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RESUMEN

Gobierno Regional de Moquegua, 2014. 
diseño transeccional correlacional. La muestra estuvo conformada por 102 usuarios externos, seleccionados por muestreo 

la sede central del Gobierno Regional de Moquegua, 2014 (r = 0,65; p<0,01), lo que implica que mientras más altas son las 
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ABSTRACT

Regional Government of Moquegua, 2014. Materials and methods, The study as experimental research transeccional 

headquarters of the Regional Government of Moquegua , 2014 (r = 0.65; p < 0.01 ) , which implies that while the higher 

INTRODUCCIÓN

indagar si se trata de un concepto novedoso para 
la dirección de las empresas o es que ha surgido 

con anterioridad. Es así, que se ha encontrado 
referencias que el concepto viene desde hace 
muchos períodos. En realidad, la calidad del 
servicio no aparece en un momento concreto del 

circunstancias y necesidades. 
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sede central del Gobierno Regional Moquegua en 
el año 2014.

MATERIALES Y MÉTODOS

Este estudio se enfoca desde el punto de vista 

primera variable en función de sus dimensiones, 
para establecer la relación entre cada una de estas 
y la segunda variable; y luego, se analiza la relación 
entre las variables (Muñoz, 2011).

para el contraste de las hipótesis es el diseño 
transeccional correlacional (Velásquez y Rey, 1999), 
porque se pretende analizar la existencia de relación 

La población estuvo conformada por los usuarios 
externos del Gobierno Regional, que fueron 
atendidos durante el periodo enero – marzo año 
2014, esta población asciende a 320 usuarios 

atendidos. La muestra estuvo conformada por 102 
usuarios externos. La selección de la muestra se hizo 

Los criterios de inclusión considerados son los siguientes:

• 
Gobierno Regional.

• 

• Contar con mayoría de edad y pleno dominio 
de sus facultades mentales.

Se exceptúan de integrar la población toda persona que 
acuda a la sede del Gobierno Regional por cualquier 

Considerando la encuesta como técnica 
fundamental, se aplicaron como instrumentos de 

 

Cuando se aborda el tema de calidad no solo se 

de calidad del servicio ha formado una parte 

personas que la integran. El deseo de obtener la 
perfección en la calidad de los servicios y productos 
ofrecidos por la empresa u organización ha 

cliente es un factor importante en el ámbito de las 
organizaciones, de la misma manera puede ser un 
problema para estas, ya que si no se llevara a cabo 
de la manera correcta podría resultar el fracaso 
de una organización. Por lo tanto, la calidad en el 
servicio es un tema muy importante y base para 
cualquier empresa privada o pública, ya que de esta 
depende el fracaso o éxito de las organizaciones. 

en que quienes las dirigen hayan potenciado e 

especialmente en el cumplimiento de metas, les 
facilita mejores resultados, a través de la puesta en 

la ciudadanía, sino también de los funcionarios y 
servidores, en el mejoramiento de los sistemas de 
trabajo y en la prestación de servicios. Para asegurar 

poseer estudios profesionales, capacitación y 
experiencia en el área y atributos morales que 
permitan reconocerlos como verdaderos líderes 
de la organización, capaces de dirigir cambios 
orientados a un mejor servicio a la ciudadanía.

En el presente caso observamos que la sede central 
del Gobierno Regional de Moquegua es percibida 
por los usuarios del servicio como una organización 

mucha demora en la atención de los mismos. 
Lamentablemente, estos casos se suscitan 

expresan casi a diario estos casos. Considerando 
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 Nivel de calidad de serviciodiseñados bajo la forma de preguntas de matriz 
(Sommer y sommer, 2001), en la que se adjunta un 
mecanismo de evaluación del indicador basado en 
el escalamiento Likert.

consideró la consistencia interna de las respuestas a los 

sobre la base de una muestra piloto de 18 usuarios.

• 

un valor de 0,769, considerado por algunos 

 
• 

un valor de 0,963, valor bastante alto, que 

inferencial.

• 
la presentación de los datos procesados y 
ordenados según sus categorías o niveles.

• 

expresa el grado de relación entre dos variables 
medidas como valores numéricos.

RESULTADOS

En la Tabla 1 se presenta información referida a 
la variable calidad de servicio, se observa que la 
mayoría de usuarios se ubica en el nivel alto, lo que 

a recibir en el Gobierno Regional son altas. No hay 
casos en el nivel bajo. En términos generales, el 
usuario espera recibir servicios de calidad por parte 
del Gobierno Regional.

