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Presentacién

Este trabajo de investigacion se rige en cumplimiento a las normas establecidas
en el Reglamento de Grados y Titulos para optar el Grado de Magister en
Administracion de Negocios, tesis titulada: “Satisfaccion de los usuarios del
Centro de Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del
Callao, 2017” en donde se desarrollaron los capitulos y contenidos que se

desarrollan siguientes:

En esta investigacion se desarroll6 el Capitulo | donde se exponen los
antecedentes, la fundamentacion cientifica, técnica y humanistica, asi como la
justificacion, problema y objetivos tanto el general como los especificos que se ha

logrado alcanzar con esta investigacion.

El capitulo 1I, contiene el marco metodolégico que explica la
conceptualizacion de la variable Cultura Tributaria, su operacionalizacion,
metodologia, tipo de estudio, disefio, poblacién (muestra y muestreo), técnicas e
instrumentos de recoleccién de datos (con su respectiva validez y confiabilidad),

meétodos de analisis de datos y aspectos éticos.

En capitulo 1ll, se presentan los resultados, el cual muestra una descripcion

basada en medidas de frecuencia, reflejada en tablas y figuras.

En los capitulos IV, V y VI, se desarrollaron las discusiones, las

conclusiones y las recomendaciones.

Como parte complementaria estan las referencias bibliograficas y los
anexos, donde se adjuntan las matrices, los instrumentos de investigacion, las
fichas de validaciéon, asi como la base de datos de la variable y otras evidencias

de la investigacion.

Espero sefiores miembros del Jurado que esta investigacion se ajuste a las

exigencias establecidas por la Universidad y merezca su aprobacion.

El autor
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Resumen

Este trabajo de investigacion titulado “Satisfaccion de los usuarios del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
2017” se fundamenta en observar que habian quejas verbales de los clientes y lo
cual mostraba su grado de insatisfaccion, mientras que otras personas sostenian

que el servicio era bueno.

La investigacion se realizo bajo el criterio del enfoque cuantitativo, el disefio
fue descriptivo comparativo, el tipo fue bésico y se realiz6 considerando el método
hipotético deductivo. Para la recopilacion de datos se realiz6 las encuestas con el
apoyo del cuestionario, el muestreo para la recopilacion de datos fue
probabilistico y luego se ponderdé para cada grupo, por otra los instrumentos
fueron confiables y finalmente la contrastacion de hipotesis se realizd con la

prueba de U Mann Whitney.

Los resultados demostraron que existen diferencias significativas respecto
a la satisfaccion de los usuarios del Centro de Produccion del Instituto de
transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017 (p=.000), al igual que en
las dimensiones tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, tangibilidad, seguridad, empatia.
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Abstract

This research work entitled "Satisfaction of users of the Production Center of the
Institute of transport of the National University of Callao, 2017" is based on
observing that there were verbal complaints from customers and which showed
their degree of dissatisfaction, while others People argued that the service was
good.

The research was carried out under the criterion of the quantitative
approach, the design was descriptive comparative, the type was basic and was
made considering the hypothetical deductive method. For the data collection, the
surveys were carried out with the support of the questionnaire, the sampling for
the data collection was probabilistic and then weighted for each group, on the
other the instruments were reliable and finally the hypothesis testing was
performed with the test of U Mann Whitney.

The results showed that there are significant differences with respect to the
satisfaction of users of the Production Center of the National Institute of Transport
of the National University of Callao, 2017 (p = .000), as well as in the dimensions

of tangibility, reliability, responsiveness , security and empathy.

Key words: User satisfaction, tangibility, security, empathy.
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1.1. Antecedentes
1.1.1. Antecedentes internacionales

A nivel internacional se ha revisado las investigaciones, es asi que Toniut (2013)
realizé la investigacion titulada La medicion de la satisfaccion del cliente en
supermercados de la ciudad de Mar del Plata, para optar el Titulo de Maestro de
Negocios, este estudio tuvo como objetivo disefiar e implementar un modelo a fin
de medir la satisfaccion del cliente en los supermercados de Mar de Plata, la
metodologia de la presente investigacion fue cuantitativo (medicion de las
variables), cualitativo (encuestas), exploratoria (entrevistas) y descriptiva pues se
analizé en dos partes constituyendo en un primer momento un relevamiento de
las expectativas de los usuarios permitiendo valorar la importancia de cada una
de las variables influyentes en la decision y en un segundo momento los usuarios
emitieron puntajes de acuerdo a los supermercados en donde realizaron sus
compras, de esta manera respecto a la primera se analiz6 330 casos
constituyendo la unidad de analisis las personas que realizaron compras para su
hogar y correspondiente a la evaluacion de la performance se analiz6 270 casos
los cuales fueron clientes de los supermercados seleccionados bajo un muestreo
aleatorio estratificado y mediante una encuesta personal en via publica en los
Supermercados Carrefour, Toledo, Disco y Makro, finalmente se llegd a la
conclusién que existieron tres variables que lideraron las preferencias de los
usuarios, en primer lugar tenemos el precio con un 16,62%, en el segundo las
ofertas con un 16.16% y por ultimo el surtido de productos con un 14.96%,
obteniendo la empresa Carrefour mayor puntaje respecto al grado de satisfaccion

de los clientes en relacién a las demas cadenas.

Por otra parte Palacios (2014) efectud la investigacion titulada Evaluacion
de la calidad de servicio percibida en los establecimientos hoteleros de Quibdo
para optar el Grado de Maestro en Administraciéon, tuvo como objetivo conocer la
apreciacion de la calidad del servicio en los hoteles de la ciudad de Quibdo,
utiizando SERVPERF como escala de medida, es una investigacion de caracter
cualitativa como cuantitativa, los elementos relacionados con la calidad del

servicio se encuadr0 en una investigacion cualitativa, y la aplicacion del
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instrumento de medicién y la interpretacion de resultados se basé en técnicas
cuantitativas, este estudio fue de tipo empirico analitico, partiéndose de la
problematizacion del servicio que prestan los hoteles en la ciudad de Quibdo, en
donde la poblacion estuvo conformada por los huéspedes que visitaron los
importantes hoteles de la ciudad, asimismo para determinar la calidad de servicio
se aplic6 un cuestionario a un total de 264 huéspedes de los cuales el 43%,
fueron mujeres y el 57% hombres, se arribé a la conclusion que la dimension mas
importante es la confiabilidad ya es la que proyecta el peso mas bajo entre todas
las dimensiones, asi también respecto a la capacidad de respuesta, el estudio
arroja que los clientes no estan percibiendo la mejor impresion de este servicio, a
su vez los resultados respecto al contexto de la empatia no fueron los mas
optimos, en consecuencia para aumentar la calidad del servicio percibido se
debe poner énfasis en la forma en que éste se presta celeridad al momento del
registro, capacidad de los colaboradores para resolver problemas, la tranquilidad
de la habitacion y la limpieza de los lobbies, por tanto al aumentar la calidad del
servicio apreciado se obtendrd un efecto positivo sobre la percepcion de los

clientes.

Del mismo modo la investigaciéon realizada por Rubio (2014) denominada
La calidad del servicio al cliente en los grandes supermercados de lbagué: un
analisis desde la escala multidimensional (SERVQUAL), 2014 publicada Revista
Cuadernos de Administracion, tuvo como objetivo medir la calidad del servicio que
los clientes reciben de los grandes supermercados de Ibagué, utilizando la escala
multi-item SERVQUAL, herramienta vinculada con la calidad del servicio
compuesta de 5 dimensiones y 22 items la cual evalla caracteristicas
relacionadas con aspectos tangibles, confiables, de responsabilidad, de garantia,
de seguridad y empatia, la metodologia utilizada tuvo un enfoque mixto de
investigacién tanto cuantitativa y cualitativa bajo los perspectivas descriptivo,
explicativo y transversal, la recoleccion de los datos se ejecutd a través de un
cuestionario aplicado a cada una de las 6 tiendas, en el cual los items estuvieron
sistematizados de acuerdo con la escala SERVQUAL y explicitos a cada una de
sus dimensiones, para la seleccion del personal encuestado se utilizé el muestreo

sistematico lineal, arribando a la conclusibn que existe dependencia de la
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satisfaccion del servicio con respecto a algunos de los aspectos tangibles
considerados como parqueadero, calidad de los productos y surtido,
equivalentemente la variable claridad de la informacion del departamento del
servicio al cliente, lo cual predice el comportamiento del nivel de satisfaccion del
servicio, de la misma manera este nivel de satisfaccion de los clientes obedece a
todas las variables de las dimensiones seguridad y empatia, por ultimo es
importante precisar que existe una proporcion importante de variables como
atencion al cliente, la cual no fue bien calificadas por los clientes y que requieren

un cuidado especial por parte de estas organizaciones.

Asimismo Rodriguez (2016) en el trabajo titulado Nivel de servicio y su
efecto en la satisfaccion de los pacientes en la Atencion Primaria de Salud: effect
on patients’ satisfaction in the Primary Care Level, 2016, publicada en la Revista
Med. Electron, tuvo como objetivo formular un procedimiento para calcular el nivel
de servicio en la Atencion Primaria de Salud y su ocurrencia en la satisfaccion de
los pacientes, teniendo como propdsito de encaminarse hacia la satisfaccion del
cliente pues esta instituye la meta mas importante de las organizaciones, el
procedimiento general la medicién de la variable esta compuesto por cinco fases:
Familiarizacion, Identificacion de los componentes de servicio, Establecimiento de
indicadores para cada componente, Calculo del nivel de servicio, el disefio del
instrumento de medicion fue la encuesta de escala tipo Likert, evaluandose la
importancia y el grado de presencia percibida aplicandose a los pacientes entre
15 y 60 afios que asistieron a la consulta externa, la poblacion estuvo constituida
por 15590 personas, determinandose la muestra con 99 pacientes, encontrando el
siguiente puntaje: tiempo en espera del servicio 0.20, condiciones higiénico-
sanitarias 0.15, fiabilidad en la entrega del servicio 0.25, comunicacién efectiva
con pacientes y familiares 0.15, disponibilidad de existencias 0.15, Cercania a los
consultorio 0.10, llegandose a la conclusion que el proceso de consulta externa
tienen un nivel de servicio de 3.22, medianamente adecuado, en un nivel donde

se podia obtener una valoracion de 1 a 5 puntos.

La investigacion realizada por Tumino y Poitevin (2016) denominada
Evaluacion de la calidad de servicio universitario desde la percepcién de

estudiantes y docentes: caso de estudio, 2014 publicada Revista Iberoamericana
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sobre Calidad, Eficacia y Cambio en Educacion, tuvo como objetivo implantar los
factores de la calidad de los servicios universitarios que impactan
fundamentalmente sobre la percepcion de la calidad en estudiantes y docentes de
una universidad privada del centro de la Argentina, la metodologia de la presente
investigacion fue de corte cuantitativo, transversal y correlacional, la poblacion
estuvo conformada por los alumnos y los docentes de cuatro facultades de una
universidad particular de la region central de la Argentina, la muestra utilizada fue
no probabilistica intencional y estuvo conformada mayoritariamente por
estudiantes de segundo y cuarto afio ,estableciéndose una muestra de 454
alumnos y 64 docentes, asi mismo se aplicé un cuestionario tanto a los alumnos y
docentes bajo la técnica de escala tipo Likert, en donde finalmente se arrib6 a la
conclusién que las percepciones muestran que los esfuerzos y recursos invertidos
por las facultades, tanto en la preparacion docente como en el equipamiento
ofrecido en las practicas de aprendizaje son claramente valoradas por los
estudiantes, asi también se vislumbré diferencias de percepciones entre
estudiantes y docentes, observandose que los alumnos son protagonistas
demandantes de la calidad de los servicios, por ello ante la presencia de
diferentes publicos y la demanda de la sociedad es necesario la repotenciacion de
los logros y la necesidad de promover la participacion activa de la comuna en la

evaluacion de la calidad y su intervencion para una mejora continua.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Para comprender la problematica y revisar las investigaciones anteriores es que
Rodriguez (2016) efectud la investigacion titulada Calidad de Servicio percibida
por los clientes del centro Comercial Arequipa Center y su Influencia en la
satisfaccion de los mismos para optar el Grado de Maestro en Comunicacién y
Marketing, tuvo como objetivo determinar la influencia de la calidad de servicio
percibida por los clientes del centro comercial Arequipa Center, es una
investigacion de caracter descriptivo y relacional, sustentada en el plan de
expansion del centro comercial y la necesidad de obtener una percepcion de
excelencia en cuanto a la prestacion de servicios, la poblacion estuvo conformada
por el universo de personas que asisten a diario a los comercios haciendo un total

de 617 clientes por dia, se determind una muestra de 237 clientes utilizandose el
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criterio de margen de confianza de 95%, las técnicas e instrumentos de
verificacion utilizados en el presente estudio fueron el cuestionamiento anénimo,
el formulario de preguntas adaptado al SERVPERF y al centro comercial
Arequipa, este instrumento contd de 22 preguntas de percepciones distribuidas en
las 5 dimensiones como elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, se utilizé un formulario de preguntas, concluyendo que la
percepcion de los clientes del centro comercial Arequipa Center respecto a la
calidad de servicios tiene influencia significativa en la satisfaccion de los mismos,

comprobandose la hipétesis entre la variable dependiente con la independiente.

