=/
&*\' LaSalle

Universidad

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y DE LA
COMUNICACION

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

TESIS
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO
CESANTE EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL
AREQUIPA SUR EN EL ANO 2023”

Berenice Albina Quecafo Pinares

Asesor:

Mg. Angel Evaristo Chavez Contreras

Para obtener el Titulo Profesional de:

Licenciada en Administracion y Negocios Internacionales

AREQUIPA — PERU
2023



CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO
CESANTE EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL
AREQUIPA SUR EN EL ANO 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

19, 18, 4« 124

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABA|OS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

n repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Tecnologica del
Peru

Trabajo del estudiante

Bl

hdl.handle.net

Fuente de Internet

H

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

=]

repositorio.une.edu.pe o
Fuente de Internet %

E pirhua.udep.edu.pe 4
Fuente de Internet %

repositorio.ulasalle.edu.pe 4
Fuente de Internet %

repositorio.uigv.edu.pe 4
- Fuente de Internet %




=]

repositorio.uap.edu.pe

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Andina Nestor <1 %
Caceres Velasquez
Trabajo del estudiante
repositorio.uncp.edu.pe 5
Fueﬁe de Internet p p < %
Py repositorio.usanpedro.edu.pe <
< Fuente de Internet %
Submitted to Universidad San Ignacio de < %
Loyola
Trabajo del estudiante
A repositorio.unajma.edu.pe f
Fue!?te de Internet J p < %
repositorio.utp.edu.pe '
Fuen?te de Internet p p < %
repositorio.ulasamericas.edu.pe /
Fue!?te de Internet F-} < %
Submitted to Universidad Catdlica de Santa <' %
Maria
Trabajo del estudiante
apirepositorio.unh.edu.pe
FLIE‘_;:'IIE dEInternet p < 1 %
Y repositorio.udl.edu.pe <1
Fuente de Internet %




repositorio.upla.edu.pe
20 Fuente de Internet < 1 %
Submitted to Universidad Nacional 1
. . <l%
Amazonica de Madre de Dios
Trabajo del estudiante
vsip.info Y
Fuente de Internet < %
] Submitted to Universidad Continental <
= Trabajo del estudiante %
Y] repositorio.untumbes.edu.pe <
= Fuente de Internet %
repositorio.usil.edu.pe 4
Fuente de Internet < %
repositorio.uss.edu.pe o
Fuente de Internet < %
repositorio.uwiener.edu.pe 4
Fuente de Internet < %
Submitted to Universidad Alas Peruanas <f
Trabajo del estudiante %
repositorio.continental.edu.pe ‘
Fuente de Internet < %
, . p
Fuster, Héctor, Xavier Carbonell, Halley M. <1

Pontes, and Mark D. Griffiths. "Spanish
validation of the Internet Gaming Disorder-20




(IGD-20) Test", Computers in Human Behavior,

2016.

Publicacidn

theibfr.com
Fuente de Internet <1 %
Byl  Submitted to Universidad Nacional de San <1 %

Cristobal de Huamanga

Trabajo del estudiante

www.slideshare.net 1
Fuente de Internet < %

repositorio.unjfsc.edu.pe 1
Fue!i)te de Internet J p < %
35 Submitted to Universidad Privada del Norte <v'

Trabajo del estudiante %

repositorio.unasam.edu.pe 7
FueE)te de Internet p < %

repositorio.upsjb.edu.pe 1
Fueﬁe de Internet p J p < %
"An analysis of the parental reflective < %

function, the quality of triadic interaction and

its influence on early childhood

development”, Pontificia Universidad Catolica

de Chile, 2018

Publicacidn

repositorio.unamba.edu.pe
FueE)te de Internet p <1 %



N repositorio.utc.edu.ec
Fuente de Internet <1 %
repositorioacademico.upc.edu.pe
Fuente de Internet <1 %
Submitted to Universidad Estatal a Distancia <1
Trabajo del estudiante %
Gabael de Jesus Armas Vallejos. "La calidad <1 %
del servicio y su efecto en la satisfaccion de
los usuarios en instituciones publicas: un
enfoque pls-sem, aplicado a las
municipalidades de Costa Rica.", Apuntes de
economia y sociedad, 2022
Publicacién
Modnica Méndez Diaz, Juan José Fernandez <1 5
Mufoz, Clara Martin Duque. "Medicion de la
satisfaccion a traveés de los atributos de la
calidad percibida en una muestra de clientes
de hoteles"”, ROTUR. Revista de Ocio y
Turismo, 2021
Publicacién
repositorio.uasf.edu.pe
. FueEte de Internet p <1 %
repositorio.unamad.edu.pe
. Fuegte de Internet p <1 %
repositorio.undac.edu.pe
. FueEte de Internet p <1 %




