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RESUMEN

En la presente investigacion el objetivo general se enfocd en determinar si existe
una relacion entre las prestaciones realizadas y la satisfaccion del usuario en la
Direccidén Regional de la Produccion de Moquegua; para lo cual la metodologia
aplicada estuvo conformada por una investigacion de tipo basico, disefio no
experimental, estudio cualitativo, descriptivo y la muestra se conformo por un total
de 80 usuarios que realizan tramites o consultas en la unidad de investigacion. Los
resultados encontrados en la presente investigacion permitieron visualizar que el
valor de spearman es 0,901 y el sig. bilateral < 0.05; por lo que en la presente
investigacion se llegd a la conclusion que entre las variables existe una relacion

muy alta, positiva y significativa.

Palabras claves: prestaciones realizadas, satisfaccion del usuario, fiabilidad

seguridad, empatia.
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ABSTRACT

In this research, the general objective focused on determining if there is a
relationship between the services provided and user satisfaction in the Regional
Production Directorate of Moquegua; For which the applied methodology was
made up of a basic type of research, non-experimental design, qualitative,
descriptive study and the sample was made up of a total of 80 users who carry out
procedures or consultations in the research unit. The results found in the present
investigation allowed us to see that the spearman value is 0.901 and the sig. bilateral
< 0.05; Therefore, in the present investigation, it was concluded that there is a very

high, positive and significant relationship between the variables.

Keywords: services provided, user satisfaction, reliability, safety, empathy.
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INTRODUCCION

Por el crecimiento acelerado de la globalizacion se logro generar un impulso a nivel
mundial para el desarrollo de la competitividad, misma que fomenta la satisfaccion
de las necesidades de los usuarios logrando que las prestaciones de servicios sean
mas eficientes, que generen la subsanacién de dudas, consultas e inquietudes;
ademas de proporcionarle a los usuarios informacion transparente, precisa y

confiable.

Por lo que las entidades y empresas privadas se han visto en la necesidad de
implementar estrategias, politicas y procedimientos con las que logren que el
servicio de atencion proporcionado a los usuarios sea cada vez méas adecuado y

logre satisfacer todas las necesidades y expectativas de los usuarios.

Las entidades implementan nuevos sistemas de atencion, procurando que
los tiempos de atencion sean consecuentes a los procesos de los tramites solicitados
por los usuarios; de esta manera se espera que los usuarios reciban una excelente
atencion satisfaciendo sus necesidades. Se conoce que en toda institucion los
tramites llevados a cabo requieren de un considerable tiempo, por lo que si los
usuarios no son atendidos de manera apropiada, para ellos los tramites seran
engorrosos e insatisfactorios. La calidad de las prestaciones influencia directamente

en las satisfaccion de los usuarios y en su relacion.

El brindar un servicio de calidad a los usuarios de las instituciones es el
objetivo principal, y la razén de su existencia, debido a que ellos son creados con
esa finalidad, para lo cual requieren contar con todos los recursos necesarios siendo
estos los siguientes: recurso humano, financiero, materiales y equipos; con la
aplicacion adecuada de los recursos, las entidades prestaran sus servicios
eficientemente, lograran que los tramites efectuados cumplan con los estandares y

que se elimine las deficiencias de los procesos en los tramites.



Actualmente las prestaciones brindadas en el Peru tienen altos indices de
disconformidad e insatisfaccion por parte de los usuarios, esto es ocasionado por
que el recurso humano muchas no son capacitadas de manera correcta; por lo tanto,
la atencion a los usuarios decae, produciendo que sea relevante la implementacion

de medidas correctivas hasta que se logre conseguir la satisfaccion de los usuarios.

En el marco del desarrollo de la presente investigacion esta se dividio en cinco

capitulos, a continuacién, se mencionara los capitulos:
Capitulo I: estd comprendido por el problema, objetivos, hipdtesis y variables
Capitulo II: esta comprendido por antecedentes, bases tedricas y marco conceptual.

Capitulo I11: esta comprendido por el tipo de investigacion, disefio, poblacion,

muestra y técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion.

Capitulo 1V: estd comprendido por la presentacion de resultados, contrastacion y

discusion.

Capitulo V: esta comprendido por conclusiones y las recomendaciones.



CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1  Descripcion de la Realidad Problematica

Desde la perspectiva global, los ultimos afios, el progreso cientifico y
tecnoldgico mundial se ha vuelto cada vez mas rapido, y algunas herramientas y
equipos utilizados para brindar servicios de alta calidad se han vuelto obsoletos;
cualquier empresa 0 negocio necesita mejorar continuamente la calidad que brinda,

ya sea de servicios o de productos.

Por lo tanto, la Direccion Regional de Produccion de Moguegua debe evaluar
la satisfaccion de los usuarios con sus prestaciones realizadas; estas acciones son
habituales en sus instalaciones y es necesario documentar las deficiencias en el
sistema de servicios que presta; la satisfaccion en los usuarios es altamente

importante.

En el sector de la produccion es muy importante conocer los resultados de
satisfaccion para lograr y desempefiar un servicio adecuado como organizacion y
modelo de negocio; logrando una innovacién continua en atencion al usuario y

Servicios; ya que en su mayoria son personas relacionadas con la industria pesquera.

La calidad en las prestaciones por entidades del Per( a los usuarios se esta
deteriorando o siendo cuestionada por los ciudadanos que poco a poco desconfian
de las instituciones, y su mal desempefio es otro motivo de investigacion; medir la
satisfaccion del usuario para confirmar o desmentir que la Oficina Regional de
Produccion de Moquegua ha reportado alguna incomodidad en la satisfaccion

humana.
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En la Oficina Regional de Produccion Moquegua, fue necesario identificar los
principales puntos que inciden mucho la perspectiva generada en relacion a la
calidad de los servicios brindados por la institucion a la poblacion, principalmente

por los servidores publicos nombrados.

En toda institucion publica, un alto nivel de burocracia hace que los tramites
sean mas lentos y engorrosos para todos los usuarios, lo que afecta en gran medida
el nivel de satisfaccion de los usuarios con las prestaciones obtenidas, evitando
algunos tramites necesarios para iniciar la formalidad y quedandose en la

informalidad.
1.2 Definicion del problema
1.2.1 Problema principal

¢ Qué relacion existe entre la satisfaccion del usuario con respecto a las
prestaciones realizadas por la Direccion Regional de la Produccién de
Moquegua -2023?

1.2.2 Problemas especificos

¢Qué relacion existe entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario en la
Direccién Regional de la Produccién de Moquegua — 2023?

¢Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del
usuario en la Direccion Regional de la Produccién de Moquegua —
20237

¢ Qué relacion existe entre la seguridad y satisfaccion del usuario en la

Direccion Regional de la Produccion de Moguegua — 2023?

¢Qué relacion existe entre la empatia y satisfaccion del usuario en la

Direccion Regional de la Produccién de Moquegua — 2023?