Nivel frecuencia Porcentaje

bajo 0 0.0

medio 9 8,8

alto 93 91,2

total 102 100,0

nivel

Elementos 
tangibles

Fiabilidad
Capacidad de 

respuesta

f % f % f % f %

Bajo 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 1,0

medio 31 30,4 13 12,7 27 26,5 11 10,8

Alto 71 69,6 89 87,3 75 73,5 90 88,2

total 102 100,0 102 100,0 102 100,0 102 100,0

Fuente: elaboración propia

Del análisis de las dimensiones de la variable “calidad de 

 (Tabla 2) se observa en todos los 
casos, que la mayoría de usuarios se ubica en el nivel alto 
de cada una de las dimensiones, como ocurre también con 

respecto a cada uno de los aspectos del servicio a recibir 
en el Gobierno Regional de Moquegua son bastante altas. 
Sin embargo, hay diferencias importantes entre algunas 
de las dimensiones. En el caso de , 71 
usuarios, que conforman el 69,6%%, se distribuyen en el 
nivel alto, mientras un grupo importante de 30 personas, 

más moderadas y se ubican en el nivel medio. En el caso 
de  89 usuarios, que conforman el 87,3%, se 
distribuyen en el nivel alto, mientras un grupo de 13 
personas, que representan el 12,7% del grupo, se ubican 
en el nivel medio. En el caso de , 
75 usuarios, que conforman el 73,5%, consideran que los 
servicios a recibir son de alta calidad, mientras un grupo de 
27 personas, que representa poco más de la cuarta parte 
del conjunto (26,5%), se ubica en el nivel medio. En lo que 
respecta a estas tres dimensiones, no hay casos en el nivel 
bajo. Finalmente, en el caso de , 90 usuarios, 
que conforman el 88,2%, se distribuyen en el nivel alto, 
mientras un grupo de 11 personas, que representan el 
10,8% del grupo, no supera el nivel medio. A diferencia de 
lo observado en las otras dimensiones, en esta hay un caso 

 Nivel de calidad de servicio por dimensiones 
en el GRM-2014.

Fuente: elaboración propia



61

Respecto a la variable 
se 

con los servicios recibidos del 
Gobierno Regional, 72 usuarios, que representan 
el 70,6%, se distribuyen en esta categoría de 

servicios recibidos. No hubo casos de usuarios que 

 73 usuarios, que conforman el 71,6%, se 

un grupo de 29 personas, que representan el 28,4%, 

En el caso de , 72 usuarios, que representan 
el 70,6% del conjunto, se distribuyen en la categoría 

que representan el 27,5% del total, se distribuyen 

Por otro lado, el caso de , 

de la mitad del total (51%), se distribuyen en la 

personas, que representan el 43,1%, se ubica en la 

dimensión de la variable.

Los datos encontrados en el análisis de correlación 
entre la  y la 

(Tabla 5) permiten demostrar que existe 

una vez recibido el servicio.

servicio

Nivel frecuencia porcentaje

0 0,0

30 29,4

72 70,6

Total 102 100,0

Fuente: elaboración propia

Fuente: elaboración propia

Elementos 
tangibles

Fiabilidad
Capacidad 

de respuesta

Nivel f % f % f % f %

0 0,0 0 0,0 6 5,9 2 2,0

47 46,1 29 28,4 52 51,0 28 27,5

55 53,9 73 71,6 44 43,1 72 70,6

Total 102 100,0 102 100,0 102 100,0 102 100,0

En cuanto a las dimensiones de la variable 

(Tabla 4). Para todos los casos, a excepción de 
capacidad de respuesta, la mayoría de usuarios se 

que conforman la variable, en consecuencia, la 

dimensiones

En el caso de , 55 usuarios, que 
conforman el 53,9%, se distribuyen en la categoría 

importante de 47 personas, que representan el 

media con los servicios recibidos. En el caso de 

calidad de 
servicio con servicio

calidad de 
servicio

Correlación de 
Pearson

1 0,676**

Sig. (bilateral) 0,000

N 102 102

con servicio

Correlación de 
Pearson

0,676** 1

Sig. (bilateral) 0,000

N 102 102

Fuente: elaboración propia
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análisis de correlación entre 
 y la (Tabla 

6)

media. Estos datos demuestran que, existe relación 
directa entre las variables analizadas.