1library.co
Fuente derl)rfternet <1 %
Luz Es_perfalpza Bohorqu.ez Arevalt_:n. La <1 %
organizaciéon empresarial como sistema
adaptativo complejo", Estudios Gerenciales,
2013
Publicacion
repositorio.neumann.edu.pe f
Fue!?te de Internet p < %
repositorio.unsch.edu.pe y
FuenE)te de Internet p < %
repositorio.upci.edu.pe Y
Fue!?te de Internet p p < %
repositorio.upp.edu.pe '
Fue!i)te de Internet pp p < %
"Recuperacion transformadora de los < %
territorios con equidad y sostenibilidad II. La
dimension global de las regiones y sus
reconfiguraciones econdmicas y urbanas”,
Universidad Nacional Autonoma de Mexico,
2021
Publicacidn
Inter-American Yearbook on Human Rights / <1 %

Anuario Interamericano de Derechos
Humanos, Volume 2 (1986)", Brill, 1988

Publicacion




Verdnica Alexandra Bernal-Rodas, Moisés
Marcelo Matovelle-Romo, Cristina Guadalupe
Ordofiez-Espinoza, Magdalena Emilia
Ordonez-Gavilanes et al. "Gestion de calidad
del capital humano en la Universidad Catdlica
de Cuenca", Revista Arbitrada
Interdisciplinaria Koinonia, 2020

Publicacién

<1

Excluir citas Activo Excluir coincidencias  Apagado

Excluir bibliografia Activo



DEDICATORIA

Deseo dedicar esta tesis a mis padres, por su esfuerzo, ensefianzas y paciencia, todo lo que

soy hoy es gracias a ellos.

A mi hermana, por ser una compariera que esta en cada momento que la necesito.

A mis abuelos y tios que con sus palabras y apoyo emocional me impulsaron a poder

culminar mi etapa universitaria exitosamente.

A mis amigos de la oficina de escalafén, gracias por ayudarme a partir de sus experiencias,
compartir sus conocimientos y sus sabios consejos que ayudaron en cada paso de la

realizacion de la presente investigacion.



AGRADECIMIENTOS
Agradezco a cada docente de la Universidad La Salle que me guio y apoy0 en las variadas
ocasiones que tuve que recurrir a ellos para aclarar las dudas que iban surgiendo durante la

realizacion del presente trabajo.

A mi asesor de tesis y dictaminadores, por su apoyo constante durante el transcurso de esta

investigacion.

A la Universidad La Salle, por todos los conocimientos y experiencias brindados durante

cinco anos de mi vida.

10



INDICE

CAPITULO I: EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA BASICA .......... 17
1.1 Planteamiento del Problema de Investigacion Cientifica...........ccccccoovvvieiieie e i, 17
1.2 Operacionalizacion de 1as variables.............ccooviiiii e 19
1.2.2 ODJetiVOSs ESPECITICOS: ....iiuviiiieieiie ittt nns 20
1.3 Formulacion del problema............oooeiiiiice i 20
I 010 (1S S SUR S OS 21
1.5 JUSEIFICACION ... bbbttt bbb et ne e 21

CAPITULO I1: REVISION Y FUNDAMENTACION TEORICA.......c.ooveiniieeieinnineienn. 22
N N g1 (=Tor T [T (OSSPSR 22