¢Que relacion existe entre los elementos tangibles y satisfaccion del
usuario en la Direccién Regional de la Produccién de Moquegua —
2023?

12



1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario con respecto a
las prestaciones realizadas por la Direccién Regional de la Produccion
de Moquegua -2023.

1.3.2 Objetivos especificos

e Determinar la relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario en la
Direccién Regional de la Produccion de Moquegua — 2023.

e Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del
usuario en la Direccién Regional de la Produccion de Moquegua — 2023,

e Determinar la relacion entre la seguridad y satisfaccion del usuario en la
Direccidn Regional de la Produccion de Moquegua — 2023.

e Determinar la relacion entre la empatia y satisfaccion del usuario en la
Direccién Regional de la Produccion de Moquegua — 2023.

e Determinar la relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del

usuario en la Direccion Regional de la Produccién de Mogquegua — 2023.

1.4 Justificacion e importancia de la investigacion

Este estudio permitira conocer el grado de satisfaccion con relacién a las
prestaciones obtenidas por cada usuario, ya que la DIREPRO (Direccion Regional
de Produccién) de Moquegua, genera un desarrollo a la localidad. La mala imagen
que genere fomentara el desinterés por los ciudadanos relacionados con la industria
pesquera de adoptar la formalidad, generando la pérdida de oportunidades que

brinda la formalidad
Posibles beneficios obtenidos después de la investigacion:

e A la institucion: De esta manera buscar aplicar la calidad de servicio,

logrando una buena imagen frente a la ciudadania.
e A los empleados: Dar a conocer la importancia del servicio con buena

calidad.
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e Alasociedad: Generando una éptima satisfaccion del servicio recibido por
la DIREPRO.

e Los estudiantes: Resultados necesarios y Utiles para investigaciones
relacionadas al sector publico.

e Al investigador: Un paso muy importante para ser Ingeniero Comercial,

generando nuevo conocimiento.

1.5  Variables y Operacionalizacién

1.5.1 Variable independiente
Prestaciones realizadas

1.5.2 Variable dependiente

Satisfaccion del usuario

14



Tabla 1

Operacionalizacién de variables

. Definicion Definicion . . ) Técnicase .
Variable . Dimensiones Indicadores ITEMS
conceptual Operacional Instrumentos
¢ Oportunidad de atencién. 1
Fiabilidad ¢ Tecnologia actualizada. 2
e Informacidn precisa. 3
Prestaciones
realizadas ili
! ) Capacidad de e Amabilidad 4
Segun lzquierdo, e Cortesia 5
(2021): es Ia respuesta _ B
" Esta variable e Tiempo de atencion 6
prestacion de sera medida por
Variable servicio realizada . p e Solucion.
. . . el cuestionario . .
independiente  por un servidor donde se Seguridad ¢ Confianza. Encuesta:
Prestaciones publico o S o Sala de espera apropiada Cuestionario
. . considero en
realizadas especialista en el
. cuenta 5 ]
area que _resuelve dimensiones. e Capacidad de entender. 10
una inquietud o Empatia e Claridad con la orientacion 1
problema del e Paciencia y comprension
usuario. 12
e Personal uniformados. 13
Elementos . L
. ¢ Materiales de comunicacion 14
tangibles L
¢ Iluminacién adecuada. 15

15



Satisfaccion del

usuario
Segln Marin,
(2022), la
tisfaccién del . . e Atencion correcta 16
sals ?CC on de Esta variable Validez o
usuario depende , . o Eficacia 17-21
sera medida
. no solo de la .
Variable . mediante un
. calidad de los . .
dependiente L cuestionario en Encuesta:
. - servicios sino . .
Satisfaccion . el cual hay 2 Cuestionario
. también de sus . .
del usuario . dimensiones que
expectativas. El
. , se ponen en
usuario esta consideracion
satisfecho ' e Seguridad 22-23
cuando los Lealtad e Cumplimiento. 24-26
servicios cubren e Compromiso del usuario 27-30

0 exceden sus
expectativas.

Nota: Realizado por las autoras.
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1.6 Hipdtesis de la Investigacion
1.6.1 Hipdtesis general

Existe relacion entre la satisfaccion del usuario con respecto a las
prestaciones realizadas por la Direccion Regional de la Produccién de

Moquegua -2023.
1.6.2 Hipdtesis especifica

e Existe relacién entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario en la Direccion
Regional de la Produccion de Moquegua — 2023.

e Existe relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario en la
Direccién Regional de la Produccién de Moquegua — 2023.

e Existe relacién entre la seguridad y satisfaccion del usuario en la Direccion
Regional de la Produccion de Moquegua — 2023.

e Existe relacion entre la empatia y satisfaccion del usuario en la Direccion
Regional de la Produccion de Moquegua — 2023.

e Existe relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del usuario en la
Direccion Regional de la Produccion de Moguegua — 2023.

17



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1  Antecedentes de la Investigacion
Antecedentes Internacionales

> Segun Cabana, Montero, & Aguilera, (2019); en su publicacion
Modelacion Multivariada de la Satisfaccion de Usuarios de Salud
Primaria como Influencia del Disefio (Design Thinking); monstrando
su objetivo de este trabajo fue; desarrollar modelo multivariado
analizando el impacto del pensamiento en la satisfaccion de los usuarios
del Centro Municipal de Salud Familiar (CESFAM) del municipio de
La Serena, Chile. EI modelo de relacionamiento se elabor6 encuestando
a 361 empleados. En el anéalisis del modelo se utiliz6 el método
estructural basado en minimo cuadrado parcial. Los procesos formales
que determinan las actitudes de los directivos, el compromiso
organizacional y la innovacion, se explican directa y positivamente el
64,1% del pensamiento de disefio. La eficacia del proceso y la influencia
del pensamiento de disefio, en él explicaron con éxito el 69,7% de la
satisfaccion en el usuario. Finalmente, CESFAM debe enfocarse en
implementar un disefio a través de lideres que fomenten el compromiso
organizacional mientras integran a los usuarios y se enfocan en
formalizar los procesos de innovacion.

