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RESUMEN 

La investigación titulada CALIDAD DE SERVICIO Y SU IMPACTO EN LAS 

INSTITUCIONES PUBLICAS, tuvo como objetivo analizar el nivel de calidad de 

servicio y su impacto en las instituciones públicas. El método fue descriptivo, con 

un diseño no experimental, aplicando un cuestionario a 135 usuarios del servicio. 

Los resultados muestran que el cuestionario aplicado a 135 usuarios del servicio, 

señala que un 74,07% considera que el nivel de calidad de servicio es bajo, un 

3,70% los considera medio y finalmente un 22.22% lo considera alto. Por lo tanto, 

según los indicadores, la entidad no está brindando un servicio con fiabilidad, 

además de presentar deficiencias en la capacidad de respuesta hacia el usuario, 

así como la seguridad, empatía y elementos tangibles. Se concluye que un 66,67% 

considera que el nivel de fiabilidad es bajo. Por lo tanto, según los indicadores, la 

entidad no está cumpliendo con lo que promete, además no soluciona los 

problemas y el servicio no es fiable. 

 
PALABRAS CLAVE: calidad de servicio, infraestructura y empatía 
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ABSTRACT 

 
 

The research titled QUALITY OF SERVICE AND ITS IMPACT ON PUBLIC 

INSTITUTIONS, aimed to analyze the level of quality of service and its impact on 

public institutions. The method was descriptive, with a non-experimental design, 

applying a questionnaire to 135 service users. The results show that the 

questionnaire applied to 135 service users indicates that 74.07% consider the level 

of service quality to be low, 3.70% consider it medium and finally 22.22% consider 

it high. Therefore, according to the indicators, the entity is not providing a reliable 

service, in addition to presenting deficiencies in the ability to respond to the user, as 

well as security, empathy and tangible elements. It is concluded that 66.67% 

consider that the level of reliability is low. Therefore, according to the indicators, the 

entity is not fulfilling what it promises, it is also not solving the problems and the 

service is not reliable. 

 
KEYWORD: Quality of service, infrastructure and empathy 
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I. INTRODUCCIÓN. 
 

1.1. Realidad Problemática 

La calidad de servicio en las instituciones públicas tiene falencias 

principalmente en tecnología, equipamiento e infraestructura, sin embargo, las 

instituciones cuentan con recursos económicos, los cuales no se están 

administrando adecuadamente en beneficio de los administrados. La calidad de 

servicio en las empresas es considerada un factor que va a lograr que las ventas 

se puedan incrementar. Sin embargo, no existen procedimientos establecidos para 

su implementación. Los planes de mejora de la calidad deben ser diseñados por 

personal competente, que delinean las políticas que se deben aplicar. Asimismo, 

se debe hacer una evaluación de las potencialidades y limitantes de la empresa, 

pues esto va ser fundamental para poder ver si se tiene recursos para lograr los 

cambios esperados (Chalco, 2023). 

La infraestructura es un factor que tiene un alto impacto en los usuarios. Sin 

embargo, en algunos casos no se remodelan o potencian las estructuras e 

instalaciones, dejando ver un lado obsoleto y que no se ajusta al cambio. El 

equipamiento también debe ser modernizados, con muebles y enseres modernos 

y ergonómicos, que favorezcan al desarrollo de las actividades de los 

colaboradores (Maudi, 2023). 

La parte interna de los colaboradores también tiene un efecto relevante, pues 

los usuarios evalúan la empatía y el nivel de conocimiento que tengan los 

colaboradores sobre el producto o servicio. La capacitación juega un rol importante, 

pues mediante esta técnica se pueden potencia habilidades, técnicas y destrezas. 

Se debe evaluar cuáles son los puntos a potenciar, para lo cual se puede aplicar 

encuestas a los empleados y así saber sus opiniones. Se debe otorgar constancias 

por las capacitaciones como una estrategia de motivación (Jauhari, 2024). 

Para Silva (2021) la calidad de servicio, tiene un efecto directo en la 

satisfacción del cliente. Los consumidores exigen que las empresas entreguen 

productos con valor agregado, además que cumplan con condiciones de calidad, 

como lo es una infraestructura moderna, equipos y enseres de primera generación. 

Igualmente se valora la parte interna como la empatía y los canales de 

comunicación.  

Rojas (2020) indica que la calidad de servicio es un elemento clave para las 
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empresas. Asimismo, se debe dan énfasis en aplicar herramientas de 

responsabilidad social, pues van de la mano con a calidad. Los clientes actualmente 

valoran el nivel de compromiso que tenga la entidad con los grupos de interés. Se 

debe aplicar técnicas de gobernanza en donde la población forme parte de la toma 

de decisiones empresariales.  