Por otra parte Marifio (2016) efectuo la investigacion titulada Mejoramiento
de la Calidad del Servicio mediante la Implementacién de un Sistema de Gestion
de Calidad en la Empresa Mister Dent del Distrito de Trujillo- La Libertad, Afio
2014, para optar el Titulo de Maestro en Ciencias con mencién en Sistemas
Integrados de Gestién de la Calidad, Ambiente, Seguridad y Responsabilidad
Social Corporativa, tuvo como objetivo determinar el mejoramiento de la calidad
del servicio mediante la implementacion del sistema de gestion de la calidad en la
satisfaccion del cliente de la Empresa Mister Dent del Distrito de Trujillo, el tipo de
investigaciéon fue de tipo cuantitativa y experimental y el disefio fue pre
experimental pues se utilizé e disefio de pre muestra y pos muestra en un solo
grupo de investigacion, la poblacion estuvo constituida por los clientes de la
empresa y la muestra fue de 30 clientes conformada por la calidad del servicio
que fueron elegidos al azar, se realizO el muestreo no probabilistico de tipo
intencional o por conveniencia, la recoleccion de datos se realizé bajo el modelo
de la encuesta y se solicitd la opinién de la calidad del servicio que ofrece la
empresa, se concluyé que hubo un incremento en la calidad del servicio,
determindndose finalmente la existencia del mejoramiento de la calidad del
servicio mediante la aplicacién del sistema de gestion de la calidad en la
satisfaccion de los clientes en un 80% y mas aun se logré conocer la opinion del
cliente, y del cual se vislumbra que se ha formado una nueva cultura donde todos
opinan entre ellos los duefios, los cirujanos dentistas, los colaboradores y sobre

todo los clientes y posibles clientes.
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Del mismo modo Arrué (2014) realizé la investigacion titulada Analisis de la
Calidad del Servicio de atencion en la Oficina Desconcentrada de OSIPTEL
Loreto desde la percepcién del usuario periodo Junio a Setiembre de 2014, para
optar el Grado Académico de Magister en Gestion Publica, tuvo como objetivo
evaluar la calidad del servicio de atencién que se brinda a los usuarios de la
Oficina Desconcentrada del OSIPTEL, la presente tesis es una investigacion no
experimental de nivel descriptivo bajo el disefio transversal, la poblacion estuvo
constituida por las oficinas desconcentradas a nivel nacional, la metodologia
utilizada para el tratamiento de la informacién de la muestra correspondiente a las
encuestas personales fue el muestreo aleatorio con asignacion proporcional
obteniéndose una muestra de 196 usuarios, las técnicas e instrumentos utilizados
para la recoleccion de datos fueron encuestas correspondiente a la satisfaccion
por las instalaciones, percepciéon por la calidad del experto, satisfaccion por la
calidad personal, asimismo se empleé la observacion orientada a analizar el nivel
de atencion de los usuarios, a su vez para el procesamiento de la informacion se
manipulé los software Ms. Excel y SPSS, los resultados de la investigacion
arrojaron que la apreciacion de la calidad del servicio de atencién se encuentra en
el rango de satisfaccion baja constituyendo un 62%, por ende existe una escala
de calificacion que podria considerarse como adecuado para el cliente pero no
suficiente respecto al servicio acogido en todo el proceso en la oficina
desconcentrada del OSIPTEL Loreto.

Asi también Barrantes (2015) realiz6 la investigacion titulada Calidad de
Servicio y la Satisfaccion de los Clientes del Banco Interbank del Distrito de la
Molina Periodo 2012-2014, para optar el Grado de Maestro en Ejecutiva en
Administracion de Negocio, tuvo como objetivo establecer la relacién entre la
variable independiente como la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
del Banco Interbank del Distrito de la Molina constituyendo esta udltima una
variable dependiente, es una investigacion de caracter aplicado, de nivel
descriptivo y correlacional, la poblacibn se encontraba constituida por 1785
clientes del Banco Interbank del Distrito de la Molina, asimismo para la realizacion
de la muestra se realizé un muestreo estratificado ejecutandose a 316 clientes del

Banco Interbank del Distrito de La Molina, a su vez se les aplicé el instrumento
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gue contenia 17 preguntas, utilizandose la escala de likert con alternativas de
respuesta multiple, procediéndose a realizar los andlisis de los resultados para
luego realizar la contrastacion de la hipétesis pues para ello se empleé la prueba
estadistica determinada como correlaciéon de Spearman, finalmente se arribo6 a la
conclusién de la existencia de la relacion positiva de la calidad del servicio con la
satisfaccion de los clientes del Banco Interbank del Distrito de la Molina.

Del mismo modo Redhead (2015) efectud la investigacion titulada Calidad
de Servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito
de Chaclacayo 2013, para optar el Grado Académico de Magister en Gerencia de
Servicios de Salud, tuvo como objetivo instaurar la relacién entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario del Centro de Salud Miguel Grau de
Chaclacayo en el afio 2013, la presente tesis fue de tipo béasica, pura o tedrica, es
una investigacion cuantitativa centrandose en aspectos observables y aptos de
cuantificacion de los fendbmenos alusivos a las variables de calidad del servicio y
satisfaccion del usuario, asi también se manipulé la metodologia empirico
analitico y se recurrid6 a pruebas estadisticas para el analisis de datos y la
contrastacion de las hipotesis, el disefio de esta investigacion fue descriptivo, no
experimental, transeccional y correlacional, la poblacién estuvo constituida por
19417 clientes externos, con una muestra de 317 usuarios externos, las técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos utilizadas para la variable independiente
de calidad del servicio fue SERVQUAL(Quality Service) la cual consté de 22
items, y para la medicién de la satisfaccion del usuario se emple6 el Cuestionario
de satisfaccion del usuario de consultas externas(SUCE), finalmente se concluy6
que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente externo es regular por ello
es necesario plantear alternativas encaminadas al eficaz funcionamiento interno y

este se vea reflejada en los clientes del distrito de Chaclacayo.

1.2. Fundamentacién cientifica
Bases tedricas de la satisfaccion del usuario

Toda organizacion publica o privada tiene como base el proceso administrativo
porque en cada area y etapa tiene que planificar, organizar, dirigir y controlar tal

como lo sefal6é Stoner, Freeman y Gilbert (2009):
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La administracion en términos de cuatro funciones especificas de los
gerentes: La planificacion, la organizacion, la direccion y el control. Por
tanto, cabe decir que la administracion es el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar las actividades de los miembros de la
organizacibn y el empleo de todos los demas recursos
organizacionales, con el propésito de alcanzar las metas establecidas
para la organizacion. Un proceso es una forma sistematica de hacer las

cosas. (p.11).

En consecuencia el proceso administrativo exige en primera instancia la
planificacion, sin embargo es el paso trascendental puesto que se establece lo
que se realizard, el tiempo, los recursos en resumen se indica los objetivos y
metas, sin embargo en el proceso de organizacion se distribuye los recursos
aunque en muchas ocasiones a pesar de haber planificado se carece de lo
solicitado, en consecuencia se genera un problema en todo el proceso, pero una
vez superado se empieza a realizar las actividades y se controla, aunque en los
ultimos afios se ha establecido que el control es concurrente y no al final porque

asi se tiene un mejor resultado.

Asimismo la investigacion se sustenta en la teoria cientifica porque enfatiza
en la “seleccién y capacitacion de los trabajadores y un apoyo de su supervision”.
(Schermerhorn, 2013, p. 61) en este sentido en la realidad de estudio el personal
tiene que ser calificado porque de ellos depende otorgar la certificaciéon a los
automoviles de uso particular y servicio publico, en vista que si el personal no es
reclutado bajo una seleccion estrectita puede llevar consigo al error, no solo en el
momento sino a futuro por accidentes o fugas del gas, lo cual originaria hasta la

pérdida de la vida.

Ademéas que al ser un organismo estatal depende basicamente del
presupuesto asignado por el tesoro publico, esto porque el personal percibe una
remuneracion proveniente de dicha fuente, y los recursos que se dispone es
producto de un proceso logistico en consecuencia lo antes expuesto es avalado

por la teoria burocratica que argumenta “ser una clase racional y eficiente de
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organizacién gque tiene como base los principios de la logica, el orden y la
autoridad legitima”. (Schermerhorn, 2013, p. 63), es asi que se refiere a la
eficiencia porque el personal con los recursos disponibles debe de brindar un
servicio de calidad, siguiendo un proceso sistematico y sera finalmente el
especialista quién indique si un vehiculo cumple o no con los requisitos para
obtener la certificacion final, en caso el resultado sea negativo entonces sefiala
las observaciones al detalle para enmendarse y luego en una fecha futura volver a

presentarse y lograr el anhelado certificado.

Asimismo se debe de resaltar la participacion del capital humano o recurso
humano, porque son ellos quienes brindan el servicio en consecuencia se rescata
la teoria Y expuesta por McGregor donde sostuvo que “las personas estan
predispuestas a trabajar, aceptan responsabilidades, son imaginativas y creativas,
y pueden autodirigirse”. (Schermerhorn, 2013, p. 68), en consecuencia el personal
que labora en el &rea de certificaciones son concientes que la labor que
desemperfian es de responsabilidad propia y para terceros, mas aun que tienen la
capacidad para realizar la tarea sin necesidad que tengan al costado al

supervisor.

En efecto esta y todas las organizaciones son sub sistemas que forman un
macro sistema, que todos los elementos se interrelacionan con todos, es decir la
organizaciéon de estudio es parte de todo un sistema integrado a una universidad,
el mismo que brinda un servicio colateral para generar recursos propios, los
mismos que luego benefician al trabajador o los involucrados directamente y
también a toda la comunidad universitria, porque no solo brinda un servicio
académico sino que también productos o servicios adicionales, los cuales hace
qgue la universidad se beneficie con un mayor prestigio por resultados positivos, o

también merme la imagen producto de un mal servicio.

Cabe precisar que el hecho que la universidad brinde un servicio colateral
genera en definitiva ventaja competitiva para la misma porque se refiere a la
“habilidad competitiva que distingue claramente a una organizacion de sus
competidoras y le da una ventaja sobre ellas en el mercado”. (Schermerhorn,

2013, p. 84), es decir que en definitiva el hecho que se brinde el servicio de
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certificaciones hace que la organizacion se distinga de las otras universidades,
mA&s aun si bien quisieran copiar pués les llevaria un mayor tiempo y esfuerzo, es
por ello que en el mercado solo existe un instituto de nivel técnico que brinda
también el servicio y varios entes privados, pero los clientes o consumidores

prefieren a una entidad estatal y mejor si se trata de una universidad.

Por otra parte y tal como lo sefal6 Schermerhorn (2013, p. 84) “los
administradores que estan conscientes del cliente y de la calidad comprenden los
nexos basicos que existen existen entre la ventaja competiviva y la capacidad de
proporcionar siempre bienes y servicios de calidad”, desde luego esta afirmacion
explica todo el quehacer del centro de produccion porque han aprendido en el
tiempo que el cliente es lo mas importante, ademas que por brindar dicho servicio
y de calidad es que tienen la autorizacion para certificar, el mismo que implica un
servicio de calidad, entendiendo este ultimo como la satisfaccion del cliente, el
mismo que tendra como consecuencia una proxima visita e informar a sus

comparieros para que también realicen el servicio en la entidad.

Cabe precisar que una teoria también de importante es la de los dos
factores en la satisfaccion del cliente tal como lo sefialé Bitner, Booms ,Tetreault y
Silvestro y Johnston (1990 Carmona y Millan, 1998, p. 55) que “solo estudian
servicios, analizan directamente la relacion de esos aspectos de los servicios con
la satisfaccion y la insatisfaccion del cliente, sin clasificarlos previamente en
dimensiones instrumentales o simbdlicas”, en consecuencia la satisfaccion lo

analiza desde dos angulos totalmente opuestos.

Por ultimo podemos rescatar a los grandes pensadores respecto a las
teorias de la evaluacién del servicio al cliente como Parasuraman, Zeithmal y
Berry (1985) los cuales indican que la calidad de servicio es “el juicio que el
cliente realiza acerca de la superioridad o excelencia global del producto, es una
actitud relacionada, aunque no equivalente, a la satisfaccion y se describe como
el grado y direccion de las discrepancias entre las percepciones y las expectativas

de los clientes”.
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De igual manera lo sefialo Kaoru Ishikawa (1988), “La calidad es todo lo
que alguien hace a lo largo de un proceso para garantizar que un cliente, fuera o
dentro de la organizacion obtenga exactamente aquello que desea en términos de
caracteristicas intrinsecas, costos y atencion que arrojara indefectiblemente
satisfaccion para el consumidor”. En otras palabras es desarrollar, disefiar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, util y

satisfactorio para el consumidor.

Bases conceptuales de la satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario o cliente se entiende desde la perspectiva de Denove y
Power (2006) como “el nexo entre la satisfaccion del cliente y los beneficios de las
empresas se manifiesta, para la mayoria”. (p. 7), pues desde luego toda
organizaciéon que brinda un servicio o producto tiene como objetivo lograr el
beneficio econémico, pero en un afan de ser competitivas es que consideran a la
calidad del servicio o satisfaccion del cliente como un elemento importante,
porque asi lograrian la fidelizacion que implica que el cliente a pesar de las
ofertas o promesas de mejor servicio pues preferird a la empresa que antes le
brindé un servicio de calidad y se encuentra satisfecho, mas aun y esto es de
rescatar la recomendacion de boca a boca, pues en los tiempos actuales se
considera como una estrategia de alto impacto porque se dice que un cliente
satisfecho comenta a 5 personas o futuros clientes, pero un cliente insatisfecho lo
comenta a 30 personas, es decir si bien esta estrategia se considera como de
gran aporte también es muy perjudicial, y si a esto le afiadimos las redes sociales,
en definitiva no tiene otra alternativa la organizacién por brindar un buen servicio y
gue sea perdurable en el tiempo, sin lugar dudas el efecto sigue siendo el

econdmico.

Sin embargo, se destaca también que los proveedores de servicios
cumplen tres criterios distintos entre si tal como lo sefialo Denove y Power (2006)
y son “1) La calidad objetiva del servicio prestado; 2) La experiencia subjetiva que
el cliente tiene de la prestacion del servicio; 3) El proceso de prestacién del
servicio”. (p. 4), entendiendo desde dicha perspectiva el hecho que el usuario o

cliente decida visitar una empresa por obtener un servicio implica una serie de
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esfuerzos como tiempo y dinero, para lo cual esquematiza y aspira a una calidad
de servicio, la cual luego de recibir el mismo evaluara si se logré cubrir 0 no sus
expectativas, desde luego este Ultimo siempre es mayor que el anterior, sin
embargo cuando el resultado es superior entonces la empresa o instituciéon habra
logrado la satisfaccion del cliente, caso contrario no, y es que a partir de los

errores cometidos se deben de tomar las acciones correctivas.

La satisfaccion desde la perspectiva de Vargas y Aldana (2011) consiste
“‘como proceso consistente en hallar, aceptar, y poner en practica la alternativa
que mejor satisface ciertos objetivos minimos” (p. 193), en consecuencia la
organizacion realiza todo el esfuerzo que implica a la mano de obra o personal,
recursos materiales, econdémicos, infraestructura y el servicio para lograr la
satisfaccion del cliente, asimismo se entiende como cliente aquel que ante la
necesidad de un servicio o producto prefiere a la empresa que antes visito,
mientras que el usuario o consumidor es golondrino, se acomoda a cualquier

empresa y basicamente lo hace por el factor precio.

