenta significativamente la satisfaccion del
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usuario; de igual manera, coinciden con Teran (2022), cuya tesis concluyod que la
institucion contaba con el personal adecuado para brindar a los usuarios una atencion
oportuna e inmediata, pero que el personal debe determinar estrategias para mejorar su
respuesta inmediata ante incidentes que requieran una intervencion rapida; asi mismo,
concuerdan con Vilchez (2019), en su tesis demuestra que, la capacidad de respuesta se
relaciona significativamente con la satisfaccion del pensionista, en cuanto a la
comunicacion y la atencion oportuna, lo que permite crear experiencias positivas desde el
servicio y con ello lograr la satisfaccion del pensionado. Estos resultados se fundamentan
en los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), indican que, la capacidad de
respuesta se describe como la voluntad de socorrer a los clientes y brindar un servicio
rapido; basada en Hoffman y Bateson (2012), quienes describen que la satisfaccion del
cliente afecta sus impresiones de calidad ya que sus apreciaciones son revisadas a posterior
en base a sus experiencias o satisfaccion previa. Por ende, basado en mi experiencia
laboral estoy de acuerdo con los resultados ya que debemos tener en cuenta que, la
capacidad de respuesta de la institucién es medida por la disposicién y la voluntad para
atender a los usuarios, sobre todo en este contexto del COVID-19 se busca proporcionarles

un servicio de forma réapida y eficiente, incrementando la satisfaccion del usuario.

Analisis y discusion del Objetivos especifico 5: Explicar la influencia entre la
seguridad y la satisfaccidon del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional,
durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

Validando la tabla 17, observamos que cuentan con un nivel de significacion menor al
0.05 (0.000<0.05); consecuentemente, decimos que: la dimension seguridad si influyé en
la satisfaccion del usuario de la ONP, durante el COVID-19, Chimbote, 2020. Estos
resultados concuerdan con Carbajal (2021), que en sus tesis definié el vinculo de la
satisfaccion y la seguridad del usuario de un Hospital; asi mismo, coinciden con Meléndez
& Huayta (2021) quienes concluyen a partir de los resultados de un estudio dirigido a

pacientes en el Instituto de Oftalmologia La Luz que la seguridad es considerada relevante
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para aumentar la satisfaccion del paciente; también concuerdan con Torres (2020), en su
tesis concluyo que, la seguridad se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario
de la Municipalidad. Fundamentados en los autores Parasuraman, Zeithaml, & Berry
(1988), quienes tienen en cuenta que, la seguridad se define como el conocimiento y la
cortesia del personal, asi como, la capacidad con la que cuentan para inspirar confianza;
basados en Kotler & Keller (2012), quienes indican que la satisfaccion total del cliente a
menudo desarrolla en una percepcion mas favorable de un producto cuya marca les ha
provocado emociones positivas. Segun mi experiencia laboral y profesional estoy de
acuerdo con los resultados debido a que, la seguridad refleja la capacidad de los empleados
para generar confianza, desde el inicio de la atencion del servicio, a través del trato amable
y cordial, demostrando suficiente conocimiento del procedimiento para inspirar confianza

al usuario.

Anélisis y discusion del Objetivos especifico 6: Establecer la influencia entre la
empatia y la satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional,
durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

De acuerdo con la tabla 19, podemos validar que se cuenta con un nivel de significacion
menor al 0.05 (0.000<0.05); por ende, decimos que: la dimension empatia si influyé en la
satisfaccion del usuario de la ONP, durante el COVID-19, Chimbote, 2020. Dichos
resultados concuerdan con Meléndez & Huayta (2021), en su estudio indican que, la
empatia es importante para aumentar la satisfaccion del paciente y se corrobora que la
empatia tiene una relacion fuerte con la satisfaccion del paciente del instituto
oftalmoldgico; asi mismo, concuerdan con Vilchez (2019), que determinaron que la
empatia se relaciona de forma significativa con la satisfaccion de los pensionistas
afirmando que la ONP Sede Tacna muestra preocupacion y comprension por las
necesidades de sus usuarios, lo que conlleva a la satisfaccion de los pensionistas; también
coinciden con Parra (2021) sostuvo en su tesis la coexistencia de una correlacion positiva
entre la empatia y la satisfaccion del paciente. Indicé ademas que, la empatia es una

dimension muy relevante para satisfacer las carencias del cliente, brindando capacitacion
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y talleres continuos a sus empleados, pues su prioridad es la satisfaccion del paciente.
Estos resultados se fundamentan en los autores Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988),
quienes definen la empatia como la atencion personalizada que la empresa demuestra
hacia el cliente; basada en Hoffman y Bateson (2012), quienes explican que la satisfaccion
del cliente afecta sus percepciones de calidad, debido a que, sus percepciones se revisan
en cada atencion posterior en funcion de su experiencia o satisfaccion pasada. Segun mi
experiencia laboral y profesional estoy de acuerdo con los resultados debido a que, la
empatia se mide a través de la comprension y atencion de las necesidades de sus usuarios,
asesoria personalizada, el horario de trabajo, y la comunicacién clara que la institucion

brinda a sus usuarios.
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10. CONCLUSIONES

PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCERA:

CUARTA:

QUINTA:

Se desprende que, la calidad de servicio si influy6 en la satisfaccion
del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el
COVID-19, Chimbote, 2020; esto debido a que, se obtuvo el nivel de
significacion menor al 0.05 (0.000<0.05); consecuentemente
decimos que: se da por aceptada la hipotesis alternativa y por

rechazada la hipotesis nula.

Finalmente, 39.7% de usuarios encuestados de la ONP, durante el
COVID-19, Chimbote, 2020, consideraron que la calidad de servicio
alcanzé un nivel regular; por otro lado, el 33.6% indicaron que
obtuvo un nivel malo; asi como, 26.7% manifestaron que se percibio

de nivel bueno.

El 37.9% de los usuarios encuestados de la ONP, durante el COVID-
19, Chimbote, 2020, opinaron que la satisfaccion del usuario alcanzé
un nivel medio; asi como, 32.7% indicaron que alcanzé un nivel bajo;

y el 29.4% manifestaron que se percibié un nivel alto.

Concluimos que, la dimension fiabilidad si influy6 en la satisfaccion
del usuario de la ONP, durante el COVID-19, Chimbote, 2020; dado

que, se obtuvo un nivel de significacion menor al 0.05 (0.000<0.05).