En el plano nacional también se evidencian problemas con respecto a 

calidad del servicio, es así que por lo general las instituciones públicas descuidan 

este factor. Se tiene que tener en cuenta que las entidades del sector público, 

reciben anualmente presupuesto por parte del estado, sin embargo, por falta de 

conocimiento en la realización de proyectos, estos recursos terminan siendo 

revertidos. Es fundamental que se cuente con personas idóneas que con su 

conocimiento y experiencia destinen mejor estos recursos. Las entidades públicas 

se encuentran tugurizadas y en líneas generales prestan un mal servicio, debido a 

carencias de infraestructura y equipamiento, sumando a ello cuentan con una masa 

laboral obsoleta lo cual origina una falta de empatía con los administrados (Masood, 

2024). 

Las instituciones hoy en día, dado la competitividad y la era de la información 

y la tecnología que se vive se buscan contar con certificaciones de calidad, que les 

haga diferentes a sus competidores. Es preciso que se cumplan con estándares de 

calidad y que se mantenga la mejora continua. Se puede revisar literatura japonesa 

y aplicar sus técnicas que han tenido efectos positivos en sus empresas. Entre ella 

se tiene el kaizen, las 5 S. Las empresas japonesas deben ser un paradigma para 

replicar lo que estás han realizado en relación a calidad. Actualmente los clientes 

están inmersos en el mundo tecnológico, por lo que las compañías deben ir de la 

mano de estos adelantos. Se debe potenciar las herramientas tecnológicas y 

sistemas de información (Alhawamdeh, 2024). 

Garcia (2024) manifiesta que se debe fortalecer la calidad del servicio, para 

lo cual es fundamental que todos los componentes de la empresa tomen conciencia 

y adopten posturas innovadoras y de mejora continua. Para retener a los clientes 

se debe aplicar estrategias que estén en relación a mejorar las condiciones de 

calidad. En líneas generales se debe evaluar y aplicar acciones que contribuyan a 

potenciar los niveles de calidad de servicio. 

Fontalvo (2021) manifiesta que existen método de evaluación de la calidad 

del servicio, entre ellos, se pueden aplicar instrumentos como el cuestionario. Existe 
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un modelo como el serqual, el cual analiza cinco dimensiones, las cuales se deben 

de cumplir de forma secuencial. Se debe medir el nivel de expectativas que tienen 

los clientes con referencia al servicio.  

En el plano local las instituciones públicas presentan serias debilidades en 

la calidad del servicio, pues presentan infraestructura antigua, así como su 

equipamiento no se ha modernizado. Además, sus colaboradores no brindan 

atención de forma empática. Por otro lado, los canales de comunicación no están 

de la mano con los avances tecnológicos. 

En cuanto a los Antecedentes encontramos en el contexto internacional, 

Betancourt (2024) en su tesis respecto a Satisfacción del cliente y calidad del 

servicio, tuvo como finalidad evaluar el nivel de las variables, el método fue no 

experimental, empleando un cuestionario a 381 clientes. Los hallazgos indican que 

el 15% expresó que ocasionalmente los trabajadores realizan su trabajo de manera 

rápida. Por lo tanto, se concluye que la calidad de servicio presento niveles bajo, 

pues el 75% así lo señalan. La calidad de servicio está en relación con la superación 

de expectativas y del cumplimiento de las expectativas. 

Flores y Peralvo (2020) en su tesis sobre Análisis de calidad de los servicios 

turísticos, tuvo como objetivo analizar el nivel de calidad de servicio, el método fue 

descriptivo, aplicando un cuestionario a 250 individuos. El resultado señala que el 

nivel de calidad de servicio es alto, logrando un 87%. Se concluye que la dimensión 

que más calidad genera es la empatía. Es fundamental ponerse en los zapatos de 

los usuarios del servicio, con la finalidad de tener un mejor entendimiento de lo que 

ellos demandan y así poder diseñar mejores estrategias para otorgarles servicios 

con condiciones básicas de calidad. El turismo es un factor primordial en el 

desarrollo y crecimiento de un país, por lo que se hace imperioso brindar servicios 

con atributos específicos. 

Guacho (2020) en su tesis sobre satisfacción del usuario y calidad del 

servicio, tuvo como meta determinar el grado de relación, el método fue 

correlacional, aplicando un cuestionario a 160 usuarios. Los resultados indican que 

existe una relación de 87%. Por lo tanto, la calidad de servicio tiene un impacto 

positivo en la satisfacción. Es fundamental que la empresa se preocupe por mejorar 

la infraestructura y equipamiento de la entidad, pues esto es percibido por los 

usuarios de forma satisfactoria. Los avances tecnológicos, condicionan a las 

empresas a una innovación constante, en donde se potencien constantemente sus 
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activos. 

En el plano nacional, Arteaga (2022) en su tesis sobre Calidad de servicio y 

satisfacción de los clientes, tuvo como objetivo determinar la relación de las 

variables, el método fue correlacional, aplicando un cuestionario a 30 clientes. Los 

hallazgos indican que según Pearson el nivel de asociación es de 55.2%. Se 

concluye que la calidad de servicio impacta medianamente a la satisfacción. Por lo 

tanto, las ventas se pueden ver afectadas de forma negativa, pues al no estar 

satisfechos los usuarios, no realizaran comprar repetitivas. Es fundamental 

profundizar en técnicas que permitan mejorar la calidad de servicio, sin embargo, 

esto debe ajustarse a un plan, en donde las áreas operativas jueguen un rol 

preponderante.  