Por otra parte se define a la satisfaccion del cliente como “el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas. El nivel de satisfaccion
es una funcion de la diferencia entre rendimiento percibido y las expectativas”.
(Kotler y Armstrong, 2001, p. 40), cabe sefialar que la satisfaccion se determina
como la diferencia entre lo percibido y recibido, entonces y como se habia
sefialado antes la diferencia debe ser minimamente cero o superior a cero, pero
cuando los resultados son negativos en definitiva demuestra el grado de

insatisfaccion.

Por otra parte respecto a la satisfaccidén del usuario Ribera y Huete (1997)

sostiene lo siguiente:

En cada momento de verdad, la persona valorard su percepcion
comparativamente a sus expectativas. Si su percepcién es mejor que

sSus expectativas, su satisfaccion aumentard, y la valoracion de la
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empresa crecera. Todo lo contrario si la percepcién es inferior a sus

expectativas (pp. 22-23).

Es decir el cliente o usuario realiza la evaluacion entre lo percibido y esperado, sin
lugar a dudas en que a medida que recibe el servicio percibe como bueno o
superior a lo que esperaba entonces el grado de satisfaccion aumenta y por ende
la empresa estaria logrando sus objetivos, pero si a pesar de su satisfaccion
observa o siente que simplemente algo falla entonces su agrado disminuird y es
complicado para la organizacion lograr nuevamente la satisfaccion, porque se

tendra que duplicar o triplicar los esfuerzos.

En concesuencia lo antes sefialado es avalado por Publicaciones Vértice
S.L (2008) porque sostiene que:

Cuando un cliente valora la calidad de un servicio, no disocia todos
sus componentes, sino que la juzga como un todo. Lo que
prevalece, por tanto, es la impresién de conjunto y no el éxito relativo
de una u otra accion especifica. Generalmente el consumidor suele
detenerse en el eslabdén méas débil de la cadena de la calidad y tiene,
también, a generalizar los defectos que encuentra a su paso a todo

el servicio (p. 4).

Efectivamente el cliente no separa las partes del todo, siempre juzgara el
resultado final y los parciales, mas aun tendiendo a capitalizar los errores
cometidos en el proceso, los mismos que son aquellos que inciden con mayor
fuerza en el resultado que los pequefios éxitos, por eso que bajo la filosofia
japonesa y la calidad total la empresa debe de trabajar bajo cero errores, porque
la sinergia de ellos se convierten en problemas grandes o mayores y por lo tanto

el desmedro de la calidad y una baja satisfaccién.

Finalmente, para el estudio se realizdé la medicién de la variable desde la
perspectiva de Parasuraman, Berry, & Zeithaml (1988 como se cito en Bigné y
Lopez, 1999):
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No obstante, de todas las contribuciones realizadas por los diferentes
investigadores que han estudiado la dimensionalidad de la calidad de
servicio, la que se cita con mayor frecuencia y ha resultado mas
sugerente es la agrupacion en cinco factores (Tangibilidad, Fiabilidad,

Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia). (pp. 52-53).

En consecuencia, el estudio se realizd bajo las cinco dimensiones, las mismas

gue se contextualizaron para la realidad de estudio.
Dimensiones de la satisfaccion del usuario
Tangibilidad

La tangibilidad tal como lo concibieron Parasuraman, Zeitman y Berry (1988), se
refiere a “las instalaciones fisicas, equipos, y el aspecto del personal” (p. 23), a
esto se afade lo expuesto por Miranda, Chamorro y Rubio (2007), los cuales
senalan que es la “apariencia de las instalaciones, oficinas, equipos, personal y
materiales de comunicacién” (p. 243). En consecuencia lo que el cliente o usuario
evalla al visitar la organizacion es el aspecto fisico del lugar donde se atiende y
brinda el servicio, desde luego también involucra al personal, la apariencia, el
orden de los equipos, materiales, recursos entre otros que seran o fueron

utilizados en el proceso.

Es asi que a lo anterior se complementa con lo sefialado por Molla,

Berenguer, Gémez y Quintanilla (2014):

La tangibilidad viene determinada tanto por las propiedades fisicas y
materiales como por las caracteristicas funcionales y estéticas
percibidas por el consumidor en un producto. La composicion fisica, las
normas técnicas, el envase, el etiquetado, asi como la estética y el
disefio, son aspectos tangibles que los responsables de marketing
consideran claves para diferencias sus productos respecto de aquellos

de los competidores (p. 57).

En resumen la tangibilidad corresponde a los recursos necesarios para

brindar el servicio, ademas que se le atribuye mucha responsabilidad de ello al
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area de marketing o la que haga sus veces, también se sabe que todo ingresa por

los ojos, es por ello que debe existir una buena organizacién en la institucion.
Fiabilidad

La fiabilidad es entendida desde lo sostenido por Parasuraman, Zeitman y Berry
(1988) como la “habilidad para realizar el servicio prometido en forma fiable y
precisa”. (p. 23), por otra parte Miranda, Chamorro y Rubio (2007) sostuvieron
que es “la habilidad del proveedor para realizar el servicio sin errores, de forma
fiable y adecuada, cumpliendo los compromisos adquiridos”. (p. 243), es decir la
fiabilidad corresponde a la confianza que tiene el usuario o cliente con el servicio
prometido, para lo cual exige cero errores, y cuando se logre dicho nivel entonces

se logrard la satisfaccion.

Del mismo modo Varo (1994) se refiere a “la consistencia en la correcta
ejecucion de la tarea. Incluye la precision y el cumplimiento del servicio en el
tiempo establecido”. (p. 175), cabe senalar que la fiabilidad corresponde a realizar

la tarea en el tiempo prometido y cero errores.
Capacidad de respuesta

Tal como lo sostuvieron Parasuraman, Zeitman y Berry (1988) la capacidad de
respuesta corresponde a la “disposicion para ayudar a los clientes y proporcionar
rapido servicio”. (p. 23), y esta quizas es una de las caracteristicas muy valorada
y apreciada por el usuario o cliente, porque valorara como buena organizacion y
mas aun lo hacen sentirse importante, razén por la cual el usuario abandona

dicha situacion y logra convertirse en un cliente.

Por otra parte Cottle (1991) define la capacidad de respuesta en el grado

que:

Se refiere a la actitud que usted muestra para ayudar a sus clientes y
para suministrar un servicio rapido. La capacidad de respuesta como la
fiabilidad, también incluye el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos. Accesibilidad es también parte de la
capacidad de respuesta; se refiere a la posibilidad que tienen sus
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clientes de entrar en contacto con usted y la facilidad con que pueden
lograrlo significa que: Sea facil establecer contacto con la organizacion
[...] Sea facil lograr citas con el personal de la organizacion [...] El

tiempo de espera en recepcion no sea excesivo (p. 40).

En consecuencia, la capacidad de respuesta es ratificada como la predisposicion
para ayudar que tienen los colaboradores para con los usuarios o clientes, a esto

se adiciona el cumplimiento de los compromisos.

Seguridad

La seguridad para Parasuraman, Zeitman y Berry (1988) consiste en el
“conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar
confianza y seguridad”. (p. 23), en resumen se refiere a la confianza que genera

la empresa producto del servicio y los recursos que dispone.
Por otra parte, Alcaide (2010), sosuvo que se refiere a la:

Seguridad significa, por ejemplo, preocuparse por la seguridad fisica y
financiera de los clientes; preocuparse por la seguridad de las
transacciones y operaciones que se realizan con ellos; mantener la
confidencialidad de las transacciones; cuidar las areas de la empresa a
las que tienen acceso los clientes; preocuparse por la seguridad que

ofrecen las instalaciones [...] y las representaciones fisicas del servicio.
(p. 53).

Es decir la seguridad corresponde a que las instalaciones de la
organizacién deben de ser seguras para que ninguna persona sufra un accidente
o dafio, por otra parte también corresponde al aspecto legal, econdémico,
financiero etc, primando la confianza y confidencialidad para realizar las

operaciones.

Empatia

Finalmente la empatia fue concebida para Parasuraman, Zeitman y Berry (1988)
como “el cuidado, la atencién individualizada que la empresa proporciona a sus

clientes”. (p. 23), a esto se afiade lo expuesto por Cottle (1991):
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Empatia quiere decir que usted esta en disposicion de ofrecer a sus
clientes cuidado y atencidén personalizados. Va mas all4 de la simple
cortesia, a pesar de que la cortesia es parte importante de la
empatia, como también es parte de la seguridad. Requiere un fuerte
compromiso e implicacion con el cliente, conocimiento a fondo de
sus caracteristicas y necesidades personales y de sus

requerimientos especificos (p. 42).

Entonces la empatia corresponde a la atencién personalizada, significa que la
persona que atiende debe brindar el servicio como ella quisiera que le ofrezcan,

mas aun haciendo sentir al cliente en confianza y comodidad.

1.3. Justificacion
1.3.1. Justificacion tedrica

La investigacion se sustenta en la teoria burocréatica de la administracién porque
corresponde a una organizacion formal cuya estructura es vertical, por otra parte
es avalada por la teoria de las relaciones humanas porque son las personas
quienes brindan el servicio y a partir de ello mas los recursos materiales y
econOmicos es que se genera el grado de satisfaccion o no, asimismo también
aporta bastante es la teoria de sistemas porque como toda organizacion esta
constituida por un conjunto de elementos interrelacionados que generan un
resultado y este se relaciona con el entorno, el mismo que es quién evalla la

calidad de servicio y por ende expresa su grado de satisfaccion.

1.3.2. Justificacion préactica

La investigacion realizada aportara a la organizacion porque presentara los
resultados respecto a la satisfaccion del usuario en el periodo del 2017 desde la
perspectiva de los clientes agrupados como persona natural y juridica, desde
luego a partir de estos la entidad podra disefiar sus planes de mejora de la
calidad, y mas aun que no se repita el hecho de haber perdido la autorizacion de
la certificacion, porque ha sido desde luego muy complicado dificil de recuperar a

los clientes y usuarios.
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1.3.3. Justificacion metodolégica

La investigacidn se ha desarrollado bajo el enfoque cuantitativo cuyo disefio fue el
no experimental descriptivo comparativo porque se decidi6 comparar la
satisfaccion del cliente (persona natural y juridica), para esto se tuvo que
encuestar a todos aquellos que usaron el servicio entre los meses de mayo —
agosto, para lo cual la contrastacion de hipétesis se realizd con la prueba de U
Mann Whitney y efectivamente se demostro diferencias significativas, es decir los

clientes tienen diferente grado de satisfaccion.
1.4. Problema de investigacion.

A través del tiempo las universidades han ido generando otras fuentes de ingreso,
porque se sostiene que los recursos son insuficientes y efectivamente es que se
realizan capacitaciones, servicios a la empresas entre otros, los mismos que
benefician a la institucion porque demuestran con hechos los estudiantes el nivel
académico que tienen, y esto hace que se posicionen en el mercado como
organizaciones formales, estrictas y donde egresan los mejores profesionales,
mas aun a esto se afiade la investigacién que realizan sus docentes. Sin embargo

también existen organizaciones técnicas que han destacado en el tiempo.

Por otra parte en el Peru las universidades nacionales como la Universidad
de Ingenieria brinda no solo formacion universitaria sino también realiza obras de
envergadura obtenidas mediante la buena pro, es decir ha competido muchas
veces con grandes empresas y logré ser la primera basicamente por la calidad
profesional, siendo su mayor garantia las obras realizadas, asi también la
Universidad Agraria la Molina se dedica a brindar productos relacionados con el
sector agroindustrial, los mismos que son atractivos para el mercado y en el
tiempo las personas se han convertido en clientes satisfechos; por otra parte
SENATI una institucion de nivel técnico también brinda servicios relacionados a la
metal mecanica y otros que son muy demandados por el mercado, los mismos

gue son de gran satisfaccion.

En el caso del Centro de Produccién del Instituto de transportes de la

Universidad Nacional del Callao, 2017 no es ajena a esta realidad, porque a
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través del tiempo brindan servicios de Certificacion para GLP, los mismos que
hace un década son muy demandados porque al convertir el consumo de gasolina
por gas amerita tener un mayor cuidado, basicamente por proteccion a la
comunidad, ya que si el automovil tiene un desperfecto puede llegar a incendiarse
y contaminar a su vez el medio ambiente, cabe sefalar que la universidad con el
fin que los estudiantes también aprendan in situ es que disefid dicho centro,
ademas que los profesores dejan la denominacion para convertirse en
acompafantes y hacen que el estudiante experimente como es el hecho de
brindar este servicio, sin embargo son conscientes que el profesional de la carrera
de ingenieria es un buen técnico pero muchas veces carece de habilidades
comunicativas o de servicio, y a esto se afiade que la organizacién considera que
no necesita ningun esfuerzo para atraer mas clientes y con los pocos que hay se
conforman, en consecuencia fue meritorio realizar una evaluacion de la

satisfaccion del usuario.
1.5. Formulacion del problema.
1.5.1. Problema general.

¢ Existen diferencias significativas respecto a la satisfaccion de los usuarios del
Centro de Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del
Callao, 20177

1.5.2. Problemas especificos.

¢Existen diferencias significativas respecto a la tangibilidad del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
20177

¢Existen diferencias significativas respecto a la fiabilidad del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
20177

¢ Existen diferencias significativas respecto a la capacidad de respuesta del
Centro de Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del
Callao, 2017?
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¢ Existen diferencias significativas respecto a la seguridad del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
201772

¢ Existen diferencias significativas respecto a la empatia del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
20177

1.6. Hipotesis
1.6.1. Hipétesis general

Existen diferencias significativas respecto a la satisfaccion de los usuarios del
Centro de Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del
Callao, 2017.

1.6.2. Hipotesis especificas

Existen diferencias significativas respecto a la tangibilidad del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
2017.

Existen diferencias significativas respecto a la fiabilidad del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
2017.

Existen diferencias significativas respecto a la capacidad de respuesta del
Centro de Produccién del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del
Callao, 2017.

Existen diferencias significativas respecto a la seguridad del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
2017.

Existen diferencias significativas respecto a la empatia del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
2017.
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1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Determinar las diferencias significativas respecto a la satisfaccion de los usuarios
del Centro de Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional
del Callao, 2017.