» Segun Nowotny, (2020); en la tesis Diferencias de satisfaccion entre
mayores de 40 y menores de 40 afios respectivamente, con relacion
a medidas de bioseguridad implementadas en el BC. de Bolivia,
durante la cuarentena por el SARS-COV-2 de abril a julio del 2020;

18



> la satisfaccion en el trabajo necesita una construccion compleja del
comportamiento humano que se ha estudiado ampliamente durante
décadas en practicamente todos los entornos laborales, es relevante para
grandes poblaciones e involucra una gran cantidad en variables. Una
variable se relaciona con la satisfaccién interna del usuario, que no ha
sido estudiada ni medida en el medio. Identificar el impacto de esta
variable permitira a entidades del siglo XX mejorar en su desempefio del
esfuerzo laboral en diferentes tiempos. Con la aparicion de una
pandemia, el COVID-19 pone en riesgo a todos los trabajadores de la
salud sin excepcion, surge la necesidad de analizar las percepciones de
los proveedores sobre las precauciones en bioseguridad prestadas por las
instituciones y cémo interactdan con las regulaciones existentes y los
patdégenos emergentes, sobre los cuales el conocimiento se actualiza casi
todos los dias. Para ende, este estudio utiliza una investigacion
observacional, transversal y descriptivo y analiza informacién
cuantitativa. Los hallazgos clave indican que los usuarios mayores de 40
afios expresan una gran insatisfaccion con las medidas de prevencion,
mitigacion 'y control de infecciones implementadas en sus
organizaciones. Dichos estudios tienen mayores implicaciones para los
estudios de satisfaccion del usuario interno, incluida la politica de salud,
que pueden conducir a medidas preventivas y de mitigacion a la luz de
las amenazas bioldgicas emergentes.

» Segun Espino, (2021); en la tesis de satisfaccion con usuario en
relacion a la atencion odontoldgica, Centro de Salud
Chasquipampa, Red N° 5-Sur gestion 2019; las encuestas de
satisfaccion, se han convertido en una instrumento importante para
medir la calidad del servicio, y el propdsito de este estudio fue evaluar
la satisfaccion en la atencion del Centro de Salud Chasqui campa Red
No. 5- Sur, realizada el 2019 se utilizaron encuestas de consultoria
externa SERVQUAL adaptada con una escala Likert de malas, buenas
y muy buenas opiniones. 22 preguntas miden 4 dimensiones en la

satisfaccién; la primera con relacion a la infraestructura, la segunda con
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su grado de confianza, la tercera respecto a cOmo actlan y empatia
(trato). A partir de la media aritmética, se elaboré una escala para
evaluar la satisfaccion, incertidumbre y la insatisfaccion. También se
examinaron los tiempos de espera y la atencion dental. Estudios
transversales y descriptivos. Se trabajo con una muestra de 327
seleccionados en base a los criterios de inclusion. El andlisis por
frecuencia, porcentaje y media aritmética se realiz6 con SPSS version
25. Los resultados mostraron que las que en: empatia, confiabilidad y
capacidad de respuesta obtuvieron la puntuacion mas alta y que las areas
identificadas para mejorar fueron dimensiones de elementos tangibles.
Finalmente, los usuarios estan satisfechos con el trato, la resolucion de
problemas y la competencia técnica de los profesionales, mas que con la
infraestructura (activos fisicos) o el tiempo de espera, 1o que esta
inversamente relacionado con la satisfaccion, siendo mayores los
tiempos de espera los que conducen a una menor satisfaccion. Palabras

clave: satisfaccion, calidad, percepcion y dimension.

Antecedentes Nacionales

Segln Febres & Mercado, (2020), en su publicacion Satisfaccion del
usuario y calidad de atencién del servicio obtenido en el Hospital
Daniel Alcides Carrion. Huancayo — Peru; su objetivo principal fue
determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de consultas externas
del servicio de medicina interna del mencionado hospital por la calidad
de los servicios, la muestra fue de 292 pacientes de los cuales el 57%
fueron mujeres, el nivel de insatisfaccion fue del 57,1% con respecto a
lo tangible y el 55,5% se mostro insatisfecho con las habilidades de
respuesta. Los sistemas de salud deben incorporar nuevos métodos con
la finalidad de prestar servicios de garantia frente al usuario que obtenga
la atencion médica necesaria.

Segun Becerra, Pecho, & Gomez, (2020); en su investigacion
Satisfaccion del usuario externo en un establecimiento de atencion

primaria, durante la pandemia COVID-19; el estudio observacional,
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prospectivo y transversal realizado en julio y agosto de 2020 en entornos
de atencion primaria del sistema de salud peruano. La muestra consta de
120 usuarios externos. Entre los participantes, mujeres (80,7%), en el
grupo de edad de 41 a 50 afos (41,0%). En total, el 38,3% de la
poblacion estaba parcialmente satisfecho con los servicios de salud y el
61,7% estaba insatisfecho. Dimension fiabilidad 69,2%, capacidad de
respuesta 76,7%, confianza 58,3%, empatia 60,8% Yy aspectos tangibles
87,5%. El 75,8% de los usuarios se encuentran insatisfechos con el trato
que reciben en el servicio médico. Los usuarios externos estan, en
promedio, insatisfechos con la atencidn que reciben en atencién primaria
durante la pandemia de COVID-19.

Segun Rodriguez, (2019); en la tesis de satisfaccion de la poblacion
con relacion a la modernizacion del RENIEC, Trujillo, 2019; el
estudio examina las ideas y métodos de la modernizacion de la
administracion publica y la satisfaccion del usuario. Se utilizé6 un
método de investigacion hipotético-deductivo, del tipo de investigacion
no experimental, no se tocaron las variables y su investigacion se limit6
a su descripcion y analisis en un medio natural. La muestra fue
conformada por 46 funcionarios de la RENIEC de Trujillo. Para la
recoleccion de datos se utilizaron cuestionarios para cada variable y
debidamente contrastados por expertos de la administracion estatal, para
los datos estadisticos se utilizo estadistica descriptiva, con ayuda de la
cual se recolectaron las variables y sus tamafios, cuadros estadisticos y
figuras. Se utilizd Excel para recopilar datos estadisticos utilizando el
software SPSS V25. Utilizandose Shapiro-Wilk al nivel de significacion
del 5 % para sacar conclusiones sobre si los datos se distribuyen
normalmente. Una distribucion estadistica Rho de Spearman; también
existe una relacion altamente significativa entre la modernizacion de la
administracién publica y la satisfaccion de los usuarios entre las
variables estudiadas, con wuna correlacion de 0,837 y wuna
significacion<0,01. Se aceptd la hipdtesis alterna, rechazando la

hipétesis nula y se concluyé que existe una muy buena correlacion entre
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variables ‘“Modernizacion de la Administracion del Estado y la
satisfaccion de los usuarios del RENIEC en Trujillo en el afio 2019.

Segun Gutierrez et al., (2022); en el trabajo de investigacion calidad del
servicio y la satisfaccién del usuario en el centro de servicios de
atencion del MEF, Puno; para mejorar la calidad, el gobierno peruano
ha implementado un sistema de atencion de calidad. En este sentido, el
objetivo de este trabajo es determinar el grado de correlacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, en el centro de atencion
al cliente del MEF del Perd en Puno, segin 3 atributos especifico:
esforzarse, disponibilidad e integridad. Con un disefio del estudio no-
experimental-transversal-correlacional; el grupo de usuarios es de 1,842
personas y la muestra es de 217 personas. Los medios de fueron la
encuesta con un cuestionario mediante la observacion. Segun la guia
observable para el comportamiento observable. Para contrastar
resultados de hipotesis, se realizo estadistica “chi-cuadrado”, la cual dio
un p=0,027, mostrando relacion existencial entre las variables
propuestas, y segun el coeficiente V-Kramer, el grado es de 68,80%. Se
concluyo gue la medida en que los empleados se adhieren a los atributos
de calidad, el servicio prestado se plasma en la satisfaccion del usuario

con la empresa.