Obando (2019) en su tesis Nivel de calidad de servicio de Intel global, tuvo 

como objetivo analizar la calidad de servicio, el enfoque fue transversal 

aplicando un cuestionario a 80 clientes. Los resultados muestran que la proposición 

de un modelo de gestión de calidad basado en el ciclo de Deming, logra optimizar el 

nivel de calidad del servicio. Se concluye que la empresa debe aplicar el proceso de 

planear, hacer, verificar y actuar. Se deben establecer procesos de mejora continua, 

pues estos favorecen a que la empresa sea percibida con aquella que aplica 

lineamentos de calidad total y alcanzar el reconocimiento en el mercado nacional.  

Bardales (2019) en su tesis sobre Calidad de servicio y retención de los 

clientes, plantea como objetivo ver la relación entre las variables, el método fue 

transversal, aplicando un cuestionario a 124 huéspedes. Los resultados señalan 

que existe una relación alta entre las variables. Se concluye que para retener a los 

clientes se debe aplicar estrategias que estén en relación a mejorar las condiciones 

de calidad. Es favorable que se preocupen por diferenciar se los competidores, 

mediante la innovación y valor agregado. También se deben realizar 

comparaciones con empresas líderes del mercado para mejorar lo que estas vienen 

realizando.  

Mogollón (2022) en su tesis sobre Calidad del servicio y satisfacción del 

cliente, tuvo como objetivo analizar el nivel de influencia entre las variables, el 

método fue correlacional, aplicando un cuestionario a 383 clientes. Los resultados 

muestran que el Rho de Spearman, tiene un valor de 0,523. Por lo tanto, hay 

influencia positiva entre las variables. Los clientes hoy en día cuentan con 

información en tiempo real sobre los productos o servicios, por lo que es vital que 
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las empresas optimicen sus canales de comunicación con la finalidad de tener 

empatía con sus usuarios. Asimismo, las instalaciones deben ser modernas para 

lograr un alto impacto, de la mano de un equipamiento moderno, que contribuya a 

realizar mejor las actividades de los operarios. 

Shishido (2021) en su tesis sobre Nivel de la calidad de servicio, tuvo como 

objetivo, analizar el nivel de calidad de servicio. El método fue mixto, aplicando un 

cuestionario a 158 clientes. Los resultados muestran que el 69% de encuestados 

calificó como adecuados a los elementos tangibles. Por lo tanto, existe un 

porcentaje considerable de usuarios, que consideran que se debe potenciar la 

infraestructura física de la entidad. La dimensión más baja fue la capacidad de 

respuesta, es decir no se tiene una reacción rápida por parte de los empleados, 

hacia los usuarios del servicio. En líneas generales se debe evaluar y aplicar 

acciones que contribuyan a potenciar los niveles de calidad de servicio.  

Phang (2020) en su tesis respecto a Calidad de servicio, tuvo como objetivo, 

analizar el nivel de calidad de servicio, el método fue descriptivo, empleando una 

técnica como la encuesta a 220 contribuyentes. Los resultados muestran que los 

niveles más bajos están en relación a la empatía, pues el 87% considere que es lo 

que más aqueja a la institución. Se concluye que se debe capacitar a los 

colaboradores en técnicas de trato y atención al cliente. 

1.2. Formulación del problema 

¿Cómo analizar el nivel de calidad de servicio y su impacto en las 

instituciones públicas? 

1.3. Hipótesis 

Hi: El nivel de calidad de servicio tiene un impacto positivo en las 

instituciones públicas 

Ho: El nivel de calidad de servicio tiene un impacto negativo en las 

instituciones públicas. 

1.4. Objetivos 
 
General 

Analizar el nivel de calidad de servicio y su impacto en las instituciones 

públicas. 
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Específicos 

Identificar el nivel de fiabilidad y su impacto en las Instituciones Públicas. 

Identificar el nivel de capacidad de respuesta y su impacto en las 

Instituciones Públicas. 

Identificar el nivel de seguridad y su impacto en las Instituciones Públicas. 

Identificar el nivel de empatía y su impacto en las Instituciones Públicas. 

Identificar el nivel de elementos tangibles y su impacto en las Instituciones 

Públicas. 
 

1.5. Aspectos teóricos   
 

La calidad de servicio es un conjunto de componentes, cualidades, atributos 

y características que posee un servicio o un producto, lo cual lo diferencia de sus 

competidores. Algunos consideran que la calidad tiene que ver con la entrega de 

un servicio excepcional que logre un alto impacto en el cliente. La calidad fortalece 

la lealtad y consolida la confianza en la marca (Lama, 2001). 

La calidad forma parte de un proceso de mejora continua, para lograrlo es 

importante establecer estrategias, desde la personalización hasta la comunicación 

interna. Como se aprecia la calidad involucra un compromiso integral de todas las 

áreas de la organización. Según evaluaciones, realizadas por expertos, los clientes 

consideran que la calidad es para ellos la excelencia que experimentan al utilizar 

un determinado servicio (Paz, 2005). 