1.7.2. Objetivos especificos

Determinar las diferencias significativas respecto a la tangibilidad del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
2017.

Determinar las diferencias significativas respecto a la fiabilidad del Centro
de Produccién del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
2017.

Determinar las diferencias significativas respecto a la capacidad de
respuesta del Centro de Produccion del Instituto de transportes de la Universidad
Nacional del Callao, 2017.

Determinar las diferencias significativas respecto a la seguridad del Centro
de Produccién del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
2017.

Determinar las diferencias significativas respecto a la empatia del Centro
de Produccién del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
2017.



II. Marco Metodolégico



2.1.Variable

2.1.1. Definicién conceptual

Satisfaccion del usuario
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La satisfaccion del usuario se entiende como “el nivel del estado de animo de una

persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

servicio con sus expectativas. El nivel de satisfaccion es una funcion de la

diferencia entre

rendimiento

Armstrong,2001, p. 40)

percibido y

2.1.2. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Matriz de operacionalizacién de la variable satisfaccion del usuario

las

expectativas”.

(Kotler

y

Dimension Indicador items Escala Niveles y rangos
Equipamiento Insatisfecho
- Presencia (1 al . [5-15]
Tangibilidad Instalaciones 5) Ordinal Satisfecho
Material [16-25]
Cumplimiento Insatisfecho
- Interés (6 al . [5-15]
Fiabilidad Puntualidad 10) Ordinal Satisfecho Insatisfecho
Reputacion [16-25] [22-66]
Exactitud Insatisfecho
Capacidad Rapidez (11 al Ordinal [4-12]
de respuesta Solidaridad 14) Satisfecho
Predi icion 13-2 .
Confianza [67-110]
Seguridad Cortesia (15 al Ordinal [4-12]
Conocimiento 18) Satisfecho
[13-20]
Atencién Insatisfecho
. Personalizar (29 al . [4-12]
Empatlia Comprension 22) Ordinal Satisfecho
Adecuacion [13-20]

2.2.Metodologia

La investigacion se ha realizado bajo el enfoque cuantitativo, se sostiene que el
problema tratado es producto de haber observado en la realidad, ademas que

cuya medicion se realizar4 a través de numeros, luego se re categorizan las
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variables para expresarlos a través de niveles y posteriormente se contrastara las
hipotesis con la ayuda de la estadistica. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

Por otra parte la medicidn al realizarse con niumeros se tiene que expresar
a través de la tabla de frecuencias y porcentajes, los mismos que son graficados

para una mayor comprension (Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez, 2014).

Herndndez, Ferndndez, & Baptista (2014) con respecto al enfoque

cuantitativo sostienen:

Es secuencial y probatorio. De una etapa a otras no eludir pasos. El orden
es riguroso, aunque desde luego, podemos redifinir alguna fase. Parte de
una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y
preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco
0 una perspectiva tedrica [...] y determinan las variables, se tratan de un
plan para probarlas; se miden las variables en un determinado contexto; se
analizan las mediciones obtendas utilizando métodos estadisticos, y se

extrae una serie de conclusiones (pp. 4-5).

En definitiva el enfoque cuantitativo es secuencial y definitivo porque se va
culminando cada etapa y se inicia otra, es decir se comienza con el planteamiento
del problema para seguir con la teoria, método y resultados para bordar en
conclusiones y sugerencias, desde luego es muy valiosa esta investigacion

porque evidenciara el resultado objetivo del problema.

En tal sentido el método seguido fue el hipotético deductivo, esto es

avalado por Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez (2014) sustentan que:

El método hipotético deductivo consiste en ir de la hipétesis a la
deduccion para determinar la verdad o falsedad de los hechos,
procesos 0 conocimientos mediante el principio de falsacion [...] los
pasos son de la observacion o descubrimiento del problema,
formulacion de la hipotesis, deduccion de consecuencias (observables
y medibles) contrastables de la hipotesis, y observacion, verificacion o

experimentacion. (p. 136)
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Cabe precisar que la investigacion partio en afirmar que existe diferencias
significativas sobre la satisfaccion del usuario en el centro de produccion de la
Universidad del Callao, en consecuencia para contrastar dicha hipotesis es que se

realizé la prueba de U Mann Whitney que lineas siguientes se explica al detalle.
2.3.Tipo de estudio

La presente investigacion es de tipo basica o fundamental, porque busca poner a
tentativa los compendios tedricos pero sin modificarla ni menos intervenir en la
realidad de estudio, cabe sefalar que la investigacion cuantitativa y mas aun el
tipo basico obliga a revisar y tener un buen fundamento teérico y conceptual,
porque son los que delinean todo el trabajo. (Naupas, Mejia, Novoa y Villagomez,
2014)

La investigacibn es de naturaleza descriptiva, porque distingue las
particularidades fundamentales del objeto de estudio y la descripcion conceptual
de la variable y sus dimensiones con el fin de lograr una estructura logica y
medible.

Sanchez y Reyes (2006), sostienen que este tipo de investigacion “esta
orientada al conocimiento de la realidad tal como se presenta en una situacion
espacio-temporal dada” (p. 42). En consecuencia los datos se recopilan en un

solo momento y el mismo lugar.

2.4. Disefio de investigacion.

De acuerdo a lo revisado en Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) la
investigacion se desarrolld bajo el disefio no experimental y de corte transversal:
‘es no experimental porque no existira manipulacién activa de ninguna de las
variables. Es transversal debido a que se dara en un momento determinado”. (p.
96), esto a razén que no se manipularon los datos, y se recopilaron en un solo
momento, que para la investigacion implico realizar las encuestas a todos

aguellos utilizaron el servicio en el centro.
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De tal forma que para ser precisos el disefio fue descriptivo comparativo, el

mismo que consiste tal como lo sefiala Sousa, Driessnack y Costa (2007) que:

Llamados también de estudios ex pos facto o comparativos causales.
Estos estudios describen, diferencias en las variables que se dan de
forma natural entre dos 0 mas casos, sujetos o unidades de estudio.
Investigadores que usan un diseilo comparativo, usualmente
establecen la hipétesis sobre las diferencias en las variables de las
unidades a ser comparadas. La principal diferencia entre este enfoque
y el cuasi-experimental es la falta de control del investigador sobre las
variables. (p. 3)

Cabe precisar que este estudio inicié con la descripcion de los resultados, y
luego para la contrastacion de la hipotesis se realiz6 la comparacion de la

satisfaccion del usuario agrupados como persona natural y juridica:
El esquema seguido fue:
M Personas naturales > Ol

M Personas juridica > 02

2.5. Poblacién, muestray muestreo.

2.5.1 Poblacién

La poblacién de la investigacion estuvo constituida por los usuarios que recibieron
el servicio en el Centro de Produccion del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao, 2017, el mismo que estuvo constituido por
usuarios que utilizaban sus vehiculos como herramienta de trabajo, los cuales en
Su mayoria eran taxitas y que en la presente investigacion se les denomino como
personas juridicas y usuarios que utilizaban sus veiculos de forma particular, para
el traslado a sus lugares de trabajo entre otros, los cuales en la presente

investigacion se les denomino como personas naturales.
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Tabla 2

Poblacion de usuarios del Centro de Produccion del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao, 2017

Grupo Nro
Persona natural 24
Persona juridica 60

Total 84

Fuente: CPITUNAC

2.5.2 Muestra

Para la investigacion se ha realizado en primer lugar el muestreo aleatorio simple,
gue consiste en un muestreo probabilistico, cuyo objetivo fue determinar el

ndmero de muestra a partir de la poblacion.

72 x p*xq*N
"TNEZ+ ZZxpsq
Z=1.96 p =0.05 q=0.95 E=0.02 N =284

_ 1.962 % 0.05 * 0.95 * 84 B
84 %0.022 + 1.962 % 0.05 x0.95

n 71

Es asi que la muestra se calcul6 que serian 71 usuarios, en segundo lugar se
calculo el valor de k = 71/84 = 0,8571, y es a partir de ello que se determiné el nimero de

muestra por cada grupo (persona natural y persona juridica).

2.5.3 Muestreo

Después de haber calculado el niumero de la muestra es que se realizé la
distribucion por cada grupo y la muestra quedd constituida por 51 usuarios de

personeria natural y 20 de personeria juridica.
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Tabla 3

Muestra de usuarios de Centro de Produccion del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao, 2017

Grupo Nro poblacion Nro muestra
Persona natural 24 20
Persona juridica 60 51

Total 84 71

Fuente: CPITUNAC
2.6.Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.

La técnica usada en la investigacion fue de la encuesta, cuyo instrumento fue el

cuestionario, aplicado a los usuarios tanto de personeria natural y juridica.
Fichatécnica 1l

Nombre del instrumento: Cuestionario que mide la satisfaccion del usuario

Autor: Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1988, adaptado para el estudio

Obijetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del usuario

Lugar de aplicacion: Centro de Produccion del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao, 2017

Forma de aplicacion: Directa, de desarrollo individual.

Duracion de la Aplicacién: 20 minutos

Descripcidon del instrumento: De la pregunta 1 a 5 corresponde a la dimensién
tangibilidad, de la pregunta 6 a 10 corresponde a la dimension fiabilidad, de la
pregunta 11 a 14 corresponde a la dimensién capacidad de respuesta, de la
pregunta 15 a 18 corresponde a la dimensién seguridad, y de la pregunta 19 a 22

corresponde a la dimension empatia.

Escala de medicién: Tipo ordinal en escala de Likert por cinco niveles: 1) Nunca,
2) Casi Nunca, 3) Algunas veces, 4) Casi siempre y 5) Siempre.
Niveles de puntuacion: Dos niveles: insatisfecho y satisfecho, los mismos que

fueron expresados en la Operacionalizacion de las variables.
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Validacién y confiabilidad del instrumento

El instrumento ha sido adaptado y se realiz6 la validez respectiva por tres

expertos, los mismos que consideraron aplicable.

Tabla 4

Validez de los instrumentos por los Juicio de expertos.

Nro. Expertos Resultados
1 Dr. Carlos Sotelo Estacio Aplicable
2 Dr. Raul Cabrejos Burga Aplicable
3 Dra. Irma Carhuancho Mendoza Aplicable
Total Aplicable

El instrumento permitié recopilar datos con la escala de Likert, es asi que la
confiabilidad se calcul6 con el Alf de Cronbach y resulto 0.85, el cual indicé un

nivel fuerte.

2.7. Métodos y andlisis de datos.

Para la investigacion se ha determinado que el disefio seria descriptivo
comparativo, en tal sentido en primera instancia se ha procedido a describir y
comparar la satisfaccién del usuario respecto al servicio que brinda el Centro de
Produccién del Instituto de transportes de la Universidad nacional del Callao.

Para la contrastacion de hipétesis se utilizé la prueba de U de Whitney,
también llamada de Mann-Whitney-Wilcoxon, es una prueba no paramétrica con la
cual se identifican diferencias entre dos poblaciones basadas en el andlisis de dos
muestras independientes, cuyos datos han sido medidos al menos en una escala
de nivel ordinal. La prueba de Mann — Whithey se usa para comprobar la
heterogeneidad de dos muestras ordinales. Para calcular el estadistico U se
asigna a cada uno de los valores de las dos muestras su rango para construir. Fue
propuesto por Henry B. Mann y D. R. Whitney en 1947 para muestras de tamafio
arbitrario. (Wayne, 2002, p. 132).


http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Henry_B._Mann&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=D._R._Whitney&action=edit&redlink=1

n(n +1)
2
n,(n, +1)
2

U, =nn,+

—2R(A)

U,=nn,+

—2R(A,)

U; y U, = valores estadisticos de U Mann-Whitney.
n; = tamafio de la muestra del grupo 1.

n, = tamafio de la muestra del grupo 2.

R; = sumatoria de los rangos del grupo 1.

R, = sumatoria de los rangos del grupo 2
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I1l. Resultados



3.1. Medidas descriptivas

Tabla 5

47

Niveles de la satisfaccion del usuario por grupos en el Centro de Produccién del

Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017

Nivel Persona natural Persona juridica
Frecuencia  Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 10 50 48 94.1
Satisfecho 10 50 3 5.9
Total 20 100 51 100

94.10%

100.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

50.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
Insatisfecho Satisfecho

M Persona natural M Persona juridica

Figura 1. Niveles de la satisfaccion del usuario por grupos en el Centro de
Produccioén del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,

2017

En la tabla 5 y figura 1 se aprecian los niveles de la satisfaccion del usuario en el

Centro de Produccion del Instituto de Transportes de la Universidad Nacional del

Callao, 2017, es asi que las personas naturales indican el 50% estar satisfecho e

insatisfecho, mientras que en el caso de la persona juridica el 94.10% esta

insatisfecho y el 5.90% satisfecho.



Tabla 6

48

Niveles de la tangibilidad por grupos en el Centro de Produccién del Instituto de

transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017

Nivel Persona natural Persona juridica
Frecuencia  Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 6 30 47 92.2
Satisfecho 14 70 4 7.8
Total 20 100 51 100
100.00% 92.20%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Insatisfecho Satisfecho

M Persona natural M Persona juridica

Figura 2. Niveles de la tangibilidad por grupos en el Centro de Produccion del

Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017

En la tabla 6 y figura 2 se aprecian los niveles de la tangibilidad en el Centro de

Produccién del Instituto de Transportes de la Universidad Nacional del Callao,

2017, es asi que las personas naturales indican el 30% estar insatisfecho y el

70% satisfecho, mientras que en el caso de la persona juridica el 92.20% esta

insatisfecho y el 7.80% satisfecho.



Tabla 7
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Niveles de la fiabilidad por grupos en el Centro de Produccidon del Instituto de

transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017

Nivel Persona natural Persona juridica
Frecuencia  Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 8 40 44 86.3
Satisfecho 12 60 7 13.7
Total 20 100 51 100
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30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Insatisfecho Satisfecho

M Persona natural M Persona juridica

Figura 3. Niveles de la fiabilidad por grupos en el Centro de Produccion del

Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017

En la tabla 7 y figura 3 se aprecian los niveles de la fiabilidad en el Centro de

Produccion del Instituto de Transportes de la Universidad Nacional del Callao,

2017, es asi que las personas naturales indican el 40% estar insatisfecho y el

60% satisfecho, mientras que en el caso de la persona juridica el 86.30% esta

insatisfecho y el 13.70% satisfecho.