En conclusion, se obtuvo que, la dimension capacidad de respuesta
si influy6d en la satisfaccion del usuario de la ONP, durante el
COVID-19, Chimbote, 2020; esto dado que, se determino un nivel de
significacion menor al 0.05 (0.000<0.05).
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SEXTA:

SEPTIMA:

Para la dimension seguridad se concluye que, si influyo en la
satisfaccion del usuario de la ONP, durante el COVID-19, Chimbote,
2020; porque, llegé a un nivel de significacion menor al 0.05
(0.000<0.05).

Finalmente, para la dimensién empatia Ilegamos a la conclusion que,
si influyd en la satisfaccion del usuario de la ONP, durante el
COVID-19, Chimbote, 2020; esto se debe a que, se obtuvo un nivel
de significacion menor al 0.05 (0.000<0.05).
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11. RECOMENDACIONES

PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCERA:

CUARTA:

QUINTA:

Promover la mejora continua de sus canales virtuales para seguir
reduciendo los tiempos de atencion y costos innecesarios a los usuarios.
Asi mismo, medir la satisfaccion de los usuarios, consecuentemente,
evaluar y mejorar la percepcion de la institucion y sus servicios;
fomentando el reconocimiento de los asesores virtuales que brinden un
excelente servicio publico de manera adecuada, oportuna y efectiva;

aplicando los procedimientos y la normativa previsional vigente.

Implementar la interconexién de los servicios que ofrece, como el Web
Chat (WhatsApp) y el Centro de Atencion Virtual (onpvirtual.pe) de esta
manera, contactar al usuario para agilizar la entrega de documentos
virtuales a través de fotos o imagenes escaneadas que el usuario presenta

al asesor virtual, en atencion a su solicitud previsional.

Promover la alfabetizacion digital de sus usuarios, especialmente en el uso
de dispositivos tecnolégicos (computadoras y teléfonos moviles),
fomentando el acceso y uso del Centro de Atencion Virtual (onpvirtual.pe);
incrementar la formacion continua y especializacion permanente del asesor
virtual en los servicios que brinda, atendiendo de manera oportuna y

confiable.

Se recomienda que el asesor virtual, desde el inicio del servicio, informe al
usuario sobre el procedimiento de contingencia en caso de presentarse
problemas técnicos durante el servicio, y le indique el tiempo que tardara
en solucionarlo. De esta manera muestra el interés en atender sus

solicitudes previsionales e incrementara la satisfaccion del usuario.

Evaluar el dimensionamiento de los asesores virtuales y contar con mayor

disponibilidad para atender las solicitudes recibidas en el Centro de
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SEXTA:

SEPTIMA:

Atencidn Virtual; acortando el tiempo de espera para una cita virtual. De
igual forma, se recomienda implementar en la plataforma virtual
(onpvirtual.pe) la opcidn para que el usuario pueda consultar el estado de
su trdmite desde su inicio hasta su finalizacion, describiendo de manera
sencilla las etapas en las que se encuentra dicha solicitud; asi mismo, pueda

visualizar de manera oportuna su acervo documentario digitalizado.

Se recomienda que el asesor virtual se identifique desde el inicio del
servicio (nombres y apellidos) e indique el motivo de la Ilamada (servicio
de cita virtual) para infundir confianza al usuario por la situacion del
COVID-19 vy la virtualizacion de los servicios ofrecidos, y porque el
usuario teme los intentos de fraude virtual; mencionar al usuario que todo
el trdmite se realiza de manera confiable, para que su solicitud previsional

sea atendida.

Formacidn continua a los asesores virtuales sobre empatia con el usuario,
de esta manera incrementara la asesoria personalizada brindando servicios
de manera clara y concisa; escuchando activamente y comprendiendo las
necesidades de cada usuario para aumentar su satisfaccion, fomentando el

acceso a los servicios digitales en este contexto del COVID-19.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Problema Variables Objetivos Hipotesis Metodologia
Objetivo General: Hipotesis Alternativa | Tipo y disefio
¢Como Influyo fa calidad Determinar  como  influyé la | (H1) Tipo
de  servicio en la . calidad de servicio en la | La calidad de servicio | No experimental, basico,
satisfaccion del usuario de | L@ calidad de . . . _
. satisfaccién del usuario de la | ! influy6 | enfoque cuantitativo
la Oficina de Servicio Oficina  de Normalizacién | Significativamente en | Disefio
Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, | 1a  satisfaccion  del | Descriptivo, correlacional,
Previsional,  durante el Chimbote, 2020. usuario de la Oficinade | transversal
COVID-19, Chimbote, Normalizacién
20207 Previsional, durante el | Poblacidn y muestra
COVID-19, Chimbote, | Poblacién
2020 4,738 usuarios afiliados,
Objetivos especificos: Hipétesis Nula (HO) aportantes y pensionistas de
La calidad de servicio | ambos sexos de la ONP de la
1. Analizar la calidad de servicio | no influyé | ciudad de Chimbote.
La de la. Oficina  de | significativamente en | Muestra
satisfaccion Normalizacion ~ Previsional, | |3 satisfaccion  del | 330 usuarios
del usuario durante el  COVID-19, | ysuario de la Oficinade | Técnica e instrumento

Chimbote, 2020.
2. Evaluar la satisfaccion del
usuario de la Oficina de

Normalizacién  Previsional,

Normalizacion
Previsional, durante el
COVID-19, Chimbote,
2020

Técnica
Encuesta
Instrumento

Cuestionario
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durante el COVID-19,
Chimbote, 2020.

Establecer la influencia entre
la fiabilidad y la satisfaccion
del usuario de la Oficina de
Normalizacion  Previsional,
durante el COVID-19,
Chimbote, 2020.

Definir la influencia entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario de la
Oficina de Normalizacién
Previsional, durante el
COVID-19, Chimbote, 2020.

Explicar la influencia entre la
seguridad y la satisfaccion del
usuario de la Oficina de
Normalizacion  Previsional,
durante el COVID-19,
Chimbote, 2020.

Establecer la influencia entre
la empatia y la satisfaccion del
usuario de la Oficina de

Normalizacién  Previsional,
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durante el
Chimbote, 2020.