Antecedentes Locales

Segun Vargas & Ticona, (2022); en la tesis del marketing de servicios
y la calidad de atencion en la Clinica del Sur S.A.C., Moquegua
2022; su objetivo principal es determinar la existencia de relacion entre
marketing y calidad de servicios que se brinsa en la Clinica del Sur
S.A.C. Este es un tipo de estudio basico con un disefio no experimental
y alcance adecuado. EI nimero total de usuarios segun las muestras es
de 378. Utilizando la técnica de encuesta, que consta de 2 cuestionarios,
cada uno cubriendo un total de 20 temas, teniendo en cuenta el alcance
del tema. Los resultados obtenidos de los procedimientos individuales

mostraron que la variable marketing de servicios tuvo un nivel normal
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de 52%, lo que indico que la gestion actual de la clinica era buena, pero
el marketing de servicios clinicos necesitaba mayor aplicacion vy
desarrollo, por otro lado, la calidad de la variable atencion es del 67%,
lo que demuestra que se encuentra en un nivel excelente, es decir, la
clinica ha hecho un buen trabajo en este ambito, por lo que ha mantenido
una buena imagen y reputacion en la comunidad. Para confirmar la
hipdtesis, se utilizd el estadistico R-Spearman para demostrar la
correlacion r=0,883, que se correlaciono positivamente. Por lo tanto, se
concluyo que las variables de marketing de servicios estan altamente
correlacionadas a favor con la calidad de atencion.

» Segun Pacsi, (2023); en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente del Grifo Municipal de Torata, Moquegua 2022; este estudio
esta disefiado para analizar y definir el efecto entre la calidad de los
servicios de griferia y la satisfaccion del cliente del municipio de Torata
Moquegua 2022, es un disefio no experimental y tipo de aplicacion, la
muestra incluye un total de 100 clientes internos como externos. clientes
que suelen utilizar los servicios prestados por el personal, también se
utilizaron cuestionarios como técnica de recoleccidn de datos que fueron
probados para cada variable y divididos en dimensiones, y cabe sefialar
que estos cuestionarios fueron revisados y aprobados; entre los
resultados, la calidad del servicio es el mas destacado, ya que los clientes
tienen una percepcion suficiente de la calidad del servicio, pero esta
percepcion debe fortalecerse ain mas de acuerdo con la estrategia
propuesta. Los resultados muestran que la calidad del servicio tiene un

efecto directo y positivo en la satisfaccion del cliente.
2.2  Bases tedricas
2.2.1 Direccion Regional de la Produccion de Moquegua

Actla como 6rgano rector de la industria pesquera en la regién, con
fundamento en la Ley General de Pesca (Ley N° 2597) y sus
reglamentos y la Ley Organica de Gobiernos Regionales (Ley N°

27867); haasumido nuevas funciones industriales, funciones que fueron
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transferidas del Ministerio de la Produccién a los gobiernos regionales
en 2006, lo que ayudara a promover y monitorear efectivamente las
actividades pesqueras e industriales en la Region Moquegua.
(PRODUCE, 2023).

Principales labores de funcion.

» Formular, disefar, ejecutar y supervisar establecidas como prioridad
nacional relacionadas en el sector de la Pesca-Acuicultura, MYPES e
Industrias.

> Ejercer ordenamiento en el sector pesquero; la pesqueria se desarrolla
en pequefia, mediana y gran escala, dependiendo el tamafio de la
empresa.

» Promover el desarrollo de los ecosistemas de forma ecoldgica con un fin
autosustentable en la productividad pesquera-acuicola; fomentando el
comercio interno con las cooperativas.

» Dar valor agregado a la pesca artesanal, promoviendo el consumo
humano directo y una calidad de vida adecuada para el pescador.

» Principal objetivo como institucién es dar un desarrollo en el sector
pesquero, fomentando siempre innovacion, calidad y sostenibilidad

ecoldgica; creando un animo de competitividad.
2.2.2 Satisfaccion del Usuario

Segun la autora Peiro, (2018); la satisfaccion del cliente es medida a
consecuencia del nivel de calidad obtenido de los servicios y productos
que ofrece una empresa. La satisfaccion de un consumidor es importante
para un negocio porque continua la preferencia sobre otras marcas
especificas y crear marketing de recomendacion con otros potenciales
clientes. Los consumidores se enfrentan a la dificil decision de elegir
entre una variada disponibilidad de marcas que ofrecen lo mismo con
distinto nombre. Pero con una comprobacion de compra favorable, la
satisfaccion que conlleva puede impulsar su negocio a la cima del

mercado.

24



Cdmo lograr la satisfaccion del cliente

Desarrollando productos o servicios basados con los estandares de
necesidad del consumidor.

Establecer comunicacion directa con el cliente.

Realizar encuestas, recogiendo las opiniones de los productos y
servicios que se ofrecen para conocer los niveles de satisfaccion que es
vista la empresa.

Utilizar la informacion para mejorar.

Proporcionar acciones para que los propios clientes prueben los
productos antes de lanzarlos al mercado y tomar en cuenta estos
comentarios para mejorar el producto desarrollado.

Mejorar continuamente la experiencia del usuario a la hora de facilitar
las compras online, comunicacion constante en los envios, dando
respuesta inmediata y solucidn a problemas que puedan surgir.

El valor percibido de un producto nunca lo determina nunca la empresa,
sino los propios consumidores.

Mantener siempre a los empleados cordiales con los clientes.

La palabra discusién nunca debe usarse en relacion a los clientes, en
cambio deberia de ofrecerse opiniones para el mejoramiento de
situaciones problematicas.

No prometer cosas que no se pueden cumplir y que luego conduciran
fracaso de la sociedad empresarial.

Evite esperar tanto como sea posible. Si se trata de una tienda online,
simplifica el carrito de la compra para que las compras sean mas
sencillas. Si se trata de una tienda fisica, trate de evitar las
aglomeraciones y las filas que cansan a los usuarios.

Que se presuma la inocencia del cliente. A veces pueden estar
equivocados, pero antes de juzgarlos, es mejor mostrar esa actitud para

evitar discusiones.
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2.2.3 Calidad del servicio

Segun el portal QuestionPro, (2023); los servicios son clave para atraer
usuarios a su industria. Incluso si una empresa tiene el mejor producto
frente a la competencia, pero el servicio es deficiente, los clientes
inevitablemente adquiriran los productos de los competidores.

Mensionaremos la importancia:
¢ Qué es la calidad de servicio?