Tabla 8
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Niveles de la capacidad de respuesta por grupos en el Centro de Produccion del

Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017

Nivel Persona natural Persona juridica
Frecuencia  Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 9 45 39 76.5
Satisfecho 11 55 12 23.5
Total 20 100 51 100
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M Persona natural M Persona juridica

Figura 4. Niveles de la capacidad de respuesta por grupos en el Centro de
Produccién del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,

2017

En la tabla 8 y figura 4 se aprecian los niveles de la capacidad de respuesta en el

Centro de Produccion del Instituto de Transportes de la Universidad Nacional del

Callao, 2017, es asi que las personas naturales indican el 45% estar insatisfecho

y el 55% satisfecho, mientras que en el caso de la persona juridica el 76.50% esta

insatisfecho y el 23.50% satisfecho.



Tabla 9

o1

Niveles de la seguridad por grupos en el Centro de Produccion del Instituto de

transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017

Nivel Persona natural Persona juridica
Frecuencia  Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 10 50 44 86.3
Satisfecho 10 50 7 13.7
Total 20 100 51 100
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Figura 5. Niveles de la seguridad por grupos en el Centro de Produccion del

Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017

En la tabla 9 y figura 5 se aprecian los niveles de la seguridad en el Centro de

Produccién del Instituto de Transportes de la Universidad Nacional del Callao,

2017, es asi que las personas naturales indican el 50% estar insatisfecho y el

50% satisfecho, mientras que en el caso de la persona juridica el 86.30% esta

insatisfecho y el 13.70% satisfecho.



Tabla 10

52

Niveles de la empatia por grupos en el Centro de Produccion del Instituto de

transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017

Nivel Persona natural Persona juridica
Frecuencia  Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 8 40 48 94.1
Satisfecho 12 60 3 5.9
Total 20 100 51 100
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M Persona natural M Persona juridica

Figura 6. Niveles de la empatia por grupos en el Centro de Produccién del

Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017

En la tabla 10 y figura 6 se aprecian los niveles de la empatia en el Centro de

Produccién del Instituto de Transportes de la Universidad Nacional del Callao,

2017, es asi que las personas naturales indican el 40% estar insatisfecho y el

60% satisfecho, mientras que en el caso de la persona juridica el 94.10% esta

insatisfecho y el 5.90% satisfecho.
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3.2. Contrastacion de la hipoétesis
Hipotesis general

Hi. Existen diferencias significativas respecto a la satisfaccion de los usuarios
del Centro de Producciéon del Instituto de transportes de la Universidad

Nacional del Callao, 2017.

Ho:. No existen diferencias significativas respecto a la satisfaccion de los
usuarios del Centro de Produccion del Instituto de transportes de la

Universidad Nacional del Callao, 2017.

Sip < 0.05 --> acepta H; y se rechaza Hy

Tabla 11

Prueba U Mann Whitney para la variable satisfacciéon de los usuarios del Centro
de Produccién del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
2017.

Satisfaccion del usuario

Variable

U Mann Whitney 120.500
Z -4.984
D .000

a. U Mann Whitney

b. Variable de agrupacion: Persona natural y juridica

En consecuencia tal como se aprecia en la tabla 11 el p calculado es .000 y
resulta ser menor a 0.05, por tal razon se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, es decir: Existen diferencias significativas respecto a la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Produccién del Instituto de transportes

de la Universidad Nacional del Callao, 2017.
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Hipotesis especifica 1

Hi. Existen diferencias significativas respecto a la tangibilidad del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del
Callao, 2017.

Ho: No existen diferencias significativas respecto a la tangibilidad del Centro
de Produccién del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del
Callao, 2017.

Sip <0.05 --> acepta H; y se rechaza Hy
Tabla 12

Prueba U Mann Whitney para la tangibilidad del Centro de Produccion del Instituto

de transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017.

Variable Tangibilidad
U Mann Whitney 125.000
Z -4.939

D .000

a. U Mann Whitney

b. Variable de agrupacion: Persona natural y juridica

En consecuencia tal como se aprecia en la tabla 12 el p calculado es .000 y
resulta ser menor a 0.05, por tal razdn se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, es decir: Existen diferencias significativas respecto a la
tangibilidad del Centro de Produccién del Instituto de transportes de la

Universidad Nacional del Callao, 2017.
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Hipotesis especifica 2

Hj. Existen diferencias significativas respecto a la fiabilidad del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del

Callao, 2017.

Ho: No existen diferencias significativas respecto a la fiabilidad del Centro de
Produccién del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del
Callao, 2017.

Sip <0.05 --> acepta H; y se rechaza Hy
Tabla 13

Prueba U Mann Whitney para la fiabilidad del Centro de Produccion del Instituto

de transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017.

Variable Fiabilidad
U Mann Whitney 205.500
Z -3.915
p .000

a. U Mann Whitney

b. Variable de agrupacion: Persona natural y juridica

En consecuencia tal como se aprecia en la tabla 13 el p calculado es .000 y
resulta ser menor a 0.05, por tal razdn se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, es decir: Existen diferencias significativas respecto a la fiabilidad
del Centro de Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional
del Callao, 2017.
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Hipotesis especifica 3

H;. Existen diferencias significativas respecto a la capacidad de respuesta del
Centro de Produccion del Instituto de transportes de la Universidad
Nacional del Callao, 2017.

Ho: No existen diferencias significativas respecto a la capacidad de respuesta
del Centro de Produccién del Instituto de transportes de la Universidad
Nacional del Callao, 2017.

Sip <0.05 --> acepta H; y se rechaza Hy
Tabla 14

Prueba U Mann Whitney para la capacidad de respuesta del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
2017.

Capacidad de respuesta

Variable

U Mann Whitney 308.500
Z -2.588
p 0.01

a. U Mann Whitney

b. Variable de agrupacion: Persona natural y juridica

En consecuencia tal como se aprecia en la tabla 14 el p calculado es .01 y resulta
ser menor a 0.05, por tal razon se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, es decir: Existen diferencias significativas respecto a la
capacidad de respuesta del Centro de Produccion del Instituto de transportes de

la Universidad Nacional del Callao, 2017.
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Hipotesis especifica 4

Hi. Existen diferencias significativas respecto a la seguridad del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del

Callao, 2017.

Ho: No existen diferencias significativas respecto a la seguridad del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del

Callao, 2017.

Sip <0.05 --> acepta H; y se rechaza Hy
Tabla 15

Prueba U Mann Whitney para la seguridad del Centro de Produccion del Instituto

de transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017.

Variable Seguridad

U Mann Whitney 237.500

Z -3.503
.000

P

a. U Mann Whitney

b. Variable de agrupacion: Persona natural y juridica

En consecuencia tal como se aprecia en la tabla 15 el p calculado es .000 y
resulta ser menor a 0.05, por tal razén se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, es decir: Existen diferencias significativas respecto a la
seguridad de respuesta del Centro de Produccion del Instituto de transportes de la

Universidad Nacional del Callao, 2017.
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Hipotesis especifica 5

Hi. Existen diferencias significativas respecto a la empatia del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del

Callao, 2017.

Ho: No existen diferencias significativas respecto a la empatia del Centro de
Produccién del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del
Callao, 2017.

Sip < 0.05 --> acepta H; y se rechaza Hy

Tabla 16

Prueba U Mann Whitney para la empatia del Centro de Produccién del Instituto de

transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017.

Variable Fiabilidad
U Mann Whitney 88.500
Z -5.415
D .000

a. U Mann Whitney

b. Variable de agrupacion: Persona natural y juridica

En consecuencia tal como se aprecia en la tabla 16 el p calculado es .000 y
resulta ser menor a 0.05, por tal razon se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, es decir: Existen diferencias significativas respecto a la empatia
de respuesta del Centro de Produccién del Instituto de transportes de la

Universidad Nacional del Callao, 2017.
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La investigacion titulada Satisfaccion de los usuarios del Centro de Produccion del
Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017, tuvo como
objetivo comparar la satisfaccion del usuario agrupado como persona natural y
juridica, de donde se demostrd que existen diferencias significativas, es decir la
persona natural se encuentra satisfecha, mientras que la persona juridica en su
mayoria no esta satisfecha, entonces estos resultados llevan a revisar porque
dicha diferencia, si la empresa es la misma pero claro cada uno percibe diferente,
dichos resultados son similares para las dimensiones en este sentido dicha
situacién armoniza con lo sostenido por Denove y Power (2006) porque el cliente
se encuentra satisfecho solo cuando tiene lo esperado o mas, si bien literalmente
0 conceptualmente pareciera sencillo, lamentablemente en la realidad no sucede
aguello, porque el cliente es dificil que se encuentre satisfecho ya que segun sus
experiencias anteriores eleva los estandares para que sienta satisfaccion, mas
aun en este estudio el tiempo de atencién juega un papel importantisimo, y que
muchas veces va en contra de la empresa o trabajador, y a pesar que no se llega
a culminar la atencién el cliente va mostrando desanimo o simplemente quiere

abandonar el establecimiento porque ya no se siente satisfecho.

En resumen la satisfaccion es la diferencia entre la expectativa y la
percepcion tal como lo sostuvo Kotler y Armstrong (2001), por ende como se
evidencio en los resultados existe un nivel elevado de insatisfaccibn en ambos
grupos, es decir la diferencia resulta negativa y por lo tanto dafiina para la

universidad.

Sin embargo a partir de los resultados obtenidos podemos discutir y
comparar con los antecedentes internacionales, tales como los obtenidos por
Toniut (2013), el cual armoniza con nuestros resultados, porque también
demostré la satisfaccion con el producto, que para el caso la simil seria el
servicio, desde luego que se rescata también el precio, ya que al ser una entidad
gue pertenece al estado las tarifas son de menor costo, sin embargo nuestros
hallazgos no armonizan con los de Palacios (2014) en relacién a la empatia ya
que en dicha investigacion la empatia fue pésima y en resumen la calidad del
servicio, del mismo modo los resultados tienen cierta armonia con los de Rubio

(2014) porque segun la percepcidon existen factores que fueron muy mal
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calificados por los clientes y lo que trajo como resultado final fue el desmedro de
la calidad, de igual manera también se pudo observar que los resultados
obtenidos armoniza en parte con Rodriguez (2016) porque se maostraron
resultados alentadores respecto a la calidad del servicio, sin embargo se destaca
lo obtenido por Tumino y Poitevin (2016) en relacién a que se debe de incluir la
mejora de la calidad en los procesos de tal forma que el nivel de satisfacciéon se

incremente.

Por otro lado con respecto con los antecedentes Nacionales, nos lleva a
revisar lo expuesto por Rodriguez (2016) el cual coincide con nuestros resultados
ya que la satisfaccion del usuario esta determinada por los elementos tangibles, el
tiempo de respuesta y el servicio, por otra parte se armoniza con Marifio (2016)
porque a pesar que la calidad arroje buenos resultados se debe de practicar la
mejora continua, mientras que no se armoniza con Arrué (2014) porque el grado
de insatisfaccion es alto, asa mismo concordamos con lo expuesto por Barrantes
(2015) porque para que exista una buena satisfaccion del usuario debe
necesariamente haber una buena calidad de servicio, de igual manera los
resultados armonizan con los de Redhead (2015) por que plantea alternativas de
cambios para mejorar la satisfaccion del usuario, siendo estas encaminadas al

eficaz funcionamiento interno de la empresa.

En consecuencia la satisfaccién del usuario depende de aquello que le
brinda la institucion, sin embargo a pesar que los resultados sean alentadores
debe de seguir mejorando, y sobretodo aplicando las herramientas de calidad,
cabe precisar que este trabajo aporta a la institucion con resultados fiables, los
mismos que permitiran posteriormente disefiar propuestas de mejora e

intervencion.
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Existen diferencias significativas respecto a la satisfaccion de
los usuarios del Centro de Produccién del Instituto de
transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017.
(p=.000). Es decir los clientes o usuarios mostraron en
ambos grupos el predominio del nivel de insatisfaccion, pero
existe mayor grado de insatisfaccion de las personas

juridicas respecto a la persona natural.

Existen diferencias significativas respecto a la tangibilidad del
Centro de Produccion del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao, 2017. (p=.000)

Existen diferencias significativas respecto a la fiabilidad del
Centro de Produccion del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao, 2017. (p=.000)

Existen diferencias significativas respecto a la capacidad de
respuesta del Centro de Produccion del Instituto de
transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017.
(p=.001)

Existen diferencias significativas respecto a la seguridad del
Centro de Produccién del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao, 2017. (p=.000)

Existen diferencias significativas respecto a la empati= ~=!
Centro de Produccién del Instituto de transportes ¢
Universidad Nacional del Callao, 2017. (p=.000)
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En el Centro de Produccién del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao el Director debe de realizar
un diagnostico a profundidad para conocer las falencias de la

organizacion y asi elevar la satisfaccion del usuario.

Amerita que el Centro de Produccion del Instituto de
transportes de la Universidad Nacional del Callao mejore sus
instalaciones, ademas de implementar el uniforme Gnico para

el personal.

En el Centro de Produccién del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao se debe realizar un mapa de
procesos y reestructurar en base a los variables tiempo y

costo para comodidad y accesibilidad de los usuarios.

En el Centro de Produccién del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao, el personal debe conocer
los tiempos promedios para atender lo solicitado, ya que

muchas veces incumplen con lo solicitado por el cliente.

En el Centro de Produccién del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao, es necesario implementar

camaras de seguridad para mayor vigilancia de los equipos.

En el Centro de Produccion del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao, es necesario que se brinde

charlas para mejorar el desenvolvimiento del personal.
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Anexo 1: Articulo cientifico

Satisfaccion de los usuarios del Centro de Produccion del Instituto de
transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017.
Satisfaction of the users of the Production Center of the Transport Institute
of the National University of Callao, 2017.