COVID-19,
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Anexo 02: Matriz de Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
conceptual Operacional medicion
Parasuraman, La calidad del servicio Fiabilidad Cumplimiento de lo 1,2
Zeithaml, & Berry | depende de las prometido
(1985)  sostienen | percepciones de los Interés del asesor 3
que la calidad del | clientes sobre Ia Solucidn de errores 4
Calidad de | servicio es una | prestacion del servicio | Capacidad de Estado del servicio 5
servicio | comparacién entre | en relacién con las respuesta Rapidez de atencion 6
las expectativas del | expectativas previas al Disponibilidad de asesores 7
consumidor y la | consumo vy las Seguridad Confianza en el asesor 8,9
experiencia del | posteriores al consumo Trato del asesor 10 Escala de
servicio  prestado, Conocimiento del asesor 11 Likert
subjetiva y medida Empatia Asesoria personalizada 12
desde muchas Horario adecuado 13
dimensiones.  (Pag. Comprension 14,15
42).
Kotler (1996), | La satisfaccion del | Valor percibido Valoracion del contacto 16
sefiala que la | cliente es una respuesta Valoracion de la atencién 17,18
Satisfaccion | satisfaccion es el | afectiva que surge de Especializacién 19
del usuario | grado de estado que | comparar la calidad Confianzay Seguridad en tramites 20
una persona obtiene | percibida con la calidad expectativas Confianza en tramites 21
al  comparar el | esperada. Satisfaccion de 22,23

desempefio o los

necesidades
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resultados
percibidos de un
producto con sus
expectativas. (Pag.
10).

Conformidad Lealtad 24
del usuario Aprendizaje 25,26

Recomendacion 27

Accesibilidad Medio de acceso 28

Facilidad de acceso 29

Informacién oportuna 30
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ENCUESTA

Estoy realizando una investigacion cientifica, referente a la influencia que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la ONP, de la ciudad de Chimbote,
2020. Agradezco a usted su valiosa colaboracion y aporte, al brindarme la informacion
necesaria, contestando de manera clara y sincera, en la presente encuesta.

| PARTE

En esta primera parte de la encuesta, le presentamos un conjunto de preguntas acerca de
usted. Por favor marque con una (X), el nimero o la alternativa que considere correcta en
cada una ellas.

Sexo:
1. Masculino
2. Femenino
Edad: ¢ Dispone de equipos tecnoldgico?
1. 18- 28 afos 1. Computadora (escritorio /portatil)
2. 29 - 38 afios 2. Teléfono movil
3. 39 -48 afios 3. Ambos
4. 49 - 58 afios
5. Mas de 58 afios
Tipo de usuario: ¢Dispone de conexion a Internet en el hogar?
1. Afiliado 1. Solo fija
2. Aportante 2. Solo movil
3. Pensionista 3. Ambas (fija'y movil)

¢De quién requiere apoyo para utilizar la computadora, laptop o teléfono movil?
1. No requiero apoyo, lo hago por cuenta propia

2. De parientes, amigos, conocidos 0 vecinos
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Il PARTE
A continuacidn, se presenta un conjunto de preguntas referidas a Calidad de servicio;
seguido de una escala de valoracion de esta variable de estudio. Por favor marque con una
(X) la alternativa que concuerde con su opinién en cada caso.

Escala de valoracion

Totalmente . . . Totalmente
satisfecho Satisfecho Algo Satisfecho Insatisfecho insatisfecho
5 | 4 | 3 | 2 | 1
items 5 4 3|2/|1
Fiabilidad:

1 | El asesor virtual le brindd un buen servicio desde el inicio de la
atencion?

2 ¢ Considera Ud. que el servicio se concluyé en el tiempo indicado por
el asesor virtual?

3 | ¢El asesor virtual demostr6 interés al brindar informacion y/o
atender su trdmite?

4 | Siocurre algin inconveniente durante la atencién, ¢El asesor virtual
ofrece una solucion?

Capacidad de respuesta:

5 | ¢Elasesor virtual le brind6 informacién sobre el estado de su tramite
de principio a fin?

6 | Cree Ud. que el tiempo de espera para la atencién de su cita virtual
fue inmediata?

7 | ¢Considera Ud. que se tuvo la disponibilidad suficiente de asesores
virtuales para la atencién de su tramite?

Seguridad:

8 ¢ Le inspird confianza el asesor virtual, desde el inicio de su atencion
hasta su culminacion?

9 | Cree Ud. que el procedimiento indicado por el asesor virtual para
su tramite, fue confiable?

10 |.Considera Ud. que el trato del asesor virtual fue amable y cordial?

11 | Cree Ud. que el asesor virtual tenia suficiente conocimiento para
atender su trémite y/o consultas?
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Empatia:

12 . Considera Ud. que el asesor virtual le brind6 asesoria personalizada
al atender su tramite y/o consultas?

13 El horario de trabajo del asesor virtual fue conveniente para su
atencion?

14 |;Considera Ud. que el asesor virtual se comunicé de forma clara y
concisa durante su atencion?

15 |Cree Ud. que el asesor virtual comprendié y atendidé sus
necesidades?

11l PARTE
A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la Satisfaccion del
usuario; seguido de una escala de valoracién de esta variable de estudio. Por favor marque
con una (X) la alternativa que concuerde con su opinién en cada caso.

Escala de valoracién

Totalmente . . . Totalmente
. Satisfecho Algo Satisfecho Insatisfecho VR -
5 4 \ 3 \ 2 \ 1
items 541321

Valor percibido:

16 | Considera Ud. que el asesor virtual se comunicé de inmediato para
atender su trdmite?

17 | ¢El asesor virtual considerd sus necesidades durante el proceso de
atencion del servicio?

18 |;Se sintio conforme con el desempefio del asesor virtual durante la
atencion?

19 ¢Cree Ud. que el asesor virtual estuvo especializado en los servicios
que requeria?

Confianza y expectativas

20 |¢El asesor virtual respeté su privacidad durante el proceso de
atencion del servicio?
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21

¢Cree Ud. que la informacion brindada por el asesor virtual fue clara
ly coherente?

22

¢El Centro de Atencion Virtual (onpvirtual.pe) satisface sus
necesidades para realizar consultas o tramites?

23

¢Considera Ud. que el servicio brindado por el asesor virtual ha
cumplido con sus necesidades y expectativas?

Conformidad del usuario

24 |.Consideraria volver acceder al Centro de Atencién Virtual
(onpvirtual.pe) para realizar alguna consulta o tramite?
25 | Cree Ud. que el asesor virtual le guio de manera clara durante la
atencion del servicio?
26 | La gestion de su tramite en el Centro de Atencién Virtual
(onpvirtual.pe) fue rapida y facil de completar?
27 ¢ Ud. recomendaria el Centro de Atencion Virtual (onpvirtual.pe)
para realizar alguna consulta o tramite?
Accesibilidad
28 | Considera Ud. que este medio virtual es el apropiado para la
atencion de sus consultas y/o tramites?
29 | Cree Ud. que el Centro de Atencion Virtual (onpvirtual.pe) es de
facil acceso?
30 La informacion brindada por el asesor virtual fue oportuna y
confiable?