Que, al examinar la discrepancia entre la experiencia del cliente de los
servicios prestados y sus expectativas, la calidad del servicio sirve de
modelo para la construccion de estrategias encaminadas a comprender
la satisfaccion del servicio al cliente a lo largo de todo el recorrido de

compra.

2.2.4 Componentes de la calidad del servicio

Son 5 componentes que conforman las dimensiones mas importantes.
Profundicemos en estas ideas para descubrir como elevar su oferta a lo

mas alto del mercado:
Fiabilidad

La consistencia a lo largo del afio no solo garantiza que los productos y
servicios funcionen segun lo previsto, sino que también garantiza
entregas ininterrumpidas segun lo planeado. Esto puede revelar las
métricas de la experiencia del cliente y el riesgo potencial de perder

clientes frente a sus competidores.

Especialmente en la industria de servicios, hay muchos factores que
interrumpen o perturban la calidad de los servicios prestados. Analizar
estos cuellos de botella y sus causas, y desarrollar estrategias para
mitigar el riesgo y garantizar un servicio consistente a los clientes finales

es un componente clave para asegurarse de que las cosas se hagan bien.
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Capacidad de respuesta

Los elementos clave de la calidad del servicio incluyen aceptar a los
clientes, darles la sensacién de ser escuchados e indicarles el camino

adecuado.

¢Utiliza un producto si tiene un problema y el equipo de servicio del
producto tarda mucho tiempo en solucionarlo, o busca un producto con

un tiempo de resolucion largo y un servicio excepcional?
¢Como mejorar la capacidad de respuesta?

Reconocer al mercado objetivo ofrecer a los clientes una experiencia de
asistencia coherente, ofrecer materiales de autoayuda con recursos,
utilizando respuestas para agilizar los procesos y capacitando al
personal. Establecer y monitorear las metas de desempefio de los
empleados son algunos de los componentes claves que benefician al

negocio ya sea producto o servicio.
Seguridad

Tener siempre presente que los clientes estan inundados de publicidad
digital dirigida. Los consumidores finales tienen un tiempo de atencion
limitado en las plataformas digitales, y es dificil calibrar el nivel de
fiabilidad de cada uno en la vida diaria. Confiar en la marca es muy

importante para los sitios web de comercio electrénico.

La capacidad de un proveedor de servicios para inspirar confianza a sus
clientes depende de las medidas de seguridad. Para evitar que los
clientes se pasen a la competencia y se queden con la empresa, esto es

crucial.

La fidelidad a una marca puede ser la primera caracteristica de una
garantia, entre muchas otras. Normalmente, las personas tienden a
confiar en las marcas conocidas. Pero para las nuevas empresas, puede

resultar un poco dificil. Las empresas deben prestar especial atencion a
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los argumentos de ventas que muestren una dedicacion a un servicio

fiable a largo plazo.

Empatia

Comprender los casos de uso de los consumidores, comprender como su
producto puede ayudarlos, guiarlos hacia sus objetivos y empatizar con
sus necesidades son procesos criticos para cualquier negocio. La
diferencia entre los humanos y los bots es su capacidad para empatizar
con los clientes y hacerlos sentir valorados.

Empatizar con tus clientes los hace sentir valorados y anima a los
usuarios a permanecer fieles a tu producto o servicio. Qué es mejor que

tener clientes leales que puedan correr la voz acerca de su producto.
Elementos tangibles

Los clientes deben ser precisos al describir el nivel de servicio que han
recibido. Comparar la calidad prevista con la calidad real suele ser la

base de la calidad percibida global.

En general, las numerosas iniciativas de marketing, las promociones, la
percepcion de la marca y el boca a boca contribuyen con frecuencia a la

calidad deseada.

Varios tipos de estudios muestran que la calidad experimentada se puede

medir por:

» Calidad técnica: Qué
» Calidad funcional: Cémo

Mediante cuestionarios y encuestas bien disefiados, las organizaciones
también pueden crear sus propias métricas para medir la experiencia real

del servicio.
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2.3 Marco conceptual
PRODUCE: Ministerio de la produccion.

Servicio: Actividad que intentan satisfacer la demanda de un usuario. Los servicios

se consideran similares a un bien, existiendo de forma tangible e intangible.

Calidad: Es una propiedad tangible que tiene un objeto, definiendo su valor, y

aumentando la satisfaccion frente al consumidor.

Satisfaccion: Es el cumplimiento de satisfacer la necesidad de un usuario; de

manera que provoque tranquilidad y saciedad a lo que venia a buscar.

Satisfaccion del cliente: Un concepto que mide la satisfaccion que se tiene acerca

del producto ofrecido de manera tangible o intangible que brinda una empresa.

Insatisfaccion: Es un sentimiento que se experimenta en el interior de cada persona

cuando siente la impotencia de no cumplir con sus propias expectativas.
Usuario: Usuario es quien utiliza un producto o servicio de forma habitual.

Confianza: Es la seguridad que se siente de manera personal con algo que se quiere

adquirir de manera personal o grupal, siendo tangible o intangible.

Lealtad: Es cumplir con lo que se ha prometido o comprometido, incluso cuando

las circunstancias son adversas.

Expectativa: Una expectativa es una creencia que se dirige al futuro, que sea 0 no
real. Un resultado desfavorable puede llevar a la decepcion. Sin embargo, cuando

ocurre algo que no se esperaba resulta una sorpresa.
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CAPITULO I1I: METODO

3.1  Tipo de investigacion

El estudio serd del tipo fundamental basico, un estudio cualitativo descriptivo
no experimental en el que no se modificaran las variables, sino que se limitaran

a explicar los resultados.

La recopilacién de datos correlacionales es una estrategia de investigacion que
mide y evallUa variables en relacion estadisticamente significativa entre si sin

afectarlas.
3.2 Disefio de investigacion

Este estudio tiene un disefio no experimental de corte transversal. Esto se debe
a que no se realizdé ninguna manipulacion de las variables del estudio en el

momento de su desarrollo; ante esto, se creo el siguiente grafico explicativo.