Huaman Alfaro, Juan Carlos.
j.carlo.huaman@gmail.com

Resumen
Este trabajo de investigacion titulado “Satisfaccién de los usuarios del Centro de
Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
2017” se fundamenta en observar que habia quejas verbales de los clientes y lo
cual mostraba su grado de insatisfaccion, mientras que otras personas sostenian
que el servicio era bueno. La investigacion se realizd bajo el criterio del enfoque
cuantitativo, el disefio fue descriptivo comparativo, el tipo fue basico y se realiz6
considerando el método hipotético deductivo. Para la recopilacion de datos se
realiz6 las encuestas con el apoyo del cuestionario, el muestreo para la
recopilacion de datos fue probabilistico y luego se ponder6 para cada grupo, por
otra los instrumentos fueron confiables y finalmente la contrastacion de hipoétesis
se realizdé con la prueba de U Mann Whitney. Los resultados demostraron que
existen diferencias significativas respecto a la satisfaccion de los usuarios del
Centro de Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del
Callao, 2017 (p=.000), al igual que en las dimensiones tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, tangibilidad, seguridad, empatia.

Abstract

This research work entitled "Satisfaction of users of the Production Center of the
Institute of transport of the National University of Callao, 2017" is based on
observing that there were verbal complaints from customers and which showed
their degree of dissatisfaction, while others People argued that the service was
good. The research was carried out under the criterion of the quantitative
approach, the design was descriptive comparative, the type was basic and was
made considering the hypothetical deductive method. For the data collection, the
surveys were carried out with the support of the questionnaire, the sampling for
the data collection was probabilistic and then weighted for each group, on the
other the instruments were reliable and finally the hypothesis testing was
performed with the test of U Mann Whitney. The results showed that there are
significant differences with respect to the satisfaction of users of the Production
Center of the National Institute of Transport of the National University of Callao,
2017 (p = .000), as well as in the dimensions of tangibility, reliability,
responsiveness , security and empathy.

Key words: User satisfaction, tangibility, security, empathy.
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Introduccidén

A través del tiempo las universidades han generado fuentes de ingreso poco
suficientes que les ha condicionado a establecer servicios a empresas privadas
con el fin de establecer asociaciones y centros de consultorias privadas. En el
caso peruano muchas de las universidades y otros centros de ensefianza realizan
estudios técnicos para empresas privadas con la finalidad de establecer lazos
econdémicos que le permita obtener ingresos adicionales. Tal el caso del Centro
de Produccién del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
2017, que, no siendo ajeno a la realidad brinda servicios de Certificacion para
GLP, los mismos que son muy demandados debido a las conversiones
vehiculares del parque automotor, estas actividades también son aprovechadas y
permiten a los estudiantes ser participes como mano de obra calificada y de
constante aprendizaje. Para poder monitorear los cambios positivos o negativos
en la experiencia del usuario de este servicio es de suma importancia realizar
mediciones periodicas. Es por este motivo que la presente investigacion busca
relevancia como un medio de consulta y probatoria sobre la satisfaccién de los
usuarios del Centro de Produccién del Instituto de transportes de la Universidad
Nacional del Callao, 2017, para ello fue necesario recopilar informacion para su
analisis sobre los distintos aspectos que influyen en la satisfaccion del usuario
tales como tangibilidad que se avoca a los recursos disponibles, fiabilidad a la
certeza de que se cumplira de acuerdo a los requisitos expuestos, capacidad de
respuesta con velocidad y predisposicion, seguridad basada en la confianza y
empatia para la personalizacion y adecuacion al usuario. Estos aspectos seran
adecuados para la obtencién de informacion relevante sobre los servicios

prestados por la universidad para realizar un andlisis de mejora a posteriori.
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Antecedentes del Problema

Toniut (2013), realizé la investigacion titulada La medicion de la satisfaccion del
cliente en supermercados de la ciudad de Mar del Plata y tuvo como objetivo
disefiar e implementar un modelo a fin de medir la satisfaccion del cliente en los
supermercados. Palacios (2014), efectud la investigacion titulada Evaluacion de la
calidad de servicio percibida en los establecimientos hoteleros de Quibdo, tuvo
como objetivo conocer la apreciacion de la calidad del servicio en los hoteles de la
ciudad. Rubio (2014), estudio la calidad del servicio al cliente en los grandes
supermercados de Ibagué, tuvo como objetivo medir la calidad del servicio que los
clientes reciben de los grandes supermercados, utilizando la escala multi-item
SERVQUAL. Rodriguez (2016) realizé el trabajo titulado Nivel de servicio y su
efecto en la satisfaccion de los pacientes en la Atencion Primaria de Salud, tuvo
como objetivo formular un procedimiento para calcular el nivel de servicio en la
Atencion Primaria de Salud y su ocurrencia en la satisfaccion de los pacientes.
Tumino y Poitevin (2016), realizaron una evaluacion de la calidad de servicio
universitario desde la percepcion de estudiantes y docentes: caso de estudio, tuvo
como objetivo implantar los factores de la calidad de los servicios universitarios
que impactan fundamentalmente sobre la percepcion de la calidad en estudiantes
y docentes de una universidad privada del centro de la Argentina. Rodriguez
(2016), efectud la investigacion titulada Calidad de Servicio percibida por los
clientes del centro Comercial Arequipa Center, tuvo como objetivo determinar la
influencia de la calidad de servicio percibida por los clientes del centro comercial.
Marifio (2016), realizé la investigacion titulada Mejoramiento de la Calidad del
Servicio mediante la Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en la
Empresa Mister Dent del Distrito de Trujillo- La Libertad, Afio 2014, tuvo como
objetivo determinar el mejoramiento de la calidad del servicio mediante la
implementacion del sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion del cliente.
Arrué (2014), realiz6 la investigacion titulada Analisis de la Calidad del Servicio de
atencion en la Oficina Desconcentrada de OSIPTEL Loreto, tuvo como objetivo
evaluar la calidad del servicio de atencion que se brinda a los usuarios de la
Oficina Desconcentrada del OSIPTEL. Barrantes (2015), realizo la investigacion

titulada Calidad de Servicio y la Satisfaccién de los Clientes del Banco Interbank
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del Distrito de la Molina Periodo 2012-2014, tuvo como objetivo establecer la
relacion entre la variable independiente como la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Banco. Redhead (2015), efectud la investigacion
titulada Calidad de Servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud
Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013, tuvo como objetivo instaurar la relacion

entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario.

Definicion satisfaccion del usuario

Kotler y Armstrong (2001), definié satisfaccion de usuario como “el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas. El nivel de satisfaccion
es una funcion de la diferencia entre rendimiento percibido y las expectativas”
(p.40). Vargas y Aldana (2011), consiste “como proceso consistente en hallar,
aceptar, y poner en practica la alternativa que mejor satisface ciertos objetivos
minimos” (p. 193). por Publicaciones Vértice S.L (2008), explicé que cuando un
cliente valora la calidad de un servicio, no disocia todos sus componentes, sino

que la juzga como un todo.
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Método

La investigacion fue basica de naturaleza descriptiva y secuencial, de disefio no
experimental transversal (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2010). La
investigacion se ha realizado bajo el enfoque cuantitativo es secuencial y
definitivo porque se va culminando cada etapa y se inicia otra, es decir se
comienza con el planteamiento del problema para seguir con la teoria, método y
resultados para bordar en conclusiones y sugerencias, desde luego es muy
valiosa esta investigacion porque evidenciara el resultado objetivo del problema.
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). EI método hipotético deductivo consiste
en ir de la hipotesis a la deduccion para determinar la verdad o falsedad de los
hechos, procesos o conocimientos mediante el principio de falsacién [...] los
pasos son de la observacion o descubrimiento del problema, formulacién de la
hipétesis, deduccion de consecuencias (observables y medibles) contrastables de
la hipotesis, y observacion, verificacion o experimentacion. (p. 136). Para fines de
la siguiente investigacion la poblacion estd compuesta por los usuarios que
recibieron el servicio en el Centro de Produccion del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao, 2017. Dado que se trata de un nuamero
manejable de encuestas la muestra final quedd constituida por 51 usuarios de
personeria natural y 20 de personeria juridica. El resultado permitira inferir en el
total de la poblacién. EI muestreo fue no probabilistico, intencionado por criterio y

conveniencia del investigador.
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Resultados
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Figura 1. Niveles de la satisfaccion del usuario por grupos en el Centro de Produccioén del
Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017.

En la tabla 5 y figura 1 se aprecian los niveles de la satisfaccion del usuario en el
Centro de Produccion del Instituto de Transportes de la Universidad Nacional del
Callao, 2017, es asi que las personas naturales indican el 50% estar satisfecho e
insatisfecho, mientras que en el caso de la persona juridica el 94.10% esta
insatisfecho y el 5.90% satisfecho.
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Discusioén

La investigacion titulada Satisfaccion de los usuarios del Centro de Produccion del
Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017, tuvo como
objetivo comparar la satisfaccion del usuario agrupado como persona natural y
juridica, de donde se demostr6 que existen diferencias significativas, es decir la
persona natural se encuentra satisfecha, mientras que la persona juridica en su
mayoria no esta satisfecha, entonces estos resultados llevan a revisar porque
dicha diferencia, si la empresa es la misma pero claro cada uno percibe diferente,
dichos resultados son similares para las dimensiones en este sentido dicha
situacion armoniza con lo sostenido por Denove y Power (2006) porque el cliente
se encuentra satisfecho solo cuando tiene lo esperado o mas, si bien literalmente
0 conceptualmente pareciera sencillo, lamentablemente en la realidad no sucede
aquello, porque el cliente es dificil que se encuentre satisfecho ya que segln sus
experiencias anteriores eleva los estandares para que sienta satisfaccion, mas
aun en este estudio el tiempo de atencion juega un papel importantisimo, y que
muchas veces va en contra de la empresa o trabajador, y a pesar que no se llega
a culminar la atencion el cliente va mostrando desanimo o simplemente quiere
abandonar el establecimiento porque ya no se siente satisfecho. En resumen, la
satisfaccion es la diferencia entre la expectativa y la percepcion tal como lo
sostuvo Kotler y Armstrong (2001), por ende, como se evidencio en los resultados
existe un nivel elevado de insatisfaccién en ambos grupos, es decir la diferencia
resulta negativa y por lo tanto dafina para la universidad. Sin embargo, a partir de
los resultados obtenidos podemos discutir y comparar con los antecedentes
internacionales, tales como los obtenidos por Toniut (2013), el cual armoniza con
nuestros resultados, porque también demostré la satisfaccion con el producto, que
para el caso la simil seria el servicio, desde luego que se rescata también el
precio, ya que al ser una entidad que pertenece al estado las tarifas son de menor

costo.
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Conclusiones

Existen diferencias significativas respecto a la satisfaccion de los usuarios del
Centro de Produccién del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del
Callao, 2017. (p=.000). Es decir, los clientes o usuarios mostraron en ambos
grupos el predominio del nivel de insatisfaccién, pero existe mayor grado de
insatisfaccion de las personas juridicas respecto a la persona natural. Existen
diferencias significativas respecto a la tangibilidad del Centro de Produccion del
Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017. (p=.000).
Existen diferencias significativas respecto a la fiabilidad del Centro de Produccion
del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao, 2017. (p=.000).
Existen diferencias significativas respecto a la capacidad de respuesta del Centro
de Produccién del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao,
2017. (p=.000). Existen diferencias significativas respecto a la seguridad del
Centro de Produccion del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del
Callao, 2017. (p=.000). Existen diferencias significativas respecto a la empatia del
Centro de Produccién del Instituto de transportes de la Universidad Nacional del
Callao, 2017. (p=.000).
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Anexo 3: Instrumento

Encuesta
Calidad de Servicio

Estimado sefior(a), agradezco su valiosa colaboracion.
Leer atentamente cada pregunta, luego responder con veracidad y honestidad
cada pregunta. La informacién que nos proporcionara sera muy importante para

nuestra investigacion.

INSTRUCCIONES:
Cada pregunta presenta cinco alternativas, priorice una de las respuestas y
marque con una X la alternativa que usted crea conveniente, Debe marcar solo

una alternativa.

[ERY
N
w
SN

ITEMS O PREGUNTAS

Casi Nunca
Algunas veces
Casi siempre

Nunca

Siempre

DIMENSION TANGIBILIDAD
1. El Centro de Produccion del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao cuenta con un equipamiento

de aspecto moderno.

2. Las instalaciones fisicas del Centro de Produccion del Instituto
de transportes de la Universidad Nacional del Callao son

visualmente atractivas.

3. Los empleados del Centro de Produccion del Instituto de
transportes de la Universidad Nacional del Callao de Ate

tienen buena presencia.

4. En el Centro de Produccion del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao, el material asociado con el
servicio (como los folletos o los comunicados) es visualmente

atractivo.

5. El Centro de Produccion del Instituto de transportes de la
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Universidad Nacional del Callao tiene unos horarios de
apertura o atencioén adecuados para todos los contribuyentes.

DIMENSION FIABILIDAD
6. Cuando el Centro de Produccion del Instituto de transportes de
la Universidad Nacional del Callao promete hacer algo en una

fecha, lo cumple.

7. Cuando tiene un problema, el Centro de Produccion del
Instituto de transportes de la Universidad Nacional del Callao

muestra un interés sincero por solucionarlo.

8. El Centro de Produccion del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao lleva a cabo el servicio bien a

la primera.

9. ElI Centro de Producciéon del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao lleva a cabo sus servicios en

el momento que promete que va a hacerlo.

10. El Centro de Produccién del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao mantiene informados a los
usuarios sobre el momento en que se va a desempeifiar los

Servicios.

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

11. Los empleados del Centro de Produccion del Instituto de
transportes de la Universidad Nacional del Callao le
comunican con exactitud cuadndo se llevaran a cabo los

Servicios.

12. Los empleados del Centro de Produccién del Instituto de
transportes de la Universidad Nacional del Callao le

proporcionan un servicio rapido.

13. Los empleados del Centro de Produccion del Instituto de
transportes de la Universidad Nacional del Callao siempre

estan dispuestos a ayudarle.

14. Los empleados del Centro de Produccién del Instituto de
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transportes de la Universidad Nacional del Callao nunca estan
demasiado ocupados para responder a sus preguntas.

DIMENSION SEGURIDAD
15. El comportamiento de los empleados del Centro de
Produccién del Instituto de transportes de la Universidad

Nacional del Callao le inspira confianza.

16. Se siente seguro en sus transacciones con el Centro de
Producciéon del Instituto de transportes de la Universidad
Nacional del Callao

17. Los empleados del Centro de Produccion del Instituto de
transportes de la Universidad Nacional del Callao suelen ser

corteses con usted.

18. Los empleados del Centro de Produccion del Instituto de
transportes de la Universidad Nacional del Callao tienen los

conocimientos necesarios para contestar a sus preguntas.