APENDICE 1: ALFA DE CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

15

0.875
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APENDICE 2: ELEMENTOS CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticos total-elemento

Media de | Varianza de la Correlacion Alfa de
la escala si escala si se Cronbach si se
Preguntas - S elemento-total A

se elimina eliminael corregida eliminael

el elemento elemento elemento
¢El asesor virtual le brindé un buen servicio
desde el inicio de la atencion? 62.60 20.044 247 879
¢Considera Ud. que el servicio se concluy6 en
el tiempo indicado por el asesor virtual? 63.30 17.344 -640 861
¢El asesor virtual demostré interés al brindar 62 60 19.156 462 870
informacioén y/o atender su tramite? ' ' ' '
Si ocurre algin inconveniente durante la
atencion, ¢El asesor virtual ofrece una 62.70 18.011 .700 .858
solucién?
¢El asesor virtual le brind6 informacién sobre 62.80 18.844 486 869
el estado de su trdmite de principio a fin? ' ' ) )
¢Cree Ud. que el tiempo de espera para la 63.20 18.844 442 871
atencién de su cita virtual fue inmediata? ' ' ' '
¢Considera Ud. que se tuvo la disponibilidad
suficiente de asesores virtuales para la 63.50 19.833 .355 874
atencion de su tramite?
¢Le inspird confianza el asesor virtual, desde
el inicio de su atencion hasta su culminacién? 62.60 19.378 408 872
¢Cree Ud. que el procedimiento indicado por
el asesor virtual para su tramite, fue confiable? 62.80 19.067 435 871
¢Considera Ud. que el trato del asesor virtual 62 50 19.833 355 874
fue amable y cordial? ' ' ' '
¢Cree Ud. que el asesor virtual tenia suficiente
conocimiento para atender su tramite y/o 62.70 18.011 700 858
consultas?
¢Considera Ud. que el asesor virtual le brindd
asesoria personalizada al atender su tramite 62.80 17.733 751 856
y/o consultas?
GEl hor_ario de trabajo de_I’ asesor virtual fue 62.90 18.100 678 859
conveniente para su atencion?
¢Considera Ud. que el asesor virtual se
comunicé de forma clara y concisa durante su 62.60 18.044 Jq47 .857
atencién?
¢Cree Ud. que el asesor virtual comprendid y

62.60 19.156 462 .870

atendié sus necesidades?
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APENDICE 3: BD PRUEBA PILOTO - CALIDAD DE SERVICIO

ITEM|ITEM | ITEM | ITEM [ ITEM | ITEM | ITEM | ITEM [ ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM
ID 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1 4 4 5 5 4 3 3 5 5 5 5 4 4 5 5
2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4
3 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4
4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5
6 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
7 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4
8 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5
9 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5
10 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5
APENDICE 4: ALFA DE SATISFACCION DEL USUARIO
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.870 15
APENDICE 5: ELEMENTOS SATISFACCION DEL USUARIO
Estadisticos total-elemento
Media de la | Varianza de la | Correlacién Alfa de
escala si se escala si se elemento- | Cronbach si se
Preguntas S - L
elimina el elimina el total elimina el
elemento elemento corregida elemento
¢Considera Ud. que el asesor virtual se
cqmgnicé de inmediato para atender su 64.10 22 767 228 878
tramite?
¢El asesor virtual consideré sus necesidades
durante el proceso de atencidn del servicio? 63.40 22.489 356 869
¢Se sintié conforme con el desempefio del
asesor virtual durante la atencion? 63.20 22.400 418 866
¢Cree Ud. que el asesor virtual estuvo
especializado en los servicios que requeria? 63.40 21.156 642 856
¢El asesor virtual respet6 su privacidad
63.10 23.433 .229 873

durante el proceso de atencién del servicio?
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¢Cree Ud. que la informacidn brindada por

el asesor virtual fue clara y coherente? 63.30 20.678 167 851

(El Centro de Atencion  Virtual

(onpvirtual.pe) satisface sus necesidades 63.50 20.278 .600 .858

para realizar consultas o tramites?

¢Considera Ud. que el servicio brindado por

el asesor virtual ha cumplido con sus 63.20 20.844 .786 .851

necesidades y expectativas?

¢Consideraria volver acceder al Centro de

Atencién  Virtual (onpvirtual.pe) para 63.50 18.500 .924 .837

realizar alguna consulta o trdmite?

¢Cree Ud. que el asesor virtual le guio de

manera clara durante la atencién del 63.20 20.844 .786 .851

servicio?

¢La gestion de su tramite en el Centro de

Atencién Virtual (onpvirtual.pe) fue rapiday 63.30 22.233 420 .866

facil de completar?

¢Ud. recomendaria el Centro de Atencidn

Virtual (onpvirtual.pe) para realizar alguna 63.30 21.344 615 858

consulta o tramite?

¢Considera Ud. que este medio virtual es el

apropiado para la atencién de sus consultas 63.50 21.611 376 872

ylo trémites?

¢Cree Ud. que el Centro de Atencion Virtual

(onpvirtual.pe) es de facil acceso? 63.40 23.822 .086 881

¢La informacion brindada por el asesor

virtual fue oportuna y confiable? 63.20 21.289 678 855

APENDICE 6: BD PRUEBA PILOTO - SATISFACCION DEL USUARIO
ITEM |ITEM | ITEM | ITEM [ITEM | ITEM | ITEM | ITEM [ ITEM | ITEM | ITEM | ITEM [ ITEM |ITEM | ITEM

ID 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
1 3 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5
2 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4
3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5
6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5
7 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5
8 3 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4
9 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5
10 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
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APENDICE 7: PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

(5 ) UNIVERSIDAD SAN PEDRO
| 0SB [ VICERECTORADO ACADEMICO
,/  FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ﬁ-“ PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

Fespetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento:  CUESTIONARIO, que hace
parte de la mvestigacion titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la Oficina de
Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 20207,

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados
obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis como

de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Mg. Karina Valdiviezo Pérez
FORMACION ACADEMICA: Licenciada en Administracién
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: RR_HH. , Marketing, Investigacion Cientifica

TIEMPO: 15 afios.