M E r nsS
Donde:

M: Muestra estudiada
E: Encuesta
r: Relacion de variables

nS: Nivel de satisfaccion

30



3.3

3.4

Poblacion y muestra
Poblacion

La investigacion se desarrollard a las personas que realicen algun trdmite o
consulta de informacion con la Direccion Regional de la Produccién de
Moquegua y pertenezcan al sector pesca de la provincia de Ilo, toda persona que

realice algun tramite en las areas o llegando a un maximo de 100 usuarios.
Muestra

La muestra serd tomada durante el tiempo que se desarrolle la encuesta de
satisfaccion, el mismo que se encuentra integrada por 80 usuarios de la

institucién. Para determinarla, se utilizo la formula siguiente:

ZZJ.FI*q*N
NN )+z2'p*q

1.962 % 0.5 * 0.5 * 100
" = 0.052(100 — 1) + 1.962 0.5 # 05

n = 80

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

Los enfoques que se utilizan para recolectar datos en el trabajo de campo se
convierten en encuestas porque se pueden aplicar directamente a través de una

serie de aspectos que permiten conocer mas acerca de variables y usuarios.
Instrumentos

Como herramienta recogida de datos se utilizara un cuestionario compuesto por
diversos items, que permitirda medir y analizar las interacciones entre las

variables.
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3.5

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Después de poder analizar la informacion recolectada de la muestra, estos son
transformados por los paquetes estadisticos IBM SPSS Statistics 27 y Excel,
utilizando a la vez una correlacion Rho de Spearman con una significancia del
95%. Plasmados en tablas y gréaficos que nos permitiran analizar los niveles de
las variables y sus dimensiones correspondientes como también los resultados

obtenidos
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
4.1 Presentacion de resultados

Tabla 2
Niveles de la variable prestaciones realizadas

Niveles Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 16 20%
REGULAR 28 35%
EFECTIVO 36 45%
Total 80 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 1

Variable prestaciones realizadas

= DEFICIENTE
m REGULAR
mEFECTIVO

Nota: elaboracion propia

Interpretacion:

Segun los resultados encontrados en la tabla 02 y la figura 01 demuestran que de
los tres niveles existentes de la variable prestaciones realizadas es el nivel efectivo
quién presente una frecuencia de 36 y un porcentaje de 45%, este nivel resulta ser

el que tiene mayor porcentaje y frecuencia.
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Tabla 3
Niveles de la dimension fiabilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 14 18%
REGULAR 25 31%
EFECTIVO 41 51%
Total 80 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 2
Dimension fiabilidad

®m DEFICIENTE
® REGULAR
m EFECTIVO

Nota: elaboracién propia

Interpretacion:

Segun los resultados encontrados en la tabla 03 y en la figura 02 de los niveles de
la dimension fiabilidad es el nivel efectivo quién presenta una frecuencia superior
a los demas niveles teniendo una frecuencia de 41 y un porcentaje de 51, esto
significa que la muestra esta conforme con el tiempo de espera qué se utiliza para

la atencion, ademas de estar conforme con la informacion que se le proporciona.
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Tabla 4
Niveles de la dimensién capacidad de respuesta

Niveles Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 12 15%
REGULAR 26 33%
EFECTIVO 42 53%
Total 80 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 3

Dimensidn capacidad de respuesta

m DEFICIENTE
m REGULAR
m EFECTIVO

Nota: elaboracién propia

Interpretacion:

Los resultados obtenidos en la tabla 04 y la figura 03 dan a conocer los siguientes:
de los niveles existentes de la dimension capacidad de respuesta, es el nivel efectivo
quien presenta una frecuencia superior y un mayor porcentaje presentando valores
de 42 y 53% respectivamente. Todo indicaria que dentro de la institucion el trato es

amable, cortés y que el tiempo de atencion es el adecuado.
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Tabla 5
Niveles de la dimensién seguridad

Niveles Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 13 16%
REGULAR 29 36%
EFECTIVO 38 48%
Total 80 100%

Nota: elaboracién propia

Figura 4

Dimensidn seguridad

= DEFICIENTE
m REGULAR
m EFECTIVO

Nota: elaboracién propia

Interpretacion:

Los resultados que se obtienen en la tabla 05 y en la figura 04 dan a conocer que
dentro de la dimension seguridad el nivel efectivo es quien representa a la muestra
con una frecuencia de 38 y un porcentaje de 48%. Por lo tanto, dentro de la

institucion ambiente que se desarrolla es el adecuado.
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Tabla 6
Niveles de la dimensidon empatia

Niveles Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 10 13%
REGULAR 27 34%
EFECTIVO 43 54%
Total 80 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 5
Dimension empatia

= DEFICIENTE
= REGULAR
m EFECTIVO

Nota: elaboracién propia

Interpretacion:

En la tabla 06 como la figura 05 los resultados que se obtienen dan a conocer que
el nivel efectivo de la dimensién empatia es el que llega a representar a la muestra
con una frecuencia de 43 y un porcentaje de 54%. Estos resultados significarian que
dentro de la institucién la informacion es clara y precisa, ademas que el servicio

brindado les permite solucionar los problemas de los usuarios.
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Tabla 7
Niveles de la dimensidn elementos tangibles

Niveles Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 14 18%
REGULAR 24 30%
EFECTIVO 42 53%
Total 80 100%

Nota: elaboracién propia

Figura 6
Dimension elementos tangibles

= DEFICIENTE
= REGULAR
m EFECTIVO

Nota: elaboracion propia

Interpretacion:

En los resultados obtenidos en la tabla 07 y la figura 06 de la dimension elementos
tangibles se da a conocer que el nivel efectivo es quien llega a representar a la
muestra con una frecuencia de 42 y un porcentaje de 53% . Estos resultados dan a
conocer que dentro de la institucion los materiales que utilizan para informar a los

usuarios son los adecuados, por lo que la atencion es la adecuada.

38



Tabla 8
Niveles de la variable satisfaccion del usuario

Niveles Frecuencia Porcentaje
BAJA 15 19%
MEDIO 24 30%
ALTA 41 51%
Total 80 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 7
Variable satisfaccion del usuario

mBAJA
m MEDIO
mALTA

Nota: elaboracion propia

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos de los niveles de la variable satisfaccion del
usuario en la tabla 08 y la figura 07 es el nivel alto quien presenta una mayor

frecuencia y un mayor porcentaje teniendo una frecuencia de 41 y de 51%.
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Tabla 9
Niveles de la dimension validez

Niveles Frecuencia Porcentaje
BAJA 16 20%
MEDIO 28 35%
ALTA 36 45%
Total 80 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 8

Dimensién validez

mBAJA
m MEDIO
ALTA

Nota: elaboracién propia

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos en la tabla 09 y la figura 08 de la dimension validez
de todos los niveles de la dimension es el nivel alta quien presenta una mayor
frecuencia y un porcentaje de 45%; con estos resultados se deduce que los usuarios
consideran que el nivel de atencién es la adecuada , que en las areas en donde se
gestiona todos los tramites correspondientes a sus problemas o inquietudes logran

solucionarlas y ademés que dentro de la institucion estan dispuestos a subsanar

todas las consultas de los usuarios.
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Tabla 10
Niveles de la dimension lealtad

Niveles Frecuencia Porcentaje
BAJA 29 36%
MEDIO 31 39%
ALTA 30 38%
Total 90 100%

Nota: elaboracién propia

Figura 9
Dimension lealtad

mBAJA
m MEDIO
mALTA

Nota: elaboracion propia

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos en la tabla 10 y en la figura 09 de la dimensién
lealtad, el nivel que representa a la muestra es el nivel medio con una frecuencia de
31 y un porcentaje de 39%. Por lo tanto, los usuarios consideran que dentro de la

institucion, la transparencia se desarrolla de manera regular siendo no tan efectiva.
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4.2  Contrastacion de hipotesis
Hipotesis general