 Elementos tangibles del servicio y 

Fuente: elaboración propia

Los resultados del análisis de correlación entre la 
 y la 

(Tabla 7) demuestran que, existe relación directa 

servicio recibido también será mayor. 

servicio

CS tangibles
Satisfacción 

con servicio

CS tangibles

Correlación de 

Pearson
1 0,288**

Sig. (bilateral) 0,003

N 102 102

satisfacción 

con servicio

Correlación de 

Pearson
0,288** 1

Sig. (bilateral) 0,003

N 102 102

CS Fiabilidad
con servicio

CS Fiabilidad

Correlación de 
Pearson

1 0,530**

Sig. (bilateral) 0,000

N 102 102

con servicio

Correlación de 
Pearson

,530** 1

Sig. (bilateral) ,000

N 102 102

CS respuesta
con servicio

CS respuesta

Correlación de 
Pearson

1 0,533**

Sig. (bilateral) 0,000

N 102 102

con servicio

Correlación de 
Pearson

0,533** 1

Sig. (bilateral) 0,000

N 102 102

con servicio

Correlación de 
Pearson

1 0,607**

Sig. (bilateral) 0,000

N 102 102

con servicio

Correlación de 
Pearson

0,607** 1

Sig. (bilateral) 0,000

N 102 102

Fuente: elaboración propia

Los resultados del análisis de correlación entre 
la  y la 

de correlación alcanza un valor de 0,533 altamente 

relación directa entre la 
 y la .

 Capacidad de respuesta en el servicio y 

Fuente: elaboración propia

Para el caso del análisis de correlación entre la 
e  y la 

con intensidad media y demuestra que, existe 
relación directa entre ambas variables.

servicio

Fuente: elaboración propia



63

DISCUSIÓN

La mayoría de usuarios se ubica en el nivel alto de la 

respecto del servicio que deben recibir en la sede 
central del Gobierno Regional son favorables. Lo 
mismo se observa en torno a las dimensiones de la 

de usuarios se ubica en el nivel alto de cada una de 
las dimensiones: en , 69,6%; en 

, 87,3%; en , 73,5%, y 
en , 88,2%.

Cabe destacar que, en lo que respecta a las 

casos en el nivel bajo, mientras que en lo que 

los servicios esperados en el nivel bajo. Las cifras 
muestran que, en términos generales, el usuario 
espera recibir servicios de calidad por parte del 

a cada uno de los aspectos que dan forma a los 
servicios que presta el Gobierno Regional.

Los resultados se corresponden con los hallazgos 
de Ontón et al. (2010), quienes encontraron que 
las dimensiones más relevantes, aun cuando no 

también con los hallazgos de Ávila (2011), quien 
también de manera general encontró que el 
usuario percibe la calidad de servicio como buena, 
que aquí se puede traducir en el nivel alto que se 
ha considerado. Coinciden, asimismo, con los de 
Vera (2007), quien también encontró un nivel alto 

los pacientes con los que trabajó. Estos hallazgos se 
ubican en un marco de intención de facilitar a las 
administraciones públicas un enfoque común ante 
los retos que se plantean las sociedades del siglo 

ciudadano en procedimientos y mecanismos de 
evaluación de los servicios públicos, y la necesidad 

en que quienes las dirigen hayan potenciado e 

para ello, se requieren “democracias exigentes”, 
aunque estas sslo existen cuando hay ciudadanos 
y organizaciones que cuentan con información 

con los servicios recibidos del Gobierno Regional. 
En la evaluación de la variable en general no hubo 

Similar tendencia se observa cuando se analizan las 
dimensiones de la variable: elementos tangibles, 

se observa en todos los casos, a excepción de 
, la mayoría de usuarios se 

que conforman la variable: en , 
53,9%; en , 71,6%; y en , 70,6%. 
Sin embargo, en , se observa 

con mayor detalle; en este caso, 51% de usuarios 

mientras que 43,1% se ubica en la categoría de 

servicio supera a la proporción de usuarios que no 

los hallazgos generales de Soto (2012), quien 
también aplicó el mismo modelo de análisis, pero 
considerando las cinco dimensiones tradicionales. 
Se coincide con los hallazgos de Petracci (1998), 

tanto en la evaluación que hace del promedio 
general de la variable como desde el análisis de 
la menor diferencia entre la calidad esperada y 
percibida. Sin embargo, los datos ponen en relieve 
dos situaciones importantes. Por un lado, el juicio 
del usuario no es favorable hacia la capacidad de 

brinda el Gobierno Regional, lo cual coincide con la 
et al. (2010), en 

fue también la capacidad de respuesta salvando, 
por supuesto, las distancias que representa evaluar 
diferentes servicios y el hecho de que en ese estudio 



64

Alfredo Raúl Sotomayor Chambilla REVISTA CIENCIA Y TECNOLOGÍA 2016; 2(3); 58-67

se hizo con las otras dimensiones.