CARGO ACTUAL: Coordinadora programas de Admimistracion y Contabilidad

— Filial Pmra; Universidad San Pedro
INSTITUCION: Universidad San Pedro - Fitial Piura

Objetivo de la investigacion: Determinar como influyd la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario de

la Oficina de Normalizacién Previsional, durante ] COVID-19, Clumbote, 2020.

De acuerdo con los signientes imdicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el emterio | -Los items no son suficientes para medw la diumension.
Los items que pertenecen a | 2. Bajo mivel -Los ftems miden algim aspecto de la dimension, pero
una misma dmension | 3. Moderado mrvel no comresponden con la dimension total.
bastan para obtener la | 4. Alto miwvel -5e deben merementar algunos ftems para poder evaluar
medicion de ésta. Iz dimension completamente.

-Los items son suficientes.

CLARIDAD 1. No cumple con el cnterio | -El ifem no es claro
El item se comprende | 2. Bajo nivel -El itemn requiere bastantes modificaciones o umna
facilmente, es decr su | 3. Moderado mrvel modificacion muy grande en el uwso de las palabras de
smtachica v semantica son | 4. Alto mivel acuerde con su significado o por la ordenacion de las

adecuadas.

mismas.

-S5e reqmerse una modificacion muy especifica de
algunos de los térmmos del tem.

-El item es claro, tiene semanfica ¥ sintaxis adecuada.

COHERENCIA 1. No cumple con el criterio | -El ifem no fiene relacion logica con la dimension.

El item fiene relacion logica | 2. Bajo mvel -El ifem tiene una relacion tangencial con la dimension.
con  la  dimension o | 3. Moderado novel -El item tiene una relacion moderada con la dimension
indicador que esta | 4. Alto miwel que esta midiendo.

midiendo.

-El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esti midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante; es decw, debe
ser incluide.

1. No cumple con el cruterio
2. Bajo mivel

3. Moderado nvel

4. Alto nivel

-El item puede ser eliminado sm gue se vea afectada la
medicion de la dimension

-El item tene alguna relevancia, pero otro item pusde
estar incluyendo lo que mude éste.

-El item es relativaments importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad de servicio v satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional. durante el COVID-19, Chimbote,

20207,

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES
(51 debe modificarse un item por favor indique)

Fiabilidad

(El asesor virtual le brindd un
buen servicio desde el inicio de la
atencion?

;Considera Ud. que el servicio se
concluyo en el tiempo indicado
por el asesor virfual?

;El asesor vwirtnal demostro
interés al brindar informacion y/o
atender su tramite?

51 ocurre algin  inconveniente
durante la atencion. (El asesor
virtual ofrece una solucion?

Capacidad de
respuesta

;El asesor virmal le brindd
informacion sobre el estado de su
tramite de principio a fin?

(Cree Ud. que el tiempo de espera
para la atencion de su cita virtual
fue inmediata?

;Considera Ud. que se fuvo la
disponibilidad  suficiente  de
asesores virfuales para la atencién
de su trimite?

Seguridad

(Le inspird confianza el asesor
virtual. desde el inicio de su
atencion hasta su culminacién?

;Cree Ud. que el procedimiento
indicado por el asesor virtual para
su tramite, fiue confiable?

;Considera Ud. que el trato del
asesor virtwal fue amable ¥
cordial?

;Cree Ud. que el asesor virtual
tenia suficiente conocimiento para
atender su tramite v/o consultas?

Empatia

;Considera Ud. que el asesor
virtmal le brindd  asesoria
personalizada al atender su
tramite y/o consultas?

ZEl horario de trabajo del asesor
virtmal fue conveniente para su
atencion?

iConsidera Ud. que el asesor
virmal se comunicd de forma
clara y concisa durante su
atencion?

iCree Ud. que el asesor virtual
comprendié vy atendid  sus
necesidades?

Valor
percibido

iConsidera Ud. que el asesor
virtual se comunicod de inmediato
para atender su tranute?

;El asesor virtual considerd sus
necesidades durante el proceso de
atencion del servicio?

;Se sintid conforme con el
desempeifio del asesor virtual
durante la atencion?

iCree Ud. que el asesor virtual
estuvo  especializado en  los
servicios que requeria?

Confianza v
expectativas

(El asesor virfual respetd su
privacidad durante el proceso de
atencion del servicio?

;Cree Ud que la informacion
brindada por el asesor virtual fue
clara y coherente?

(El Centro de Atencion Virtual
(onpvirtualpe)  satisface  sus
necesidades para realizar
consultas o tramites?

;Considera Ud. que el servicio
brindado por el asesor virtual ha
cumplido con sus necesidades y
expectativas?

86



Conformidad
del usuario

;Consideraria volver acceder al
Centro de Atencion Virfual
(onpvirtualpe) para  realizar
alguna consulta o tramite?

(Cree Ud. que el asesor virfual le
guio de manera clara durante la
atencion del servicio?

;La gestion de su tramite en el
Centro de Atencion Virtual
(onpvirtual pe) fue rapida vy
facil de completar?

;Ud. recomendaria el Centro de
Atencion Virtual (onpvirtual pe)
para realizar alguna consulta o
tramite?

Accestbilidad

;Considera Ud. que este medio
virfual es el apropiado para la
atencion de sus consultas y/o
tramites?

(Cree Ud. que el Centro de
Atencion Virtual (onpvirtual pe)
es de facil acceso?

(La informacién brindada por el
asesor virfual fue oporfuna ¥
confiable?

Calificar de 1 a 4 puntos.

ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

NO OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras v precisas para responder el cuestionario

Lt

Los items permiten el logro del objetivo de la mvestigacion.

L

Los items estan distribuides en forma logica v secuencial.

v

El mimero de items es suficiente para recoger la informacion  En caso de ser negativa su

respuesta, sugiera los items a afladir.

Ll

Hay alguna dimensién que hace parte del constructo y no fue evaluada.

VALIDE

EZ

APLICABLE

SI X

AFLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

SI X

Validado por: Mg. Karina Valdiviezo Pérez

Fecha: 31-08-2022

Firma:

Teléfomo: 930490644

Email: karinavevvighotmail com
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CTENCTAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGERAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACTION

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evalvar el mstumento: CUESTIONARIO, que hace
parte de la investigacion trtulada: “Calidad de servicio v satisfaccion del nsuario de la Oficina de
Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 20207,

La evaluacion de los instumentos es de gran relevancia para lograr que sean vilidos v que los resultados
obtenidos a partir de éstos sean wilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracién de las Tesis como

de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracidn

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: PABLO ARNULFO SANTOS DIAZ.