2.1.1 Antecedentes INterNaCIONAIES.........c.ccvviieiieriiie e 22
2.1.2 Antecedentes NACIONAIES ..........ccoiveriiiieiiee e 24
2.1.3 ANtECEAENtES LOCAIES.......ccuveieiiiiiieie ettt ne e 27
2.2 FUNAAMENTACION TEOFICA ...cvvevveveieiecie ettt re e nens 29
A O 1 o - T SRS 29
2.2.2 SAUSTACCION: ...ttt e e 36
2.2.3 Modelo de Calidad Service Performance (SERVPERF) ........ccccoceiiiiiiiiiiicenn, 42
2.2.4 Modelo de Satisfaccion América Customer Satisfaction Index (ACSI).................. 50
2.2.5 INStItUCIONES PUDIICAS ..o 53
2.2.6 Situacion Actual de las Instituciones Publicas en el Peru..........ccocvvvvviviiniennnnn, 54
2.2.7 Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa SUF..........ccceeveieeieiieseeseee s, 55
2.2.8 USUAITOS CBSANTES ....evveiieiierte et siee ettt sttt ettt be et e sreesbeeneesbeenee e 56

CAPITULO HE: METODO ...ttt 57

3.1 Alcance de INVESLIGACION..........ccouiiiiiece et 57
3.1.1 Enfoque de 1a INVESLIGACION .........couveiiiiieiieecie ettt 57
3.1.2 Disefio de INVESLIGACION ........ccveiiiiiieie ettt 57
3.2UNidad de ESTUdIO.......eeiiiieiieie ettt 57
B2 L PODIACION. ..ottt ettt ettt r et 57
2.2 IMIUBSIIE ...ttt ettt ekt et e b e e e st e e ebe e e mb e e be e e sbeennneebeennnens 58

3.2 Técnicas/INStrumentoS/@QUIPOS/TECUISOS ......cuueviererieesieeeesseeseeeseesseesseeeesseeseeeseesseesseens 59
T R - Tol o oF RSP TT U TRURORPRRPRPRIN 59



T 1S3 1 0] 1] ] (01 59

B o (1] oo USSR 59
32,4 RECUISOS ....uteietieiee ettt ettt ettt e etk e s e e b e e e e e nbeeenn e e n b e e e nn e e nnneeneennne s 59
3.3 PrOCEAIMIBNTO ....c.viiviititieieetie ettt bbbttt et bbb ne et e 60
3.4 Validacion y Fiabilidad del INStrUMENTO .........ccveieiieiiiececce e 61
3.4.1 JUICIO 08 EXPEITOS ..c.vreveeiiecte ettt ettt ettt et esteenesne e raenaeeneenne s 61
3.4.2 Fiabilidad de INStrUMENTOS. ......ccveiieieiiesieerie ettt neeas 61
CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION.......coiiiiiiiiniiniineineisisesssseeeessesseseseesseens 63
1. ANALISIS DESCIIPLIVIO ...ttt ettt b en 63
R OF 1T F=To o (=T IS T=] Y/ o o SRS 63
1.2 SatisfacCion del USUAIIO. ......c.evuiieiieiiiireeeieie e 85

2. EScalas de ValOraCion..........cccoeiiieiieiiieceeee ettt sttt ne e 92
2.1 Calidad del SEIVICIO .....cviiieiieii ettt sre e e 92
2.2 SatisfaCcCion Al USUANIO........ccueieieiiiiecie s eeeie ettt 100
3. ANalisis COrrelacional ............ccooeiiiiiiieciciee e 105
3.1 Prueba de NOrmMalidad..........cccooveiieieiieiiee e 105
3.2 Correlacion entre VariableS ...........cooiiiiiiiiiee e 106
3.3 Correlacion Por diMENSIONES .........c.ccueiieiieiecee e sre e sreenneens 107
O I 111U ][] SOOI 110
5. CONCIUSIONES. ...ttt ettt bbbttt et et st e st e b e beene et nes 113
6. RECOMENTACIONES ......eviiieiieiiee ettt sttt 115
RETEIENCIAS ...ttt ettt s et et e b nbe b e be e b e e neene e st e nens 117
ANEXO 1 : Matriz de CONSISTENCIA ........eiveiuiiiiiieieieiie et 121
ANEXO 2 : Matriz de OperacionalizaCion..............cccoovevviieiicie e 122
ANEXO 3 : Presupuesto Nacional de Personal 2023 ............cccccoveiieiiiciic e, 123
ANEXO 3: Caracteristicas De La MUESIIA .........cccoieieiiiiiisieieerese e, 124
ANEXO 4 : JUICIO D& EXPEITOS ...ooviiiiieiiie ettt et 125
ANEXO 5 : Instrumento: Cuestionario Servperf Y Cuestionario ACSI ........c.ccocvvvreervennen. 131
ANEXO 6: Solicitud De Autorizacion Para Aplicar InStrumento ...........cc.ccocevvviiniienen, 134
ANEXO 7: Autorizacion De La UGEL AS Para La Aplicacion Del Instrumento............. 135
ANEXO 8 : Base D& DAt0S SPSS .....uveeiirieiiiieiiiiesiieesieessiieessiteessisesssiseessiseesnsseessneessneens 136