La calidad es transversal en todas las organizaciones, se puede aplicar en 

entidades del sector industrias, telecomunicaciones, transporte y atención médica. 

La calidad tiene un impacto positivo en las empresas, pues se considera que logra 

aumentar las ventas en un 64%. Por otro lado, la calidad permite retener a los 

clientes, pues si los consumidores quedan satisfechos, tienen más posibilidades de 

regresar a hacer negocios con la entidad en el futuro y de recomendarla a otros 

(Tschohl, 2014). 

Igualmente, la calidad permite lograr ventajas competitivas, debido a que 

permite que el producto o servicio se destaque de sus competidores. Esto 

disminuye el nivel de abandono de clientes y favorece a la estabilidad y crecimiento 

del negocio. La competitividad debe ser una política de las empresas, las cuales 

deben ser sostenibles, pues de lo contrario puede generar un efecto negativo que 

puede dañar la imagen de la marca. Los clientes que reciben un servicio de calidad, 
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tienen a ser más fieles (Zeithaml, 1993). 

De igual forma es importante que se mida la calidad de servicio, por lo que 

se puede aplicar encuestas para medir el nivel de satisfacción del cliente. Estos 

instrumentos deben ser diseñados en base a teorías en relación a calidad, o 

también se pueden buscar cuestionarios validados que hayan sido empleados en 

otros escenarios. También es importante hacer un seguimiento y retroalimentación. 

Se puede emplear llamadas de seguimiento, correos electrónicos o formularios en 

línea (Gordillo, 2010). 

También es necesario que se apliquen matrices de medición, en donde se 

puedan cuantificar los niveles de calidad. El diagnóstico situacional es una 

herramienta que puede favorecer para estos cometidos. Las entidades deben 

monitorizar constantemente sus indicadores para poder tomar decisiones en base 

a variables numéricas (Gordillo, 2010). 

El gurú de la calidad Edward Deming, considera que se debe aplicar un ciclo 

de 4 dimensiones, las cuales son: Planear, hacer, verificar y actuar. En la primera 

dimensión se deben establecer objetivos a largo plazo y determinar las estrategias 

que se van a aplicar para alcanzarlas. En la etapa de hacer, se lleva a cabo las 

estrategias, en donde se deben operativizar las acciones de los colaboradores. En 

la tercera etapa verificar, se debe hacer un monitoreo constante de las actividades 

y determinar medidas correctivas. Finalmente, en el actuar, se deben tomar medidas 

para el cambio (Gordillo, 2010). 

Es fundamental que se tomen medidas para el cambio, por lo que se deben 

establece principios de calidad, en donde sirvan como lineamientos que regulen la 

conducta de sus trabajadores. Todas las áreas deben estar inmersas en los 

conceptos de calidad, debiendo trabajar en equipo, evitando conflictos los cuales 

pueden generar retraso y pérdidas de horas hombres. 

Dentro de las dimensiones de la calidad de servicio se tiene el modelo 

serqual, de los autores Parasuraman, Zeithman y Berry, los cuales señalan dividen 

a la calidad en 5 dimensiones, las cuales son: Fiabilidad, en donde las empresas 

deben de cumplir con las promesas que realizan a los usuarios del servicio, 

asimismo, se debe dar una solución a los problemas que puedan tener y dar un 

servicio con fiabilidad (Zeithaml, 1993). 

En la otra dimensión se tiene a la capacidad de respuesta, que involucra, 

bridar un servicio con puntualidad, es decir cumplir con los horarios establecidos. 
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Además de prestar un servicio de forma rápida y que los colaboradores estén 

dispuestos a ayudar. La tercera dimensión es la seguridad, que involucra generar 

confianza entre colaboradores y usuarios al momento de dar el servicio. También 

es fundamental que los empelados tengan conocimiento sobre los servicios que 

se prestan y tratar con amabilidad (Zeithaml, 1993). 

La cuarta dimensión es la empatía, en donde se debe hacer u seguimiento 

a los usuarios, después de haberles dado el servicio, además se deben tener 

horarios adecuados para la atención, así como también se debe contar con 

distintos medios para proporcionar información. Finalmente, la última dimensión 

está en relación a los elementos tangibles, donde se debe de contar con equipos 

modernos, instalaciones físicas seguras, contar con muebles y enseres que tengan 

la apariencia de estar a la vanguardia (Zeithaml, 1993). 

Asimismo, se debe hacer una evaluación de las potencialidades y limitantes 

de la empresa, pues esto va ser fundamental para poder ver si se tiene recursos 

para lograr los cambios esperados (Chalco, 2023). Las empresas japonesas 

deben ser un paradigma para replicar lo que estás han realizado en relación a 

calidad. Actualmente los clientes están inmersos en el mundo tecnológico. Se debe 

potenciar las herramientas tecnológicas (Alhawamdeh, 2024). 
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II. MATERIAL Y MÉTODOS 

 

2.1. Tipo y diseño de la investigación 

La investigación fue descriptiva, debido a que se narró las particularidades 

de la muestra y la variable calidad de servicio, así mismo se ahondo en su 

problemática, también se relataron los hallazgos obtenidos producto de la 

ejecución de los instrumentos (Relat, 2020). El diseño, fue no experimental pues la 

variable no fue sometida a estímulos, ni a experimentos, además fue transversal 

pues los instrumentos se ejecutaron en una fecha determinada una sola vez (Relat, 

2020). 