H1: Existe relacion entre la satisfaccion del usuario con respecto a las prestaciones
realizadas por la Direccion Regional de la Produccion de Moquegua -2023

HO: No existe relacién entre la satisfaccion del usuario con respecto a las
prestaciones realizadas por la Direccion Regional de la Produccion de Moquegua -
2023

Tabla 11
Correlacion entre la variable prestaciones realizadas y la variable satisfaccion
del usuario
PRESTACIONES  SATISFACCION
REALIZADAS DEL USUARIO
Coefmne_qte de 1,000 Q01*
correlacion
PRESTACIONES
REALIZADAS .
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 80 80
Spearman Coefici q
oeficiente de 901%* 1,000
correlacion
SATISFACCION
DEL USUARIO
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Interpretacion:

En los resultados obtenidos en la tabla 11 se logra evidenciar la existencia de una
correlacion entre las variables, la correlacion existente es muy alta, positiva y
significativa, estos resultados son evidenciados por los valores de spearman 0,901

y sig bilateral 0.000. por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna.
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Hipotesis especifica 01:

H1: Existe relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario en la Direccion

Regional de la Produccion de Moquegua — 2023.

HO: No existe relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario en la Direccion

Regional de la Produccion de Moquegua — 2023.

Tabla 12
Correlacion entre la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion del usuario

SATISFACCION

Fiabilidad DEL USUARIO
Coefmne_qte de 1,000 863+
correlacion
Fiabilidad
Sig. (bilateral) ,000
Rho de
Spearman N 80 80
Coeficiente de
correlacion ,863** 1,000
SATISFACCION
DEL USUARIO  Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Interpretacion:

En los resultados obtenidos en la tabla 12 los valores de spearman 0,863 y sig.
bilateral 0.000 demuestran que entre la dimension fiabilidad y la variable
satisfaccion del usuario existe una correlacion alta positiva y significativa. Por lo

tanto, se acepta la hipotesis alterna.
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Hipotesis especifica 02:

H1: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario en la

Direccion Regional de la Produccion de Moguegua — 2023.

HO: No existe relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario en

la Direccion Regional de la Produccion de Moquegua — 2023.

Tabla 13
Correlacion entre la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion
del usuario
Capacidad de SATISFACCION
respuesta DEL USUARIO
Coeficiente de .
correlacion 1,000 894
Capacidad de
respuesta
P Sig. (bilateral) 000
Rho de
Spearman N 80 80
Coeficiente de x
correlacion 894 1,000
SATISFACCION
DEL USUARIO  Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Interpretacion:

En los resultados obtenidos en la tabla 13 se conoce que el valor de spearman 0,894
y sig. bilateral es 0.000; lo cual indicaria que entre la dimension y la variable existe

una correlacion alta, positiva y significativa, por lo que se rechaza la hipétesis nula.
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Hipotesis especifica 03:

H1: Existe relacion entre la seguridad y satisfacciéon del usuario en la Direccién

Regional de la Produccion de Moquegua — 2023.

HO: No existe relacion entre la seguridad y satisfaccion del usuario en la Direccion

Regional de la Produccion de Moquegua — 2023.

Tabla 14
Correlacion entre la dimensién seguridad y la variable satisfaccion del usuario

SATISFACCION

Seguridad DEL USUARIO
Coefmne_qte de 1,000 04g*
correlacion
Seguridad
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de -
correlacion 948 1,000
SATISFACCION
DEL USUARIO . .
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Interpretacion:

En los resultados encontrados en la tabla 14 se visualiza que los valores de spearman
de 0,948 y sig. bilateral 0,000 demuestran que entre la dimensién seguridad y
variable satisfaccion del usuario existe una correlacion positiva, significativa y muy

alta; por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna.
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Hipotesis especifica 04:

H1: Existe relacion entre la empatia y satisfaccion del usuario en la Direccion

Regional de la Produccion de Moquegua — 2023.

HO: No existe relacion entre la empatia y satisfaccion del usuario en la Direccion

Regional de la Produccion de Moquegua — 2023.

Tabla 15

Correlacion entre la dimensién empatia y la variable satisfaccién del usuario

SATISFACCION

Empatic DEL USUARIO
Coefmne_qte de 1,000 908
correlacion
Empatia
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 0 0
Spearman Coeficiente de .
correlacion ,908 1,000
SATISFACCION
DEL USUARIO . .
Sig. (bilateral) ,000
N 0 0

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

Interpretacion:

En los resultados hallados en la tabla 15 se visualiza que los valores de rho 0,908 y
el sig bilateral 0.000; por lo que se deduce que existe una correlacion entre la
dimensién empatia y la variable satisfaccion del usuario, la correlacion existente es

muy alta, positiva y significativa; asi mismo, se acepta la hipétesis alterna.
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Hipotesis especifica 05:

H1: Existe relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del usuario en la

Direccion Regional de la Produccion de Moguegua — 2023.

HO: No existe relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del usuario en

la Direccion Regional de la Produccion de Moquegua — 2023.

Tabla 16
Correlacion entre la dimension elementos tangibles y la variable satisfaccion del

usuario
Elementos SATISFACCION
tangibles DEL USUARIO
Coeficiente de .
correlacion 1,000 814
Elementos
tangibles . .
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de -
correlacion 814 1,000
SATISFACCION
DEL USUARIO . .
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Interpretacion:

En la tabla 16 se observa que los resultados de correlacion spearman es 0,814 y que
el valor de sig. bilateral es menor a 0.05; por lo tanto, con los resultados obtenidos
se concluye que entre la dimensidn elementos tangibles y la variable satisfaccion

del usuario existe una relacion alta, positiva y significativa.
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4.3 Discusion

La presente investigacion se desarrolla con el objetivo general de determinar si entre
las variables prestaciones realizadas y la satisfaccion del usuario existe una
relacion, en base a los resultados obtenidos por la informacion proveniente por la
muestra, los valores de spearman es 0,901 y el valor de sig. bilateral es 0.00,
indicarian claramente que entre las variables existe una relacion positiva,
significativa y muy alta. Los resultados obtenidos coinciden con otros resultados,

obtenidos en otras investigaciones; en donde se encontro los siguientes valores:

Segun Rodriguez, (2019); en la tesis de satisfaccion de la poblacion con relacion a
la modernizacion del RENIEC, Trujillo, 2019; el valor de Rho de Spearman es de
0,837 y una significacion<0,01.

Segun Gutierrez et al., (2022) en su trabajo de investigacion realizado en el centro
de servicios de atencion del MEF, Puno el valor de “chi-cuadrado”, la cual dio un
p=0,027, mostrando relacion existencial entre las variables propuestas, y segun el

coeficiente V-Kramer, el grado es de 68,80%.