DIMENSION EMPATIA
19. El Centro de Produccion del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao le proporciona atencién

individualizada.

20. El Centro de Produccion del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao cuenta con unos empleados

gue le proporcionan una atencion personalizada.

21. El Centro de Produccion del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao se interesa por actuar del

modo mas conveniente para usted.

22. El Centro de Produccién del Instituto de transportes de la
Universidad Nacional del Callao comprenden sus necesidades
especificas.

iMUCHAS GRACIAS, SU APOYO ES DETERMINANTE PARA Ml

INVESTIGACION j
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Anexo 4: Validez del instrumento

sejunbaud sns e Japuodsal
esed SOpedNO0 OPEISBWIBP UE|Sa BoUNU OB|jeD [3p [RUOIDEN PEPISISAILN
B| 3p saji0dsue) 3p OIS [8P UOKONPOI4 8p 0Xua) |ap sopeajdws so7

14

¢apepnfe e sojsandsip ugjss aidwais Oe|[eD [ap [BUOIDBN PEPISIAILN
€| ap sspodsues ap oJnisu| [3p UQIINPOId 8P 0UBY op sopeajdwa so7?

€l

¢opides 0121As8s un ueuoIRI0doid 8] OBJIEY) [3P [EUOIDEN PERISISAIUN
€| ap sapodsues) 8p OJnjASU| [3p UGIINPOIG 3P 05UY) [ap sopesidwa soq?

4

SOIIAIBS SO| 0QED B UBIEAJ||
8S OpUEND PMIjoEX UCD UBJIUNWOD 3] OB|[) [3p [EUCKEN Pepisianuf)

€| 8p sapodsues} ap Ojnjsu| (3P UQIINPOIG 8P 0AUSY [8p SOpes|dwa $07

12

sejoualsabng

ON

ON

1S

ON

IS

V1S3NdS3y 30 AvaIOvdvd

SOIIAIBS SO| Jeyadwasap e e as anb ua
OjuaLUOW |3 BIGOS SOUENSN SO| B SOPBWLIOJUI USNUEL OB|[ED) [3p [EUCIDEN
pepisionun e| ap sajiodsues} ap ojngsu| 8P UQINPOLY 8P 0xUBY |3

0L

opaoey e ea anb
ajawoid anb ClUBWOW @ U SOKIAISS SNS 0E B BAB]| 0B||RY) |3p [BUOIDEN

PepISIaAIUN B] 3P S3yi0dSUB)} 8P OJISU| |3P UQIANOLJ 8P O4UBY |3

esswud e| & uaig 0INIBS |3 0GED B BAJ|| OE|[BD) [3P [BUOIJEN
pepisianiun e ap sajodsues} ap OS] [8p UQIIONPOIJ 8P 04U |3

0opeuoian|os sod oisouls
S3U9JUl Un eASANW OR|[ED [Sp [EUOIDBN PEPISIAAIUN €] 8p Ssapodsuen
8p Oimisu| jop uQINPOId B3P OJUAY @ ‘Bwajqoid un Busy opuen)

3jdwno
o] ‘eyoa) eun us obje seoey ejpwoid OkjleD [BP [BUOIOEN PepISIAAUN

Bl 8p sspodsues ap OJISU| P UQIINPOIJ BP OAUSY [ OpueNY

sejouasabng

ON

oN

1S

ON

IS

avaniavid

sajuaknqujuod soj sopo} eied
Sopendape uoiousje 0 einpade 8p SOUBIOY SOUN BUBY OE[[eY) |3p [BUOIDEN
PEPISIBAILN €] Bp SBliodSUe)) 9P OIS 3P LQRONPOIG 3P 0AURD |3

ONJJBJIE B)USWENSIA $3 (SOPEOIUNLIOD SO|
0 50}3]{0} SO| OWO) OIAIISS [ UOI OPEIDOSE [EUBIBW |8 ‘0BJ|E) 3P [BUOIDEN
PEPISIBAIUN €| 8P SepodsUB)] ap OINJISU| [3P UQISANPOL4 8P ORUSY |3 UJ

eroussaid eusng uausy aly ap Oe|[e) [3p [BUCIOEN PEpISIaAIUN
©| 9p $3)0dSUB} 8P QJN}ASU| [9p UOIDINPOIY BP 0RUSY) |9p sopesjdwa So7

SEAOBAE
BJUBWIENSIA UOS OBlED |3 [BUOIOBN PEPISIBAIUN B 9p sapodsuesn
8P OJMsu| 8P UQIDONPOl4 8P OAUAD 3P SEJISI) SaUOIBRISUI ST

i

P

/)

ouapow o}adse ap ojualwedinba un uod ejuand oe|27) |ap [eUoIEN
PepisIaMuN B] 3p Sa)odsues} 8p OJMGSU| 8P UQKONPOLY 8P 04uUa) |3

ON

1S

ON

1S

ON

IS

Qvarigionv.L

sejoualabng

(B1oUBAD[2Y

ZBDUDUNIA PEPLIE])

Swial! / SANOISNINIa

oN

«ORIYNSN 730 NQIDJVASILYS, V13AIN 3ND OLNIWNYLSNI 130 OANILNOD 30 Z3aIVA 30 0avII4ILN3D

 oxauy




86

..................................................................................................................

\ \..\\ \ ugISuBWIP B] 1pSLL eed SUSYNS LS Sopeajued SWal S0) OPUBNS BIOUSIYNS S0P &5 “BIOUSINS BION
')

0joNASU0D [Bp BYIoRdsa ugisusWIP 0 sjuswodwod e rejussaxdal ered opeidoide sa Wa)) (3 TRIDURAS|IY ¢
"UQISUBLLID B B 335UaLad Wa)l 1915 TepouBLIIad,
0}03p £ 03exs "0SIIL00 $8 'Wal) (3P Operounus @ eundife peunoyp ws spualua 35 :pepuelD,

[ 1siqeayde oN [ 1 nBauiod ap sendsap ajqeaiidy [ 4 =ai1qeondy ‘pepijiqesiide ap uoiuidg

. o S :(etouaioyns Aey is sesioaad) sauoioeAlasqo
29 {) 27

u 7 P SEJ123d39 SAPEpISaIaU SNS UapuaIdwod O.|[B)) (3P [BUOKIEN
il ; PepisJanuN e| 3P SaUodSUBL) 8P OJmRSY| [P UOIINPOI4 3p oqua) |3 | €

paisn
i £ ejed S)U3IUSAUCD SBW Opow [3p Jende Jod eSaua)ul 3S OB||R7) [op [BUOIDEN
L PEpISISAIUN B| 3p S3jodsuel 8p OYNJASU| 18P UgRINpoid sp oua) 13 | LT

epezijeu0siad ugnusle
4 A \ eun ueuoii0dosd 3 anb sopes|dwa soun Ued BJUSND CEJ|EY [3P [BUOIZEN
_ pepisJaAlun e| ap sapodsues ap ojnigsy| j3p uganpold ap onua) 13 | 02

epezifenpinpul uolousie euoiasodod & 02(e] [3p [eudiREl
PepisJaniuf) e 8p Sajiodsues) ap ojnjgsu| [3p ugionpald ap oqua) 13 | 61

seiouaiabng ON 1S ON IS | ON | IS ViLvdiNT

seyunbaud sns e J2)sajucd
A il eied SOUBS323U SOJUBILLIOOLOD SO| USUSY OB|B7) [9p [BUCIJRN PEPISIBAILN

€| 3p sapodsues] 3p OjnIISu| |9p ugiooNpolg 3p 04us) |ap sopesidwaso | 8l

™~

K A P3SN U0O $&S3LI0J J3S US|SNS 08|87 |9p [EUCIIEN PEpISIBAILN
# €| 8p Sajiodsues 3p OJ|SU| [P UGKONPOI 3p ofua) [8p sopesidwa so | LI
. » / 0€|[eD |3p [BUCDEN PEpISIBAILN €| 3p Sajiodsues) 3p ojnisu|

[3P UQIIINPOI 3P 04U |8 LY SBUOKIIesUe)] sns ua oinbias sjuais ag | 91
3 > J’ BZUBYUOD BJIISUI 3] 0B||2) [3P [BUOIJEN PepiSianuf e| 8p sajiodsuel ap

OINYgSU| 3P UOKANPOI 3P 0UaY [3P Sopeajdwa soj ap ojuswepodwoo 13 | Gl

sejoualabng ON 1S ON IS | ON | 1§ avarnoas




\

N\

\ D)

N\

‘sejunbaud sns e Japuodsal
eled sopednoo opeisewwap UBISs BIUNU O0B|[BD (8P [BUCIEN PERISISAIUN
e| ap sapodSuEs Sp 0JNJISU| (9P UDIDONPOl4 ap 0xus) |ap sopesjdws so

14

“apiepnie e sojsandsip uejsa aidwsais Oe||eD) |ap [EUOIOBN PEPISIBAIUN
e| 8p sapodsues ap omsu| [3p LOIINPOId 8P 0ALSY [Bp Sopesjdwa S0

€l

AN

“opides o1ouas un ueuoriodoid 8| 02||e) [BP [BUCKEN PEpISIBAILN
E| ap sapodsues) ap ojnysy] [op UOKINPOl4 8p 0NUaY [8p sopesjdws o7

(43

"SOIDI\JBS SO| 0ED € UBJRAd||
3S OPUENO PNJIOEXS LD UBDIUNWOD 3] 0L|jeD) [op [BUOKOEN PEPISIBAILN
e] ap sauiodsues) ap OJNJISU| 3P UOIINPOI 3P 04USY 8P Sopeaidwa soT

11

ON 1S

ON IS

ON | IS

V.1S3NdS3y 30 avaldvdvd

"SO0IIAI8S SO| Jeuadwasap e eA 8s anb Us
0JUBLLIOW [@ B1q0S SOLENSN SO] B SOPBLLIOJU| SUSRUEL OB|[e) [8p [RUCIDEN
PepiSIaAlun B 9p Seuodsues} ap Olnjisu| [Bp uQKONpold sp oAua) |3

ol

"O430BY B BA 3ND
ajowoid anb OJuaLOW |3 UB SOVINZS SNS 0GED B BAJ)| OB||E) [9p |BUOIDEN
pepisianun B| ap Sapodsues ap olnyjsuj 3P UQIINpold 8p 04us) |3

"esdwud €] & UIG OIDIAISS [3 0QBJ € BA3]| OE|[E]) [P [EUOIEN
pepisianu e| 8p saLodsues) ap OJIISU| [3p UQIDANPOId ap 0fusQ I3

N

“0leuoIdN|os Jod 0182UIS
S2IBJUI UN BJSSNW OBJ[B) [SP [BUOIIBN PEpISISAIuf e ap sapodsues
Sp OMUSU| [3p UQIONPOl4 Bp OJUS) |8 ‘Bwalqoid uUN Bual Opuen)

NN NS

"3|dwnd
o] 'eyds} eun ua obje i3oey sBwWeId OBjR) [Sp [BUOKEN PepISIBAILN
B| 8p sapedsues Sp OISU| [9P UQIOONPOId 8P OJUS) (8 Opuen)

ON

ON IS

ON | IS

avarnavid

5

"sajuaknquyuod soj sopoj esed
sopendape ugRuaje o einpade ap SOUEIOY SOUN Bual 02| |3P [BUOKEN
pEpISIAIN B] 8p $SUOdSUR) Bp OIMsU| [P UQKINPOId 3p o4us) I3

N

"OAJoBIJE S)UBW[ENSIA S8 (SOPEDIUNLUCD SO|
0 S0J2]|0} SO] OW02) OIIIAIBS |3 UCD OPRINOSE [EUSew [ ‘08|l [8p [RUOIOEN
pepisiaAjun B] 8p sepodsues) ap Ojnjjsu| [3p UGIodNPOId 8p oRua |3 U3

%

SN

“eDUSSaId BUANQ UBUSY, 8}y ap OE|[eD) [2p [EUOIJEN PepISiaAuf)
€| 8p sayodsuzs ap 0jNISU [P UOIDONPOL 8P 0AUAY (8P Sopeajdwa 07

%

"SeAjoele
SUaW[ENsIA UCS OBlE) [9p [BUOKEN PpepiSianuf B ap Sauodsuen
3p OINJSU] [9p UOIONPOJd Bp OJUBD [P SEISl Sauoiefeisul se

T

i

"OUI3pOL 0j03dse ap ojuaIWedinba un UoD BJUSND 0|7 [8p [BUOIEN
pepisianuf B| 8p Sauodsues} 8p OJnjgsul [ap UQIXONPOld &p 0Jus) |3

ON IS

ON IS

ON | IS

avanigaionv.l

sejoussabng

€

BIUBAI[IY

ZBIOUAUIMIA]]

PEPLIE])

swiayl / SINOISNIWID

oN

» ORIVNSN 730 NOIDOVASILYS, V1 3AIN 3nD OLNIWNULSNI T30 OANILNOD 3a Z3AITVA 30 0AVIIHILYID

 oxauy




88

ugisuawip | Jipaul eJed sajualoYNS UOS sopes)ue|d SWs)| SO] OPUEND BIOUSIOYNS S80I 8 ‘BIOUBIOING (BION

0JOnu}sU02 [9p EY03dSS UQISUBIIP O BjuauCdwod [e Jejuasaidal eled opeidoide se way [ :eloUBARRY ¢
"ugisuswWip e| e a0ausuad Way| |9 IS :eIoUBUINAd;,
0joauip A 0joexa ‘08000 $8 ‘Wa)) [9p OPEIOUNUS |8 BUNBle PEYNOYIP UIS BPUBIUB 8 :PepuE,

Eir oo ZETETEPERRED N<§Wﬂ.wa3m.p.m&.; ..............u._O—uN:_N>¢ l1op 3NU__NmOGQWN
. \ 4 = s ) N g
sssesenns cnsesesn VWN»\M..A\A.\;.,.\.\(.\.M\ .........u_ (.N\.\.WNV\...(\:Q.V«@.\.MM.\N\.%. ......J,H\....v.uw.\..\v..ﬁb Traman AD qu__._@_.u WQLDEOC > 00—0_:02<

F0Z 18P T rapretees o
/m\ \ QN [ ]eiqeonde on [ ] nBasioo op sandsap ajqesijdy X a|qeoijdy :pepljiqesijde ap uoluidg