2.2. Población y muestra 

La población es el conjunto total de personas que se quieren investigar. En 

la presente investigación, la población fue 135 usuarios (Alvitres, 2000). La muestra 

es un segmento de la población, los cuales tienen rasgos y distinciones similares. 

La muestra fue de 135 usuarios pues se tiene fácil acceso y disponibilidad para la 

ampliación de instrumentos. 

2.3. Variables 

Variable: 

Calidad de servicio 

La calidad de servicio es un conjunto de componentes, cualidades, atributos y 

características que posee un servicio o un producto, lo cual lo diferencia de sus 

competidores. 
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2.4. Operacionalización de variables 
Tabla 1   

Operacionalización 

 

Variable Dimensión Indicador Ítems 
Escala de 
medición 

  Promesa Se cumple con lo que se promete en la prestación del servicio  

 Fiabilidad Solución Se da solución a los problemas que  tengan los usuarios Ordinal 

  Habitualidad Se dan un servicio con fiabilidad  

  Puntualidad Los servicios se dan en el horario establecido TA 

 Capacidad de respuesta Rápido El servicio de presta de forma rápida  

  Ayuda Los colaboradores están dispuestos a ayudar A 

  Confianza 
Los colaboradores dan confianza a los usuarios al momento de 
dar el servicio 

 

Calidad de 
Servicio 

Seguridad Seguro 
Los colaboradores tienen conocimiento sobre los servicios que 
se brinda 

I 

  Amable El trato hacia los usuarios es amable  

  Seguimiento Se hace seguimiento después de prestar el servicio D 

 Empatía Horario Se tiene horarios adecuados para la atención  

  Información Se cuenta con distintos medios para dar información  TD 

  Equipos Se cuenta con equipos modernos  

 Elementos Tangibles 
Instalaciones 
físicas 

Las instalaciones son modernas y seguras  

    Apariencia La entidad en general tiene buena apariencia   
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2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de la información 

Como técnica se aplicó la encuesta, debido a que permite obtener 

información de forma veloz y precisa, además de concordar al tipo de investigación 

El instrumento que se empleo fue el cuestionario, el cual se aplicó a todos los 

participantes de la muestra, conteniendo ítems que fueron elaborados en base a la 

teoría, con escala de medición de 5 niveles. Para la validez se solicitó al juicio de 

profesionales, los cuales corroboraron la relevancia de las interrogantes. La 

confiabilidad fue mediante la prueba estadística del alfa de Cronbach (Alvitres, 

2000). 
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74.07 

III. RESULTADOS 
 

Tabla 2   

Nivel de calidad de servicio y su impacto en las instituciones públicas 

  

Frecuencia Porcentaje 

Bajo 100 74.07 

Medio 5 3.70 

Alto 30 22.22 

Total 135 100.00 

 

Figura 1  

Nivel de calidad de servicio y su impacto en las instituciones públicas 
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Nota: El cuestionario aplicado a 135 usuarios del servicio, señala que un 

74,07% considera que el nivel de calidad de servicio es bajo, un 3,70% los 

considera medio y finalmente un 22.22% lo considera alto. Por lo tanto, según los 

indicadores, la entidad no está brindando un servicio con fiabilidad, además de 

presentar deficiencias en la capacidad de respuesta hacia el usuario, así como la 

seguridad, empatía y elementos tangibles. 
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Tabla 3   

Nivel de fiabilidad y su impacto en las instituciones públicas 

 
 

Frecuencia Porcentaje 

Bajo 90 66.67 

Medio 6 4.44 

Alto 39 28.89 

Total 135 100.00 

 

Figura 2    

Nivel de fiabilidad y su impacto en las instituciones públicas 

 

 
Nota: El cuestionario aplicado a 135 usuarios del servicio, señala que un 

66,67% considera que el nivel de fiabilidad es bajo, un 4,44% los considera medio y 

finalmente un 28.89% lo considera alto. Por lo tanto, según los indicadores, la 

entidad no está cumpliendo con lo que promete, además no soluciona los 

problemas y el servicio no es fiable. 
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Tabla 4   

Nivel de capacidad de respuesta 

 
 

Frecuencia Porcentaje 

Bajo 117 86.67 

Medio 5 3.70 

Alto 13 9.63 

Total 135 100.00 

  

Figura 3   

Nivel de capacidad de respuesta 

 

 