FORMACION ACADEMICA: LICENCIADO EN ADMINISTRACION.

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: MARKETING, CULTURA ORGANIZACIONAL.
CARGO ACTUAL: DOCENTE UNIVERSITARIO.
INSTITUCION: UNIVERSIDAD SAN PEDRO.

TIEMPO: 33 ANOS.

Objetive de la investigacion: Determinar como influy la calidad de servicio en la satisfaccion del vsvario de

la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

De acuerdo con los signientes indicadores califique cada tno de los items segin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el eriferio | -Los ftems no son suficientes para mednr b dimension.
Los fems gue perfenecen a | 2. Bajo mivel -Los ftems muden alzun aspecto de la dimension, pero
una  oosma dimension | 3. Moderado nivel no corresponden con la dimension total
bastan para obtener Lz | 4. Alto nivel -S5e deben mcrementar alzunos tems para poder evaluar

medicion de ésta.

la dimension completamente.
-Los ftems son suficientes.

CLARIDAD
El ftem se comprende
facilmente, ez decw =

smtactica v semanfica son
adecuadas.

1. No cumple con el critenio
2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

-El item no ez claro

-El ftem requiere bastanfes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
Dusmas.

-5 requers una modificacion muy especifica de
algunos de los térmunoes del fem.

-El item s clare, tiene semantica y simntaxis adecnada.

COHERENCIA

1. No cumple con el criterio

-El item no tiene relzcion logica con ba dimension.

El ftem fiene relacion logica | 2. Bajo mivel -El item tiene unza relacion tangencial con b dimension

con la dimension o | 3. Moderado nivel -El ftem tiene una relacion moderada con la dimension

indrcador que esta | 4. Alo nivel que esta mdiendo.

midiendo. -El item se encuentra completamente relacionado con la
dmmension que esta oudiendo.

EELEVANCIA 1. No cumple con el eriteric | -El item puede ser elimmado sin que se vea afectada la

El mem es esencial o | 2. Bajo mivel medicion de la dimension

importante; es deckr, debe
ser mchudeo.

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

-El item twene alzunz relevancia, pero otro ftem puede
estar mcluyendo ko que mude éste.
-El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad de servicio v satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacién Previsional, durante el COVID-19, Chimbate,

20207,

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES
(S1 debe modificarse un item por favor indique)

Fiabilidad

¢El asesor wirtual le brindoé un
buen servicio desde el micio de la
atencion?

3

4

4

;Considera usted que el servicio
se concluyo en el tempo mdicado
por el asesor virtual?

¢El asesor wvirtual demostrd
interés al brindar informacién v/o
atender su tramite?

Si ocwre algin inconvemiente
durante la atencion. jEl asesor
virtual ofrece una solucion?

Capacidad de
respuesta

¢El asesor wvirtual le bnndo
informacion sobre el estado de su
tramute de prmcipio a fin?

iCree usted que el tiempo de
espera para la atencidén de su cita
virtual fue mmediata?

Considera usted que se tuvo la
dispombilidad  suficiente  de
asesores virtuales para la atencion
de su trammte?

Seguridad

¢(Le mspud confianza el asesor
virtual. desde el inicio de su
atencién hasta su culminacién?

iCree usted que el procedimento
indicado por el asesor virtual para
su trémite, fue confiable?

Considera usted que el trato del
asesor virtual fue amable v

cordial?

iCree usted que el asesor virtual
tenia suficiente conocimiento para
atender su tramite y/o consultas?

Empatia

(Considera usted que el asesor
virtual le  bnndé asesoria
personalizada al atender su
tramite y/o consultas?

(El horanio de trabajo del asesor
virtual fue conveniente para su
atencion?

(Considera usted que el asesor
virtual se comumicé de forma
clara y concisa durante su
atencién?

iCree usted que el asesor virtual
comprendid ¥  atendid  sus
necesidades?

Valor
percibido

(Considera usted que el asesor
virtual se comunicd de inmediato
para atender su tramite?

(El asesor virtual consideré sus
necesidades durante el proceso de
atencion del servicio?

.Se  smtio conforme con el
desempefio del asesor virtual
durante la atencion?

(Cree usted que el asesor virtual
estuvo  especializado en los
servicios gue requeria?

Confianza y
expectativas

(El asesor virtual respetd su
privacidad durante el proceso de
atencion del servicio?

(Cree usted que la informacién
brindada por el asesor virtual fue
clara ¥ coherente?

(El Centro de Atencidon Virtual
(onpvirtual pe) satisface sus
necesidades para realizar
consultas o tramites?

(Considera usted que el servicio
brindado por el asesor virtual ha
cumplido con sus necesidades y
expectativas?




Conformidad
del usuario

(Consideraria volver acceder al
Ceniro de Atencion  Virtual
(onpvirtual pe)  para  realizar
alguna consulta o tramute?

iCree usted que el asesor virtual
le guio de manera clara durante
la atencién del servicio?

iLa gestion de su tramite en el
Centro de Atencién Virtual
(onpvirtualpe) fue rapida y
facil de completar?

iUsted recomendaria el Centro de
Atencion Virtual (onpwvirtual pe)
para realizar alguna consulta o
tramite?

Accesibilidad

(Considera usted que este medio
virtual es el apropiado para la
atencion de sus consultas yio
tramites?

iCree usted que el Centro de
Atencion Virtual (onpvirtual pe)
es de facil acceso?

iLa informacién brindada por el
asesor virtnal fue oportuna v
confiable?

Calificar de 1 a 4 puntes.

ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

NO OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion.

Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial.

El mimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser negativa su

respuesta, sugiera los items a afiadir.

I s s

Hay alguna dimension gue hace parte del constructo y no fue evaluada.

VALIDEZ

APLICAELE

NO

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

A

NO

Validado por: MSC. LIC. ADM. PABLO ARNULFO SANTOS DIAZ.

Fecha: 7/00/22.