Segun Vargas & Ticona, (2022); en la tesis del marketing de servicios y la calidad
de atencion en la Clinica del Sur S.A.C., Moquegua 2022, el valor de R-Spearman

para demostrar la correlacion r=0,883

En los resultados obtenidos en la Hipotesis especifica 01 se demuestran que
la dimension fiabilidad y satisfaccion del usuario en la Direccién Regional de la
Produccion de Moquegua tienen una relacion alta, positiva y significativa esto se
debe por los resultados obtenidos de spearman 0,863 y el sig. bilateral. 0.00; los
resultados obtenidos en la presente investigacion coinciden con los resultados de
las siguientes investigaciones en donde se demuestra la existencia de una

correlacion, a continuacidn, se mencionaran las investigaciones:

Gamarra (2023) realizo un estudio en la Clinica San Juan de Dios Chiclayo en

donde la Prueba de correlacion de Spearman rho=,667; p 0.000.

Flores (2022) efectuo la investigacion sobre la fiabilidad y la satisfaccion del
usuario de la Oficina Registral de RENIEC-Abancay es Spearman rho= 0.659, p
0.000

48



En los resultados obtenidos en la Hipotesis especifica 02 se demuestran que
la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario en la Direccion
Regional de la Produccién de Moquegua tienen una relacion alta, positiva y
significativa esto se debe por los resultados obtenidos de spearman 0,894 y el sig.
bilateral. 0.00; los resultados obtenidos en la presente investigacion con los
resultados de las siguientes investigaciones en donde se demuestra la existencia de

una correlacion, a continuacién, se mencionaran las investigaciones:

Gamarra (2023) realizo un estudio en la Clinica San Juan de Dios Chiclayo en
donde la Prueba de correlacion de Spearman rho=,641y p 0.000

Flores (2022) capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de la Oficina

Registral de RENIEC—-Abancay es Spearman rho= Spearman es 0.444 y p 0.000

En los resultados obtenidos en la Hipotesis especifica 03 se demuestran que
la dimensién seguridad y satisfaccion del usuario en la Direccién Regional de la
Produccién de Moquegua tienen una relacion alta, positiva y significativa esto se
debe por los resultados obtenidos de spearman 0,948 y el sig. bilateral. 0.00; los
resultados obtenidos en la presente investigacion coinciden con los resultados de
las siguientes investigaciones en donde se demuestra la existencia de una

correlacion, a continuacién, se mencionaran las investigaciones:

Gamarra (2023) realizo un estudio en la Clinica San Juan de Dios Chiclayo en
donde la Prueba de correlacion de Spearman rho=,633 y p 0.000

Flores (2022) seguridad y la satisfaccion del usuario de la Oficina Registral de

RENIEC-Abancay es Spearman rho= Spearman es 0.702 y p 0.000

En los resultados obtenidos en la Hipotesis especifica 04 se demuestran que
la dimension empatia y satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de la
Produccion de Moquegua tienen una relacion alta, positiva y significativa esto se
debe por los resultados obtenidos de spearman 0,908 y el sig. bilateral. 0.00; los
resultados obtenidos en la presente investigacion coinciden con los resultados de
las siguientes investigaciones en donde se demuestra la existencia de una

correlacion, a continuacidn, se mencionaran las investigaciones:
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Gamarra (2023) realizo un estudio en la Clinica San Juan de Dios Chiclayo en
donde la Prueba de correlacion de Spearman rho=,579 y p 0.000

Flores (2022) empatia y la satisfaccion del usuario de la Oficina Registral de

RENIEC-Abancay es Spearman rho= Spearman es 0.437 y p 0.000

En los resultados obtenidos en la Hipotesis especifica 05 se demuestran que
la dimension elementos tangibles y satisfaccion del usuario en la Direccion
Regional de la Produccion de Moquegua tienen una relacion alta, positiva y
significativa esto se debe por los resultados obtenidos de spearman 0,814 vy el sig.
bilateral. 0.00; los resultados obtenidos en la presente investigacion coinciden con
los resultados de las siguientes investigaciones en donde se demuestra la existencia

de una correlacion, a continuacion, se mencionaran las investigaciones:

Gamarra (2023) realizo un estudio en la Clinica San Juan de Dios Chiclayo en
donde la Prueba de correlacion de Spearman rho=,653 y p 0.000

Flores (2022) elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de la Oficina

Registral de RENIEC—Abancay es Spearman rho= Spearman es 0,507 y p 0.000
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

Primera: Con los resultados obtenidos en la hipotesis general se evidencian los
valores de spearman 0,901 y el valor de sig. bilateral es 0.00; con los resultados se
concluye que entre las variables prestaciones realizadas y satisfaccién del usuario

existe una relacién muy alta, positiva y significativa.

Segunda: Con los resultados obtenidos en la hip6tesis especifica 01 se evidencian
los valores de spearman 0,863 y el valor de sig. bilateral es 0.00; con los resultados
se concluye que entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del usuario existe

una relacion alta, positiva y significativa.

Tercera: Con los resultados obtenidos en la hipétesis especifica 02 se evidencian
los valores de spearman 0,894 y el valor de sig. bilateral es 0.00; con los resultados
se concluye que entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del

usuario existe una relacion alta, positiva y significativa.

Cuarta: Con los resultados obtenidos en la hipotesis especifica 03 se evidencian
los valores de spearman 0,948 y el valor de sig. bilateral es 0.00; con los resultados
se concluye que entre la dimension seguridad y la satisfaccion del usuario existe

una relacion muy alta, positiva y significativa.

Quinta: Con los resultados obtenidos en la hipotesis especifica 04 se evidencian
los valores de spearman 0,908 y el valor de sig. bilateral es 0.00; con los resultados
se concluye que entre la dimension empatia y la satisfaccion del usuario existe una

relacion muy alta, positiva y significativa.
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Sexta: Con los resultados obtenidos en la hipétesis especifica 05 se evidencian los
valores de spearman 0,814 y el valor de sig. bilateral es 0.00; con los resultados se
concluye que entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion del usuario

existe una relacion alta, positiva y significativa.
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5.2 Recomendaciones

Primera: Al responsable de la Direccion Regional de la Produccion de Moquegua
de acuerdo a sus funciones debe proponer mejorar los estandares de calidad con

respecto a la informacion para cubrir las necesidades del usuario.

Segunda: Al responsable de la Direccion Regional de la Produccién de Moguegua
de acuerdo a sus funciones debe gestionar para contar con un mejor recurso humano
por medio de la capacitacion al personal en temas de atencion al usuario, que

permita al usuario poder satisfacer sus necesidades en su totalidad.

Tercera: Al responsable de la Direccion Regional de la Produccion de Moquegua
de acuerdo a sus funciones debe brindar al usuario informacién precisa para
promover la transparencia y hacer que las dudas e inquietudes y consultas sean

subsanadas en su totalidad.
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