 
Nota: El cuestionario aplicado a 135 usuarios del servicio, señala que un 

86,67% considera que el nivel de capacidad de respuesta es bajo, un 3,70% los 

considera medio y finalmente un 9,63% lo considera alto. Por lo tanto, según los 

indicadores, la entidad no está brindando un servicio con puntualidad y rapidez, 

además los colaboradores no prestan ayuda a los usuarios. 
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Tabla 5  

Nivel de seguridad y su impacto en las instituciones públicas 

 

Frecuencia Porcentaje 

Bajo 100 74.07 

Medio 8 5.93 

Alto 27 20.00 

Total 135 100.00 

 

Figura 4  

Nivel de seguridad y su impacto en las instituciones públicas 

 

 
Nota: El cuestionario aplicado a 135 usuarios del servicio, señala que un 

74,07% considera que el nivel de seguridad es bajo, un 5,03% los considera medio 

y finalmente un 20.00% lo considera alto. Por lo tanto, según los indicadores, la 

entidad no está brindando un servicio con confianza, seguridad y amabilidad. 

80.00 
74.07 

70.00 
 

60.00 
 

50.00 
 

40.00 
 

30.00 20.00 

20.00 
5.93 

10.00 
 

0.00 

Bajo Medio Alto 



 
 

25  

Tabla 6   

Nivel de empatía y su impacto en las instituciones públicas 

 

Frecuencia Porcentaje 

Bajo 110 81.48 

Medio 6 4.44 

Alto 19 14.07 

Total 135 100.00 

  

Figura 5   

Nivel de empatía y su impacto en las instituciones públicas 

 

 
Nota: El cuestionario aplicado a 135 usuarios del servicio, señala que un 

81,48% considera que el nivel de empatía es bajo, un 4,44% los considera medio y 

finalmente un 14,07% lo considera alto. Por lo tanto, según los indicadores, la 

entidad no está  haciendo seguimiento después de prestar el servicio, además 

los horarios no son adecuados para la atención y la información no se proporciona 

en distintos medios. 
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Tabla 7   

Nivel de elementos tangibles 

 

Frecuencia Porcentaje 

Bajo 96 71.11 

Medio 7 5.19 

Alto 32 23.70 

Total 135 100.00 

 

Figura 6   

Nivel de elementos tangibles 

 

Nota:  El cuestionario aplicado a 135 usuarios del servicio, señala que un 

71,11% considera que el nivel de elementos tangibles es bajo, un 5,19% los 

considera medio y finalmente un 23,70% lo considera alto. Por lo tanto, según los 

indicadores, la entidad no está brindando un servicio con equipos modernos, 

instalaciones seguras y de buena apariencia. 

80.00 71.11 

70.00 
 

60.00 
 

50.00 
 

40.00 
 

30.00 23.70 

20.00 

5.19 
10.00 
 

0.00 

Bajo Medio Alto 



 
 

27  

IV. DISCUCIÓN Y CONCLUSIONES 

DISCUSIÓN 

El cuestionario aplicado a 135 usuarios del servicio, señala que un 74,07% 

considera que el nivel de calidad de servicio es bajo, un 3,70% los considera medio 

y finalmente un 22.22% lo considera alto. Por lo tanto, según los indicadores, la 

entidad no está brindando un servicio con fiabilidad, además de presentar 

deficiencias en la capacidad de respuesta hacia el usuario, así como la seguridad, 

empatía y elementos tangibles. 

Los resultados son similares a la investigación de Betancourt (2024) en su 

tesis respecto a Satisfacción del cliente y calidad del servicio, tuvo como finalidad 

evaluar el nivel de las variables, el método fue no experimental, empleando un 

cuestionario a 381 clientes. Los hallazgos indican que el 15% expresó que 

ocasionalmente los trabajadores realizan su trabajo de manera rápida. Por lo tanto, 

se concluye que la calidad de servicio presento niveles bajo, pues el 75% así lo 

señalan. La calidad de servicio está en relación con la superación de expectativas 

y del cumplimiento de las expectativas. 

Los resultados se sustentan en la teoría de la calidad de servicio, que es un 

conjunto de componentes, cualidades, atributos y características que posee un 

servicio o un producto, lo cual lo diferencia de sus competidores. Algunos 

consideran que la calidad tiene que ver con la entrega de un servicio excepcional 

que logre un alto impacto en el cliente. La calidad fortalece la lealtad y consolida 

la confianza en la marca (Lama, 2001). 

El cuestionario aplicado a 135 usuarios del servicio, señala que un 66,67% 

considera que el nivel de fiabilidad es bajo, un 4,44% los considera medio y 

finalmente un 28.89% lo considera alto. Por lo tanto, según los indicadores, la 

entidad no está cumpliendo con lo que promete, además no soluciona los 

problemas y el servicio no es fiable. 

La fiabilidad, consiste en que las empresas deben de cumplir con las 

promesas que realizan a los usuarios del servicio, asimismo, se debe dar una 

solución a los problemas que puedan tener y dar un servicio con fiabilidad 

(Zeithaml, 1993). 