£

PABLO WLBANTOE BLA
e’ v~ T

Firma:

Teléfono: 943643426

Email: Pablito_165333@hotmail com
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o UNIVERSIDAD SAN PEDRO

| 0SB VICERECTORADO ACADEMICO

& 4/  FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
- PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PLANILIA DE JUICIO DE EXPERTOS

Eespetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: CUESTIONARIO, que hace
parte de la investizacion titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la Oficina de
MNormalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 20207,

La evaluacion de los instromentos es de gran relevancia para lograr que sean vilidos y que los resultados
obtenidos a partir de éstos sean vlilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracién de las Tesis como

de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: CARLOS M. GONZALEZ CHAVEZ
FORMACION ACADEMICA: DOCTOR EN ADMINISTRACION

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: GERENCIA DE MARKETING Y RR.HH.
TIEMPO 30 CARGO ACTUAL DOCENTE UNIVERSITARIO.

INSTITUCION: USP

Objetivo de la investigacion: Determinar como influyo la calidad de servicio en la satisfaccion del usnario de

la Oficina de Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote, 2020.

De acuerdo con los signientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. Ho cumple con el enterio | -Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los ftems que pertenecen a | 2. Bajo mivel -Loz ftems miden algimn aspecto de la dimension, pero
una  Dsma dimenzion | 3. Moderado nivel no corresponden con la dimension total.
bastan para obtener la | 4. Alto mivel -5e deben incrementar algunos items para poder evaluar
medicion de ésta. la dimen=ion completaments.

-Los tems son suficientes.

CLARIDAD 1. No cumple con el cnterio | -El item no es claro
El ftem se comprende | 2. Bajomvel -El item requere bastanfes modificaciones o una
facilmente, es decir su | 3. Moderado navel modificacion muy grande en el use de las palabras de
sintacfica ¥ semantica son | 4. Alto mivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

adecuadas.

mismas.

-5¢ requiere umna modificacion muy especifica de
alguncs de los tdrmmos del item.

-El item &5 claro, iens semantica y sintaxs adecuada.

COHERENCTA

1. No cumple con el crtenio

-El item no fiene relacion logica con la dimension.

El ttem tiene relacion logea | 2. Bajo mivel -El item tiene una relacion tangencial con la dimension.

con  la  dimension o | 3. Moderado mvel -El item tiene una relacién moderada con la dimension

indicador que esta | 4. Alto nivel que esta midiendo.

mudendo. -El item se encuentra completamente relacionado con la
dimen=ion que esta mudiendo.

EELEVANCIA 1. HNo cumple con el enterio | -El item puede ser eliminado sin que =e vea afectada la

El items ez esencial o | 2. Bajomvel medicion de la dimen=ion.
importante; es decw, debe | 3. Moderado navel -El ttem tiene alguma relevancia, pero otro item puede
ser inchude. 4. Alto nivel estar incluyende lo gue mide éste.

-El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad de servicio v satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacién Previsional, durante el COVID-19, Chimbate,

20207,
DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCTA | RELEVANCIA | CLARIDAD OBSERVACIONES
(Si debe modificarse un item por favor indigue)
(El asesor wvirtual le brindd un 4 4 4 4 NINGUNA
buen servicio desde el inicio de la
atencion?
(Considera Ud. que el servicio se 4 4 4 4 NINGUNA

concluyd en el tiempo indicado

P por el asesor virtual?
Fiabilidad (El asesor wvirmal demostrd 4 4 4 4 NINGUNA
interés al brindar informacion y/o
atender su tramite?

Si ocurre algin inconveniente 4 4 4 4 NINGUNA
durante la atencion, (El asesor
virtual ofrece una solucion?

(El asesor wirtual le brndo 4 4 4 4 NINGUNA
informacion sobre el estado de su
tramite de principio a fin?

Capacidad de iCree Ud. que el iempo de espera 4 4 4 4 NINGUNA
respuesta para la atencién de su cita virtual
fue inmediata?

(Considera Ud. que se tuvo la 4 4 4 4 NINGUNA
dispomubilidad  suficiente  de
asesores virtuales para la atencion
de su tramite?

(Le inspiré confianza el asesor 4 4 4 4 NINGUNA
virtual, desde el inicio de su
atencion hasta su culminacién?

Seguridad (Cree Ud. que el procedimiento 4 4 4 4 NINGUNA
indicado por el asesor virtual para
su tranute, fue confiable?

(Considera Ud. que el trato del 4 4 4 4 NINGUNA
asesor wvirtual fue amable ¥

cordial?

(Cree Ud. que el asesor virtual 4 4 4 4 NINGUNA

tenia suficiente conocimiento para

atender su framute v/o consultas?

iConsidera Ud. que el asesor 4 4 4 4 NINGUNA
virtual le bnndd  asesoria
personalizada al atender su
tramite v/o consultas?

(El horario de trabajo del asesor 4 4 4 4 NINGUNA
virtual fue conveniente para su
atencién?

Empatia

iConsidera Ud. que el asesor 4 4 4 4 NINGUNA
virtual se comunicd de forma
clara y concisa durante su
atencion?

iCree Ud. que el asesor virtual 4 4 4 4 NINGUNA
comprendic ¥  atendid  sus
necesidades?

iConsidera Ud. que el asesor 4 4 4 4 NINGUNA
virtual se comunicé de mmediato
para atender su tramite?

(El asesor virtual considerd sus 4 4 4 4 NINGUNA
Valor necesidades durante el proceso de

percibido atencion del servicio?

iSe sinti6  conforme con el 4 4 4 4 NINGUNA
desempefio del asesor wirtual
durante la atencién?

iCree Ud. que el asesor virtual 4 4 4 4 NINGUNA
estuvo especializado en los
Servicios gque requeria’

(El asesor wirtnal respetd su 4 4 4 4 NINGUNA
privacidad durante el proceso de
atencion del servicio?

iCree Ud. que la informacién 4 4 4 4 NINGUNA
§ brindada por el asesor virtual fue
Confianzay | clara v coherente?

expectativas

LEl Centro de Atencién Virtual 4 4 4 4 NINGUNA
(onpvirtual pe) satisface  sus
necesidades para realizar

consultas o tramites?

iConsidera Ud. que el servicio 4 4 4 4 NINGUNA
brindado por el asesor virtual ha
cumplide con sus necesidades y
expectativas?




Conformidad
del usuario

;Consideraria volver acceder al
Centro de Atenciom Virtual
(onpvirtual pe)  para  realizar
alguna consulta o tramite?

4 NINGUNA

iCree Ud. que el asesor virtual le
guio de manera clara durante la
atencién del servicio?

4 NINGUNA

;La gestion de su tramite en el
Centro de Atencién  Virtual
(onpvirtual.pe) fue rapida y
facil de completar?