12



INDICE DE TABLAS

Tabla 2 Escala Likert mediante el uso de 05 eSCalas..........ccocueviriiriininine s, 43
Tabla 3 CAICUIO de 1a MUESIIA .......ocviiieiiecieieeiee e 58
Tabla 4 Consolidado JUICIO 08 EXPEITOS .........eieeieieieierie sttt 61
Tabla 5 Alfa de Cronbach del instrumento en una muestra de 30 personas.............c.ccccuev.... 62
Tabla 6 Alfa de Cronbach del instrumento SERVPERF. .........cccoooiiiiiiiniieeee e 62
Tabla 7 Alfa de Cronbach del instrumento ACSI. ..o, 62
Tabla 8 Escala de interpretacion Alfa de Cronbach.............cccooviiiici e, 63
Tabla 9 Cumplimiento de plazos resSpecto al SErVICIO ........c.ccvevviiieiieie e 64
Tabla 10 Cortesia €N €l SEIVICIO.......c.iiiiiiieiiieieie et 65
Tabla 11 Servicio lHDre 08 EITOIES......coii ittt nrees 66
Tabla 12 Servicio rapitdo Y CONCIELO .....ccueviiiieieieie e 68
Tabla 13 Tiempo de duracion de 12 atenCION ...........c.cooeiiereieiiiereese e 69
Tabla 14 ResSpuestas Claras Y CONCISAS. .........ouiirieierierierie et 71
Tabla 15 Informacion SEQUIEA ..........ccveiuiiie it sae s 72
Tabla 16 Seguridad €N PrOCESOS .......ccciviieiiieiieie it e st eieeee et e ste et e s e sre e resreesreenreaneesres 73
Tabla 17 Seguridad de 1as FESPUESTAS .........ccecivieieiieieeie et sre e ere s 75
Tabla 18 Atencion personalizada............ccccoveiieieiiciecie e 76
Tabla 19 Resolucion de CONFHICLOS. ........ccviiiiiieieiee e 77
Tabla 20 ComunicaCion EfECLIVA ..........cccviveicicieecer e 79
Tabla 21 Equipamiento de la entidad............ccoeiiiiiiiiii e 80
Tabla 22 Instalaciones fisicas de la INSTUCION...........cccccvieiiiiiicecee e, 81
Tabla 23 Apariencia de 10S trabajatdores..........ccceiiiiiiiiiiiiee e, 82
Tabla 24 ReCUrsoS Materiales..........cccoiviiiiiiiieieie e 84
Tabla 25 Calificacion hacia [0S trabajadores...........cccoveiieiieiiiie i 85
TaDIA 26 EFTOTES ...t ettt st re e be e b enee e 86
Tabla 27 Recomendacion del SEIVICIO .......cccviieieieieie e 87
Tabla 28 Nivel de satisfaccion general ..., 89
Tabla 29 Ideal de atencion PUDBIICA ..........c.cooiiiiiiiie e 90
Tabla 30 Expectativas del USUAITO ..........ccccuiiiiiiiiiieic i 91
Tabla 31 Baremos de Fiabilidad ...........ccccviieiiiiiieiicc e 93
Tabla 32 Baremos de capacidad de reSPUESTA ...........cccveeiiiiiieiie i 94
Tabla 33 Baremos de SEgUIIAad...........coviiiiiiieiiiciie e 95
Tabla 34 Baremos de eMPatidl...........ccccviieiiiiice e 96
Tabla 35 Baremos de elementos tangibIes ... 97
Tabla 36 Baremos de variable calidad del SErviCio..........c.ccoovviiiiiiiiniic e, 99
Tabla 37 Baremos de valor Percibitdo ..........cccoviveiieiiie i 100
Tabla 38 Baremos de calidad percibido..........cccooveiieiieiiccceee e 101



Tabla 39
Tabla 40
Tabla 41
Tabla 42
Tabla 43
Tabla 44
Tabla 45
Tabla 46
Tabla 47
Tabla 48