Los resultados son opuestos a los de Flores y Peralvo (2020) en su tesis 

sobre Análisis de calidad de los servicios turísticos, tuvo como objetivo analizar el 

nivel de calidad de servicio, el método fue descriptivo, aplicando un cuestionario a 
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250 individuos. El resultado señala que el nivel de calidad de servicio es alto, 

logrando un 87%. Se concluye que la dimensión que más calidad genera es la 

empatía. Es fundamental ponerse en os zapatos de los usuarios del servicio, con 

la finalidad de tener un mejor entendimiento de lo que ellos demandan y así poder 

diseñar mejores estrategias para otorgarles servicios con condiciones básicas de 

calidad. El turismo es un factor primordial en el desarrollo y crecimiento de un país, 

por lo que se hace imperioso brindar servicios con atributos específicos. 

El cuestionario aplicado a 135 usuarios del servicio, señala que un 86,67% 

considera que el nivel de capacidad de respuesta es bajo, un 3,70% los considera 

medio y finalmente un 9,63% lo considera alto. Por lo tanto, según los indicadores, 

la entidad no está brindando un servicio con puntualidad y rapidez, además los 

colaboradores no prestan ayuda a los usuarios. 

Los resultados son opuestos a los de Guacho (2020) en su tesis sobre 

satisfacción del usuario y calidad del servicio, tuvo como meta determinar el grado 

de relación, el método fue correlacional, aplicando un cuestionario a 160 usuarios. 

Los resultados indican que existe una relación de 87%. Por lo tanto, la calidad de 

servicio tiene un impacto positivo en la satisfacción. Es fundamental que la empresa 

se preocupe por mejorar la infraestructura y equipamiento de la entidad, pues esto 

es percibido por los usuarios de forma satisfactoria. Los avances tecnológicos, 

condicionan a las empresas a una innovación constante, en donde se potencien 

constantemente sus activos. 

La capacidad de respuesta, involucra, bridar un servicio con puntualidad, es 

decir cumplir con los horarios establecidos. Además de prestar un servicio de forma 

rápida y que los colaboradores estén dispuestos a ayudar. 

El cuestionario aplicado a 135 usuarios del servicio, señala que un 74,07% 

considera que el nivel de seguridad es bajo, un 5,03% los considera medio y 

finalmente un 20.00% lo considera alto. Por lo tanto, según los indicadores, la 

entidad no está brindando un servicio con confianza, seguridad y amabilidad. 

Los resultados son similares a los de Arteaga (2022) en su tesis sobre 

Calidad de servicio y satisfacción de los clientes, tuvo como objetivo determinar la 

relación de las variables, el método fue correlacional, aplicando un cuestionario a 

30 clientes. Los hallazgos indican que según Pearson el nivel de asociación es de 

55.2%. Se concluye que la calidad de servicio impacta medianamente a la 

satisfacción. Por lo tanto, las ventas se pueden ver afectadas de forma negativa, 



 
 

29  

pues al no estar satisfechos los usuarios, no realizaran comprar repetitivas. Es 

fundamental profundizar en técnicas que permitan mejorar la calidad de servicio, 

sin embargo, esto debe ajustarse a un plan, en donde las áreas operativas jueguen 

un rol preponderante. 

La seguridad, que involucra generar confianza entre colaboradores y 

usuarios al momento de dar el servicio. También es fundamental que los 

empelados tengan conocimiento sobre los servicios que se prestan y tratar con 

amabilidad (Zeithaml, 1993). 

El cuestionario aplicado a 135 usuarios del servicio, señala que un 81,48% 

considera que el nivel de empatía es bajo, un 4,44% los considera medio y 

finalmente un 14,07% lo considera alto. Por lo tanto, según los indicadores, la 

entidad no está haciendo seguimiento después de prestar el servicio, además los 

horarios no son adecuados para la atención y la información no se proporciona en 

distintos medios. 

Los resultados son similares a los de Obando (2019) en su tesis Nivel de 

calidad de servicio de Intel global, tuvo como objetivo analizar la calidad de servicio, 

el enfoque fue transversal aplicando un cuestionario a 80 clientes. Los resultados 

muestran que la proposición de un modelo de gestión de calidad basado en el ciclo 

de Deming, logra optimizar el nivel de calidad del servicio. Se concluye que la 

empresa debe aplicar el proceso de planear, hacer, verificar y actuar. Se deben 

establecer procesos de mejora continua, pues estos favorecen a que la empresa 

sea percibida con aquella que aplica lineamentos de calidad total y alcanzar el 

reconocimiento en el mercado nacional. 

La empatía, en donde se debe hacer u seguimiento a los usuarios, después 

de haberles dado el servicio, además se deben tener horarios adecuados para la 

atención, así como también se debe contar con distintos medios para proporcionar 

información. 

El cuestionario aplicado a 135 usuarios del servicio, señala que un 71,11% 

considera que el nivel de elementos tangibles es bajo, un 5,19% los considera 

medio y finalmente un 23,70% lo considera alto. Por lo tanto, según los 

indicadores, la entidad no está brindando un servicio con equipos modernos, 

instalaciones seguras y de buena apariencia. 