Y

c
+r./ DD v < K/l.U :(e1ouaroyns Aey Is Jesioaid) sauoioeAlssqO

'Seoljoadsa $apepisadsu sns apusidLuod Oejed) [ap [euoioeN
|7 | pepisianun €| op sapodsuesn ep ojnysu| jap uQI29NpoId 8p 0UdY |3 (44
‘pajsn

eled 9)usIUBAUOD SBW Opow [ap Jenjoe Jod esalsjul as OBl [ap [eUcioeN | LZ
P PEpISISNUN B 8p Sapodsues ap OJn}isuU| [9p UQIOONPOId 8P O4us) |3
“epezijeuosiad ugiouaje

eun ueuoiojodoid 8| enb sopesjduwa soun uod eyuaNd Ok|leD [op [euoeN | 0Z
PepISISNUN B 8p sajjodsues ap OJnySU| [9p UQIDONPOId 8P O4us) [J
‘BpezienpiAlpul ugiousie euoioiodoud 8| oe|e) [op [euoioeN

PepISISAIUN B| Sp Sajodsues) 8p OJNIASU| [8p UQIOONPOI4 8p 04ue) |3 61

ON | IS VILVdW3

s

O

J
5
S

N\

%
N
LY

J
\
J

ON IS ON

-
7]

‘seyunbaid sns e Jejsajuod
) | esed souesa8U SOJUBIWIIOUCD SO| USUAN OB|[BD [P [BUOIOEN pepisieniun | 8
€| 8p sapodsue) ap OJnjsu| [8p UQIOANPOI 8P 04ua) [ap Sopesjdws S0
) ‘PaISN UOO S8S8LI0J J8S UB|aNS OBj[BY) [P [BUOIDEN PEPISISAIUN N
e| ap sapodsues sp ojnysul |ap UQIOANPOIH Bp O4USY [9p sopes|dws soT
\ OB|[BD [9P [BUOIOBN PEpISIBAIU( B| 8p SeHodSuel) ap ojnyisuy| 9l
[P UOIOONPOI4 Bp O4USD [© UOD SBUOIOOBSUES SNS U oInbas sjuals og
"ezueyuod eJidsul o] Oj[eQ [9p [BUOIJEN PEpISISAIUN ] op Sauodsuel} ap
O}N}ASU| [8p UQIOdNPOIH 8P 0JjuY |ap sopesida so| ap ojuaiwenodwod |3 5l

ON | IS avarino3as

)\\
al > ]S

ON IS ON




89

‘sejunbaud sns e Jepuodsal
eied sopednoo opesewsp Ugse eounu Oefed [8p [EUOIEN PepISIeAluN
e| ap sepodsues ap jnjgsu| [ap LPIINPOI] Bp 04uSY [8p sopesjdwe soT

1

"ajiepnie e sojsandsip ugjse aidwials OelleD [ap [BUOIOEN PepIsinun
e| op sspodsuey 8p OJisu| [ap UQIONPOI] Bp 04uUSD [8p sopesjduie s

€l

‘opidel ojonies un ueuopiodod 8] Oe|[ed (8P [BUOIEN PepISIeAun
B 8p sapodsues) 8p ONISu| [P UYIINPOL] 8p 04uUS) (8P Sopesjdwe so]

4]

%R R R

> |’y x| >

"SOIOIAISS SO 0GED B UBJBAS)|
8S OpUENd PMIJOEX® LD UBJUNWICO 8| OB|leD [9p [EUOEN PepIsisAlun
€] 8p sapodsues) 8p OJngSu [Bp UGIINPOLY 8p 04uUeY |op sopesjdwe o7

17

ON

ON

ON

V1S3Nds3y 3a avaldvdvd

"SOPIAISS SO| Jeyadwasep e eA 8s anb ue
OJUSLLIOW |© 8JGOS SOLENSN SO| B SOPEULIojUl SUSRUEW OBjED |9p [BUOIEN
pepisionun €| 8p sajodsues op OJMRSU| 8P UQIONPOY 8p 04uUeD (3

0L

‘Olieoey e BA enb
gjewoud anb ojuswow [o US SOPIAISS SNS 0GED B BAS|| OBJ|eD) [9p [eUoEN
pepisiaAlun €| 8p saodsues ap ojmjsu| [op UQIINPOY 8p 04us) |3

"eJowiid g] € U8|q OIAIGS [6 0Ge € eAS]| OB[IeD) 9P [EUOIeN
pepisianiun B| 8p sajodsuel) 8p OS] [9p UQRINPOI] 8P 04uS) 3

‘0peuoN|os Jod 0J8duIs
SeUelu| UN BASeNW OeJleD [8p [BUOKEN PepisieAlun €| ep saodsues
9p OjRsu| [Bp UQIOONPOld ep ojua) @ ‘ewsjqoid un suap opuen)

<= xR =

x| S > W | R |3

S s |3 > | W [ XKX&

‘g|dwno
0| ‘eyoe} eun ue obje Jedey sjewoid OJIED [Op [BUOIEN PEPISIOAIUN
el op sepodsues 8p OJNSu| |9p UQIINPOI] 8P OQUBD |8 Opueny

ON

ON

ON

avariavid

"sejuaknqiyuod sof sopoj esed
sopendepe ugjousje 0 einjade ap soLBIOY SOuN BUSY OB|[ED [BP [BUOEN
pepisJoAun €| 8p sapodsues) 8p OjJjsu| [P UQINPOL ep 0Jue) |3

"OAJOB.}E 8juswWiensiA S8 (SOpesjunuuod So|
0 50}8][0} SO| OWIOD) OOIAIBS [© UCO OPEDOSE [esjew (8 ‘OBfIED [P [euoioeN
pepiSIanUN B| 8p sepiodsues) 8p Ojnjsu| [8p UQIINPOI] 8p 04uaD [8 U3

"Bjouaseld euenq Usuay s}y ap Oe|je] [9p [BUOIOBN PEPISIBAIUR
€] ap sepiodsuex ep OJsu| [9p UYKINPOLJ 8p 0AueY 9P sopesidws $o7

x| X *| x|a

RIXR| R |R |z

K
2
X
X

‘SEAjoBE
BjUSWIENSIA UOS OB[e) [P [UOKEN Pepisienlun Bl 8p sejodsues
8p OJmgsu| [8p UQIONPOI4 8p OJUS) [8p SBIISY SeUOKEfelsul Se

X

X

X

"oulepow ojoadse ap ojusiwedinba un uoo gjusnd oejje) [ap [euoeN
pepisieAlUn €| 8p sajodsues ap Ojmgsu| [9p UQOINPOL] 8p 04us) |3

ON IS

ON IS

ON | IS

avarnigionv.

sejouesebng

(EueA[Y

BIOUURIR ]

1PEPLIE])

swi8}) / SINOISNINIA

» ORVNSN 130 NOIDOVASILYS, V1 3aIN 3ND OLNIWNAULSNI 130 OONILNOD 30 Z3AITVA 30 0aVIIILN3D

f oxeuy




90

ugIsuBwIP ] Jipew esed SejuBKoYNS UOS SOPEsjueld Swalj Sof OPUENO BIOUBIYNS BAIP 8S ‘BIOUBILNS ‘BJON

0JONLSU0J |ap eayjoadsa ugisuswip 0 sjusuodwod [e Jejuesaidas esed opejdoide se We) |3 JRIOUBABION ¢
"ugisuswip | e soeuspied We)) (8 IS ejausuMed;
ol £ ojoex® ‘0810UCD $8 W8} |8P OpejouUNUs |8 eunble PeynaYp Ujs BpUBHUS 8S :PepLELD,

................................................................................................................................... M MMLM.\..“\W“V“«V\:.:..:.:n.-ov.—_-—.>° —.‘ "t——._i‘m
sugfesasannascsnnngfiscanancssnscnccnsasarnioncogsee uhou.a—.>. N.-_-— —8 !ngc > 8‘———.‘(

WRr pT T
[ 1ejqeajde on [ 1 11Bauiod op sgndsep sjqesydy va\ eiqedyidy  :pepijiqeside ep uojuido

:(ejousjoyns Aey |s Jesioeid) ssuojoeAIesqO

"5eo))j0edse Sepep|Se0au Sns apualduucd Oejle) [@p [BUOEN 7
pepisieAlun €| 8p Sspodsues 8p OJmjsu| [8p UQKONPOId 8p 04u8Y |3
‘pejsn

X
A\ | Bed sjusiusauco sew opou ep senjoe Jod esassju os oefe) [op [eUOREN | L2
pepisienun ©| @p sepodsues 8p OJmgsu| [8p UQIINPOI] 8p 04ue 3
‘epezijeuosiad ugusje
> eun ueuojoiodoud 8] enb sopesjdwe soun ucd ejuand oeje) [ep [euoeN | 02
A

pepisieAlun €| 8p SajiodsUB] 8p OJSU| (8P LQRONPOL] Op 04UBD |3
"EPEZENPINPU] UOUSIE Euopiodoid 9| GE[e) (9P [EUORRN | o
pepisieAlu) €| 8p Saji0dSUE D OJSU| (8P UQIONPOI] Bp 04U8D (3

ON | IS VILVdWN3

‘sejunbaid sns e Jejsejuod

esed SoUBS800U SOJUBILIIIOUOD SO| USUBH OB|lE] (8P [EUOKEN Pepisienlun | 8}

©| 8p sepodsues 8p OJSU| [8p UQIINPOI 8p 0uSY [ap sopesjdwa soT

X "PEYSN UOD $9864100 J68 LBKANS OEIe) (op [EUOIOBN pepisIeA |

B| 8p sepodsues 8p OJnySU| [9p UQONPOLd 8p 04USY |op sopesjdue o]

X Oe|[ed [op [BUOIOEN PepISIBAIU €| 8p Sejodsue ap ojmpsu| ol
[9p UQIONPOI4 8p 0JUBY [@ U SauooesSUBS sns ud oinbas sjusls 8g

X “ezueyuco eJidsu| 8| Oe||eD [P [BUOIOEN PepiSIBAIUN Bf dp sajodsues op Gl
OJn}su| [8p UQIIONpOld Bp 0JuBY [ap sopesjdws so| ap ojusiwepiodwiod |3

ON | IS avapno3as

AR (R R = (&> | X<
| RIR |3 X > | X%
<

OoN ON




Anexo 5: Permiso de la institucion donde se aplicé el estudio

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA Y DE ENERGIA
DIRECCION PEL PEPARTAMENTO ACADEMICO DE INGENIERIA EN ENERGIA

“Ano del Buen Sewvicio al Cindadano”

Bellavista, 17 de Julio de 2017

OFICIO N° 052-2017-DAIE-FIME /UNAC

Sefior Ingeniero

JUAN CARLOS HUAMAN ALFARO

Docente

Facultad de Ingenieria Mecanica y de Energia
Universidad Nacional del Callao

Presente.-

Asunto: Permiso para la realizacién de un Estudio en el Centro de
Produccion del Instituto de Transportes de la UNAC.

De mi especial consideracion:

Con mis cordiales saludos me dirijo me usted para atender su peticién en cuanto al permiso para
realizar un Estudio en el Centro de Produccion del Instituto de Transporte de la UNAG; toda vez
que sera de valiosa informacion para la realizacién de la Tesis, titulada: “ Satisfaccién de los
usuarios del Centro de Produccién del Insfituto de Transporfes de la Universidad
Nacional del Callao- 2017”, el mismo que una vez aprobado servird para optar el grado
académico de Maestro en Administracion de Negocios.

Por lo que se autoriza, para que recabe la informacién en cuanto a base de datos para realizar el
estudio para los fines que ha manifestado.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para reiterarle los sentimientos de mi especial
consideracion.

Atentamente,
UNIVERSIDAD Q INAL DE|
Facultad de Inqem iecsnica ygfé.’llfﬁg
Departamento Aca I genienaen Energia
JAZ/Sandra
@ Archivo

AV Juan Pablo Il 306 Bellavista - callao - Teléfono: 465-8748 Correo Electrbnico: datefime@yahoo.com
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Anexo 6: Base de datos de la variable satisfaccion del usuario

Grupo Nro pl p2 p3 p4d p5 p6 p7 p8 p9 pl0 pll pl2 pl3 pld plS5 plé pl7 pl8

3
4
3
1

5 4 4 3 4 4
5 5 4 4 5 5
5 5 4 3 5 3

3 5 5
3 5 5

1
2

3 4 4 5

4 4 3 3 4 4 4 3 3 3

5

4

3 4 1 4 4 4 1

1

1 3 3 4 3

1
4

3
1
1
1

7 3 4 4 4

3

3 4 4

3

3

1
9 3 4 4 4 4

8 3 3

4 4 3 4

1

10 4 3 3 1
11 3 4 4 4 3 3 4
12 1

1

3
1
1

1

3 4 4
1

1

3 4 3

4 4

13 3 3 3 4 3
14

1

3 4 4 3

1

3

3
5 4 4 5 3 4

3

5

15 4 3 3 5

1
1
1
1
1
1

4

16 3 3 3
17 3 5

5

5

18 3 4 3 4 4 5 4 5 3

19 4 5 4 3 5

5

5

4

20 4 3 5 4 5 4 3 3 5

2

22 3 3 3 1
1

2

3

2
1

2 23

3

2 24 3

2 26 1 1
2 27 2 1
3
2
2
3 3 3
3 3 3

1
2 29 3
2 30 2
2

2 28
2

2
1

2

2
2
3
3
3
2

3
3
2
3
3
3

31

32

3

2 33 2 3 3

2 34 3 3 3

2

2 35 2 3 2

2 36 3 3 3

1

1
1
2

2 38 3
2 39

1

1

2 40 3

3 5 3 3

1

2
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3

3
2

1
1
1
2

2 43 3

2 44 3

1

2 45
2 46 2

3

3

1
2
1

2 48 2

2 49 2
2 50 3

3

2
1
3

1
1
1

2 53
2 54
2 55
2 56 3 5 3

3

3

3

5
3

5
5
1

2 58 3 3 3

2 59 3 5 3

2 60 2 3

1

5

1
5

2 62 3

2 63 2
2 64 3 5 3

3
3

5

1
2
1
2

2 65 3
2 66

1

2 67 3

3

2 68 3

1

3

2 69 3 3 3
2 70

1

1
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Grupo Nro pl9 p20 p21 p22

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
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45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71