Baremos de Expectativa del USUAIIO...........ccccveiveiieiieie e 102
Baremos de variable satisfaccion del USUArio ..........ccccceveveiiienc i, 104
Prueba de normalidad...........ocoiiiiiiiii e 105
Correlacion entre variables de investigacion — Rho de Spearman....................... 106

Grado de relacion segun coeficiente de correlacion ................. 106
Correlacion entre dimension Fiabilidad y Satisfaccion...........cc.cccccoevviviiviiiiennen, 107
Correlacion entre dimensioén Capacidad de Respuesta y Satisfaccion................. 108
Correlacion entre dimension Seguridad y Satisfaccion...........cccccccvvevevvivciiennenn, 108
Correlacion entre dimension Empatia y SatisfacCion............cccccveveievvevie e, 109
Correlacion entre dimension Elementos Tangibles y Satisfaccion....................... 110

14



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Pasos para lograr una gestion de SErVICIO .........ccccuevveieeiiesieeiieie e 33
Figura 2 Pasos de la obtencidn del nivel de satisfaccion del Servicio..........ccccceevvveivennne. 40
Figura 3 Proceso de 1a PerCepCiON.........c.coviieieeie et 47
FIQUIra 4 MOEIO ACSI ...t 52
Figura5 Cumplimiento de plazos en el SErVICIO .........ccccoiiiiiiiiiiice e 64
Figura 6 Cortesia en €l SEIVICIO .......cviiieiriiieeese e 65
Figura 7 ServiCio lIDre 08 BITOMES ........ciiiiiiieicie et 67
Figura 8 Servicio rapido Y CONCIELO.........coviieiiecie ettt sre s 68
Figura 9 Tiempo de duracion de 1a atenCion ...........cccccveveiieiieie e 70
Figura 10 Respuestas Claras Y CONCISAS ........c.civeiueiiieieerieiiesieesteeiessee e e snesae e ae e e enneanes 71
Figura 11 INfOrmacion SEQUIA.......cc.ccueiieiieiieieeiie e sttt te e ta et raeaesnaesreeneanes 72
Figura 12 Seguridad €N PrOCESOS ........cceiuireriieieieitete et ste bt sbe st sse e s bbbt e e e e 74
Figura 13 Seguridad de 18S reSPUESTAS. ........ccveieieiiieiieri et 75
Figura 14 Atencion Personalizada ...........ccooevereiiiieiieise e 77
Figura 15 Resolucion de CONFIICLOS ........coveiiiiieiiesee e 78
Figura 16 Comunicacion feCtiVaL...........cocviiieiiiie e e 79
Figura 17 Equipamiento de la entidad............coeoiiieiiiii i 80
Figura 18 Instalaciones fisicas de 1a INSHIUCION ............ccceeveiieiecie e 82
Figura 19 Apariencia de [0S trabajadores ..........ccooeiieiiiiciiece e 83
Figura 20 ReCUrsoS Materiales ..........ccoveiuiiieiieeie et 84
Figura 21 Calificacion hacia 10S trabajadores ...........ccoccoviereirinenieeseeese e 85
Figura 22 Apariencia de 10S trabajadores ...........ccoeiiiiiiiiiiniccee e 87
Figura 23 Recomendacion del SErVICIO .........cooerieiiiiiieiie e 88
Figura 24 Nivel de satisfacCion general............cccooiiiiiiiiiieicee e 89
Figura 25 Ideal de atencion PUDIICA..........cccoveiieiiiie e 90
Figura 26 EXpectativas del USUAITO.........c.uciuiiiieiii et 92
Figura 27 Baremos de fiabilidad.............cccooviiiiiiiiiiic e 93
Figura 28 Baremos de capacidad de reSPUESTA..........c.civeiiieiieiiie e 94
Figura 29 Baremos de SEQUITUAM ..........coiiiiiiiiieiee e 95
Figura 30 Baremos de EMPALIA ........cccoiiiiiiiiiieieie e 97
Figura 31 Baremos de elementos tangibIes..........cccoeriiiiiiiiiiiice e 98
Figura 32 Baremos de variable calidad del SErviCio............cccoviriiiinienciiie e 99
Figura 33 Baremos de valor Percibido...........ccciiiiiiiiiiiie e 100
Figura 34 Baremos de calidad percibida...........cccoveiviiiiiiii i 102
Figura 35 Baremos de expectativa del USUAITO ..........cccoverrieiiiin i 103
Figura 36 Baremos de variable satisfaccion del Usuario..............ccocceveieieninsinsinnieieieen, 104