4 NINGUNA

;Ud. recomendaria el Centro de
Atencion Virtual (onpvirtual pe)
para realizar alguna consulta o
tramite?

4 NINGUNA

Accesibilidad

;Considera Ud. que este medio
virtual es el apropiado para la
atencion de sus consultas yio
tramites?

4 NINGUNA

(Cree Ud que el Centro de
Atencion Virtwal (onpwvirtual pe)
es de facil acceso?

4 NINGUNA

;La mformacion brindada por el
asesor wvirtual fue oportuma ¥

confiable? i

4 NINGUNA

Calificar de 1 a 4 puntos.

ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

SI

OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el | X

cuestionario

NINGUNA

Los items permiten el logro del objetivo de la mvestigacion. X

NINGUNA

Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial.

NINGUNA

El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser | X

negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir.

NINGUNA

Hay alguna dimensién que hace parte del constructo y no fue evaluada. X

VALIDEZ

APLICABLE SIX |NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SIX | NO

Validado por: Dr Carlos Gonzalez Chavez

Fecha: 07/09/2022

Firma

Teléfono: 943656464

Email: egonzalez@usanpedro_edu.pe
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APENDICE 8: FORMATO DE PUBLICACION EN REPOSITORIO

UHIVERSIDAD SAN PEDRO

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTORIZACIOM PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

HA6B]satuigp @ qusil.am

Correo Electronico

Trabajo Acedemico Trabaje de Irvastigacian

Moastria Doctarada

Calrdad de Senteto y Safisfacetsn dol ywadb de [a
Oftcbta de Aormd(Sactin Previafonal, duante of corn-fg
Ohfmbote, 2020,

Accagn mstingda ¥ Grfeec-mpairemanticeimsiniciasarcass ]l

[} En cossa e mastringids sustentar matho |
|

A Driginaidad del Archivo Digital

Por el presente dejo constancia gue &l archivo digitel gua entrego a la Univareidad, e= la versién finel del trabajo de
investigecidn sustentada y sprabedo por el Jurade Eveluador y formae parts del proceso gue conduce & abtener el grado
scadémico o thulo profesional.

B. Otorgamiants de una licencia CREATIVE OOMMONS 5

El autar, par medio de este documento, autoriza a la Univarsided, publicar su trabajo da investigecitn en formata digital
&n el Rapositoria institucional Digital, al cusl 2& podra acceder, preservar  difundir de forma libre y gratuita, de manera
intagra & todo el documanto, ®
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APENDICE 9: REPORTE DE SIMILITUD

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la Oficina de
Normalizacion Previsional, durante el COVID-19, Chimbote,
2020

INFORME DE CRIGIMNALIDAD

29, 28, 5. 154

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERMET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUEMTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe 9{},
0

Fuente de Internet

.

repositorio.usanpedro.edu.pe 8{}{
2]

Fuente de Internet

]

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 2*}.’
2]

Trabajo del estudiante

A

repositorio.unjfsc.edu.pe
Fuente de Internet 2%
tesis.pucp.edu.pe 4
Fuente de Internet %
repositorio.unap.edu.pe 1
Fuente de Internet %
repositorio.usil.edu.pe 4
Fuente de Internet %
Pedro Leonardo Tito Huamani. "ROTACION Y <" o
0

AUSENTISMO LABORAL EN EL PARQUE



INDUSTRIAL DE VILLA EL SALVADOR", Gestion
en el Tercer Milenio, 2013

Publicacion

Submitted to Universidad Nacional Micaela <1 %
Bastidas de Apurimac 0
Trabajo del estudiante
repositorio.upci.edu.pe 4
10 Fuerr:n}te de Intermet p p < %
1library.co 4
Fuente de Iztemet < %
M repositorio.untumbes.edu.pe 4
Fuenpte de Internet p < %
Submitted to Universidad Peruana de Las 4
(E; _ <|%
Americas
Trabajo del estudiante
repositorio.upt.edu.pe 4
FueEte de Internet p I < %
Submitted to Universidad Privada San Pedro <"
Trabajo del estudiante %
Submitted to Universidad San Ignacio de 1
16 < |%
Loyola
Trabajo del estudiante
repositorio.uladech.edu.pe
FueEte de Internet p <1 %
repositorio.uss.edu.pe <1
Fuente de Internet %
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) tesis.pucp.edu.pe:8080 4
Fuente dE InterEet p < %
_ www.rte.espol.edu.ec 4
Fuente de Internet p < %
. repositorio.autonoma.edu.pe 4
FUE‘E}‘:E de Internet p < %
[ epositorio.unsa.edu.pe 4
FUE‘E}‘:E de Internet p < %
I repositorio.unsm.edu.pe 4
Fueﬁe de Internet p < %
) docplayer.es 4
Fuentepde |I¥tE'ITIE't < %
repositorio.uancv.edu.pe 1
FueEte de Internet p < %
hdl.handle.net 4
Fuente de Intermet < %
Submitted to Universidad Alas Peruanas < 4
Trabajo del estudiante %
Submitted to Universidad Nacional de San 4
28 [ <l%
Cristobal de Huamanga
Trabajo del estudiante
29 Submitted to Universidad Nacional de <"| %

Tumbes

Trabajo del estudiante
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Submytted to Universidad Peruana Cayetano <1 %
Heredia
Trabajo del estudiante
. bibliotecas.unsa.edu.pe 1
Fuente de Internet p < %
BN repositorio.udh.edu.pe 1
FueEi‘:e de Internet p < %
"Proceedings of the 7th Brazilian Technology <-‘ o
Symposium (BTSym'21)", Springer Science and ’
Business Media LLC, 2023
Publicacién
Sucel Batista Fonseca. "Investigar la légica de <1
., . : %
estructuracion de estrategias campesinas en
Cuba (2014-2020)", Revista Latinoamericana
de Metodologia de las Ciencias Sociales
(ReLMeCS), 2022
Publicacién
Submitted to American Public University <'| o
System
Trabajo del estudiante
36 Marysela Coromoto Morillo Moreno, Flor <1 %

Maria Diaz-Pérez. "Conocimiento de las
expectativas del usuario por los proveedores
de servicios de alojamiento turistico: hacia la
competitividad en el estado Mérida,
Venezuela", Revista Perspectiva Empresarial,
2017
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Publicacion

bibliotecalibre.org

Fuente de Internet

<1%

Excluir citas Apagado

Excluir bibliografia Activo

Excluir coincidencias

< 6 words
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