Los resultados son similares a los de Bardales (2019) en su tesis sobre 
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Calidad de servicio y retención de los clientes, plantea como objetivo ver la relación 

entre las variables, el método fue transversal, aplicando un cuestionario a 124 

huéspedes. Los resultados señalan que existe una relación alta entre las variables. 

Se concluye que para retener a los clientes se debe aplicar estrategias que estén 

en relación a mejorar las condiciones de calidad. Es favorable que se preocupen 

por diferenciar se los competidores, mediante la innovación y valor agregado. 

También se deben realizar comparaciones con empresas líderes del mercado para 

mejorar lo que estas vienen realizando. 
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CONCLUSIONES 

Un 74,07% considera que el nivel de calidad de servicio es bajo. Por lo 

tanto, según los indicadores, la entidad no está brindando un servicio confiabilidad, 

además de presentar deficiencias en la capacidad de respuesta hacia el usuario, 

así como la seguridad, empatía y elementos tangibles. 

Un 66,67% considera que el nivel de fiabilidad es bajo. Por lo tanto, según 

los indicadores, la entidad no está cumpliendo con lo que promete, además no 

soluciona los problemas y el servicio no es fiable. 

Un 86,67% considera que el nivel de capacidad de respuesta es bajo. Por 

lo tanto, según los indicadores, la entidad no está brindando un servicio con 

puntualidad y rapidez, además los colaboradores no prestan ayuda a los usuarios. 

Un 74,07% considera que el nivel de seguridad es bajo. Por lo tanto, según 

los indicadores, la entidad no está brindando un servicio con confianza, seguridad 

y amabilidad. 

Un 81,48% considera que el nivel de empatía es bajo. Por lo tanto, según 

los indicadores, la entidad no está haciendo seguimiento después de prestar el 

servicio, además los horarios no son adecuados para la atención y la información 

no se proporciona en distintos medios. 

Un 71,11% considera que el nivel de elementos tangibles es bajo. Por lo 

tanto, según los indicadores, la entidad no está brindando un servicio con equipos 

modernos, instalaciones seguras y de buena apariencia. 
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ANEXOS 
Anexo 1. Matriz de Consistencia 

Título: Fidelización en la empresa world light, Chiclayo 2023 
 

Formulación 

del problema 
Objetivos Hipótesis Variable Dimensiones 

Tipo y diseño de 

investigación 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
¿Cómo 

analizar el 

nivel de 

fidelización 

en  la 

empresa 

World Light, 

Chiclayo 

2023? 

General 

Analizar el nivel de 

fidelización en la 

empresa  World 

Light, Chiclayo 2023 

Específicos 

Identificar el nivel de 

marketing interno en 

la empresa World 

Light, Chiclayo 

2023. 

Identificar el nivel de 

comunicación en la 

empresa World 

Light, Chiclayo 

2023. 

Identificar el nivel de 

experiencia         del 

cliente       en       la 

empresa         World 

Light, Chiclayo 

2023. 

Identificar el nivel de 

incentivos en la 

empresa World 

Light, Chiclayo 

2023. 

Identificar el nivel de 

información en la 

empresa        World 

Light,          Chiclayo 

2023. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

No precisa 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fidelización 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Marketing 

interno 

Comunicación 

Experiencia 

del cliente 

Incentivos 

Información 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Tipo: descriptiva 

Diseño: No 

experimental 
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Anexo 2. Cuestionario 
 

Calidad de servicio y su impacto en las instituciones públicas, 2024. 

 
Autoras: Ching Ventura Augusta Roxana - Hoyos Meléndez Sheilla Suzan 

Indicaciones:  

Se solicita veracidad en sus respuestas, tu información será anónima. 

Gracias por tu apoyo. 

Indique lo siguiente:        Sexo: (M)     (F) 
 

PUNTUACIONESDEESCALADELIKERT 

TA A I D TD 

5 4 3 2 1 

 
 

ITEM TA A I D TD 

 
01 

Se cumple con lo que se promete en la prestación del servicio      

02 Se da solución a los problemas que tengas los usuarios      

03 Se dan un servicio con fiabilidad      

04 Los servicios se dan en el horario establecido      

05 El servicio de presta de forma rápida      

06 Los colaboradores están dispuestos ayudar      

 
07 

Los colaboradores dan confianza a los usuarios al momento de dar el 

servicio 

     

 
08 

Los colaboradores tienen conocimiento sobre los servicios que se brinda 
     

 
09 

El trato hacia los usuarios es amable. 
     

10 Se hace un seguimiento después de prestar el servicio      

11 Se tiene horarios adecuados para la atención      

12 Se cuenta con distintos medios para dar información      

 
13 

Se cuenta con equipos modernos 
     

14 Las instalaciones son modernas y seguras 
     

15 La entidad en general tiene buena apariencia 
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Anexo 3. Validación de Cuestionario 
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41  
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Anexo 4. Resolución de trabajo de investigación 
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Anexo 5. Formato T1 
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Anexo 6. Porcentaje de Turnitin 
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Anexo 7. Acta de Originalidad 

 