15



RESUMEN

Esta investigacion se desarrolld con el objetivo general de determinar la relacion
existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario cesante en la Unidad
de Gestion Educativa Local durante el afio 2023. La tesis es de tipo correlacional con
un enfoque cuantitativo y disefio no experimental. La poblacion estuvo conformada por
los docentes cesantes pertenecientes a la jurisdiccion de la institucion en mencién; la
muestra fue probabilistica aleatoria simple y se calculd en base al resultado de la de la
formula de poblaciones finitas, el total fue de 350 usuarios cesantes. La técnica utilizada
fue la encuesta y los instrumentos elegidos fueron un cuestionario SERVPERF y un
cuestionario ACSI para cada variable de estudio.

Los resultados obtenidos demuestran una relacion positiva considerable entre la
variable de Calidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario en la UGEL Arequipa Sur
durante el afio 2023, con un coeficiente de correlacion de 0.708. Por lo que se determina
que a mayor calidad del servicio, mayor sera la satisfaccion en los usuarios cesantes.
Asimismo, se pudo concluir que existe una alta satisfaccion del usuario y una alta
percepcion de calidad, sin embargo, hay un grupo de docentes que conforman el 11.71%
de la muestra que no posee una alta percepcion de calidad de servicio. Respecto a la
segunda variable son 19.71% de docentes cesantes que no poseen un alto nivel de

satisfaccion.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario cesante, instituciones

publicas.

16



CAPITULO I: EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA BASICA

1.1 Planteamiento del Problema de Investigacion Cientifica

(Espinoza, 2021) sefiala que de acuerdo al marco de la ley de modernizacion del estado?,
para los organismos publicos peruanos es fundamental tener usuarios satisfechos y
asegurar servicios de calidad, sin embargo, el sector publico peruano presenta actualmente
02 dilemas importantes: problemas publicos y problemas de gestion (Castafieda, 2019).
Para efectos de la investigacion, se abordaron los problemas de gestién, que basicamente
son los relacionados al incorrecto funcionamiento de los organismos publicos. (Arteaga,
2013) menciona que para obtener un eficiente desarrollo econdmico y social es rotundo
poseer confianza institucional, a pesar de ello, en los ultimos afios nuestro pais ha venido
experimentando una crisis que no parece culminar pronto. Esto ha provocado que la
percepcion de la sociedad hacia la administracion publica decaiga prolongadamente. Segun
el Instituto de Opinion Publica de la PUCP (2017), 8 de cada 10 peruanos cree que la
politica es un espacio de beneficio personal, y que todos los funcionarios publicos son
corruptos. Gracias a esto, los procedimientos de las instituciones pablicas peruanas han ido
perdiendo credibilidad generando un malestar en los usuarios, los cuales, cabe aclarar,
consideran a la atencion publica como lenta y burocratica (Trivelli y otros, 2021). Algunas
causas que se han asociado a la problematica son problemas como la ausencia de una
cultura organizacional orientada a la mala atencion, burocracia, objetivos imprecisos y
ausencia de motivacion de trabajadores.

Tan solo en el afio 2021 se obtuvo un aumento del 45% respecto a quejas de atencion al
ciudadano en instituciones publicas en todo el Per( (Indecopi, 2022), el incorrecto
desempefio en la provision de servicios publicos y la actuacion de sus trabajadores han
fomentado la desconfianza institucional (IEP, 2016), es decir, existen dudas acerca de la
capacidad de estos organismos para cumplir los roles por los cuales se formaron. Del mismo
modo que para las empresas privadas fidelizar un cliente les resulta lucrativo, para las
instituciones publicas contar con un gran respaldo de la poblacion y en especial de sus
usuarios, otorga la oportunidad de mejorar sus procedimientos, eliminar burocracias y
convertirse en una gran herramienta de cambio.