Por otro lado, la percepción respecto del servicio 

extenderse también hacia los elementos tangibles, 
en la medida que, en términos de proporción, las 

están muy alejadas entre sí, lo cual induce a pensar 
que, considerando otros escenarios e incluso 
la posibilidad de acceder a otras muestras, los 

De todos modos, los resultados encontrados 
en torno a esta variable se ubican en un plano 
contrario a los hallazgos de Vera (2007), pues esta 

tener en cuenta que los análisis estuvieron sujetos 

misma, y en el caso de Vera (2007) en función de las 

también entran en contradicción con los hallazgos 
de soto (2012), pues esta autora encontró que, por 
lo menos, en dos servicios (Consultorio Externo y 

discrepancia respecto de los hallazgos de Campos 
y Soto (2012), en tanto estos autores encontraron 

con los elementos tangibles del servicio, dos 
dimensiones que aquí no son relevantes en cuanto 

El análisis de correlación efectuado entre la 
 y la , así como 

entre las dimensiones de la calidad de servicio y 
la , arroja resultados 

entre las variables, como en el de las dimensiones 

servicio y ; r
1
 = 0,288 (p 

= 0,003), para  y la 
; r

2
 = 0,530 (p = 0,000) 

para  y 
; r

3
 = 0,533 (p = 0,000) para 

 y ; 
y r

4
 = 0,607 (p = 0,000) para e  y 

.

Si bien la fuerza de la relación entre las variables 

que mientras mayor es la puntuación con que se 

lo cual, existe relación directa entre la 
 y la . Lo mismo puede 

decirse a nivel de dimensiones: mientras mayor es 

en el servicio, hablando de la variable 
, mayor es también la puntuación con que 

es también su percepción del servicio recibido.

comprobar tanto la hipótesis general propuesta, 

con los hallazgos reportados por Ávila (2011), quien 

pero analizando las variables por separado, como 
aquí se ha hecho.

en la medida que se trata de mediciones obtenidas 

sí, la correlación media encontrada no evidencia 
una sólida consistencia entre las mediciones 
efectuadas, como cabría esperar de dos mediciones 
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en los mismos sujetos y con los mismos indicadores. 
Esto indica que entre una y otra medición se abre 
una brecha importante, representada, primero, 

de correlación (alrededor de 0,4) y, segundo, en 
el hecho de que si bien una correlación expresa 
correspondencia entre ambas mediciones, no 

hayan conservado la misma opinión inicial después 
de recibido el servicio. No fue propósito de este 
estudio analizar esta brecha, pero esta se desprende 
de los resultados encontrados.

A modo de síntesis, se puede decir que los 
resultados respaldan los supuestos del modelo 
de calidad que sirvió para el análisis, en tanto se 

que se vienen haciendo en el sector público por 
mejorar los servicios que se brindan al ciudadano.

CONCLUSIONES

Se encontró relación directa entre la 
 y la  en la sede 

central del Gobierno Regional de Moquegua, 2014 
(r = 0,676**), debido a que mientras mayor es la 

servicio recibido.

En consecuencia, existe relación directa entre 
las dimensiones 

 y 
la  en la sede central del 
Gobierno Regional de Moquegua, 2014, lo que 
implica que mientras mayor es la puntuación con 

RECOMENDACIONES

. Propiciar un clima de información real y 

que va a conseguir y las formas que se requieren 
para ello; tanto los funcionarios como el personal 

entran en contacto directo con el usuario, deben 
tomar conciencia de que los resultados encontrados 

y aspectos de atención que pueden ser causales 

las formas y procedimientos que se vienen 

niveles de mejoramiento de la calidad de atención, 

o entrampamientos que pueden generar 

abierta con este estudio y considerar que el análisis 

A todas aquellas personas que han colaborado en 

el autor declara no tener 
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