Todas estas premisas nos ponen en un escenario en el cual la opinion del usuario y/o

consumidor es autonoma, determinante y fuertemente valorada, es por eso que términos

! Ley N° 27658 - Decreto Supremo N° 030-2002-PCM.
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como trato al usuario, tiempo de atencion, e infraestructura utilizada son indicadores de
calidad (Matsumoto, 2014) incluso la intencion de una empresa o institucion en mejorar su
relacion con sus consumidores. Lo curioso de la calidad de servicio es que tiene dos
caracteristicas importantes: su objetividad y subjetividad (Brunso, 2005) para el
planteamiento de la investigacion se tomo esta Ultima, la cual hace mencién a juicios de valor
Yy percepciones.

Desde el punto de vista de la autora, la calidad de un servicio puede ser evaluada desde
diferentes enfoques, por ejemplo: un publico joven y/o adulto que tenga responsabilidades
de trabajo o familia, buscara principalmente rapidez y simplicidad en un servicio, mientras
que un puablico conformado por adultos mayores valorara instituciones que le otorguen un
servicio basado en la paciencia, empatia, comprension y disposicion de ayuda.

En la Unidad de Gestién Educativa Local Arequipa Sur durante el afio 2022, la
investigadora logréd ser testigo del descontento de los usuarios que acudian para realizar
tramites administrativos o absolver consultas. Determinando mediante la observacion
algunas de las principales razones por las cudles realizaban quejas o se retiraban de la
institucion con descontento, por ejemplo: los tiempos de espera que se empleaban en la
atencion eran prolongados, tanto en mesa de partes como en cada oficina a los que se les
derivaban, la mala comunicacién que ocasionaba confusiones en las consultas y la falta de
empatia para atender correctamente a usuarios adultos mayores que requieren mas paciencia
y entendimiento. Es por esa realidad que urge determinar el nivel de calidad percibido por
los usuarios, en especial por aquellos que son un grupo vulnerable de nuestra sociedad, los
adultos mayores.

La investigacion resulta relevante por su fin interno relacionado a conocer y precisar el
nivel real de la percepcion de calidad y satisfaccion de usuarios cesantes de la UGEL AS, y
su fin externo que consiste en fortalecer la cohesidn social y el contrato social con el objetivo
de reconectar a la institucién publica en mencidn con sus usuarios y en consecuencia con los
ciudadanos y asi obtener un imperativo etico que permita cambiar la vision de la sociedad
arequipenia hacia la gestion pablica. Es vital que las instituciones publicas se interesen en la
mejora continua de la atencion al usuario, y mas an aquellas que administran y se relacionan
con un publico que ha sido y es parte esencial de uno de los sectores que mas influye en el
presente y el futuro del pais: la educacion, elemento que contribuye al desarrollo de personas

éticas y sociedades justas.
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1.2 Operacionalizacién de las variables

Variable

Definicién

Conceptual

Dimensiones

Indicadores

Calidad de Servicio

V. Independiente

Habito

organizacion para

adoptado por una
interpretar
necesidades y expectativas de
clientes con el fin de brindar un
servicio excelente, aln bajo
situaciones imprevistas, de ftal
manera que se obtenga un valor

mayor al esperado. (Pizzo,2013)

Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos Tangibles

- Nivel de compromiso respecto a
entregables
- Nivel de cortesia detectada.

- Namero de errores en atencion.

- Nivel de rapidez de respuestas

- Nivel de claridad y entendimiento

- Nivel de tiempo e interés entregado

- Porcentaje de usuarios que vieron
expuesta su informacion.

- NUmero de usuarios conformes con los
procedimientos.

- NUmero de errores en procesos

- Porcentaje de usuarios que manifiestan
atencion personalizada

- Nivel de comprensién declarado.

- Porcentaje de usuarios que sienten interés
en la atencion.

-NUmero de quejas respecto a instalaciones
fisicas

- NUmero de observaciones respecto a la
apariencia de los trabajadores
institucionales

- Numero de quejas relacionadas a la falta
de recursos materiales.

Satisfaccion del
Usuario

V. Dependiente

Conjunto de sentimientos de
placer o decepcion que se genera
en una persona como resultado
de

comparar lo percibido en

un producto o resultado contra
las expectativas que se tenian.
(Kotler & Keller, 2012).

Calidad Percibida

Valor Percibido

Expectativas del Usuario

- Nivel de conformidad con el desempefio
de los trabajadores.

- Nivel de valoracion que se otorga a la
atencion recibida.

-Nivel de satisfaccion general con el
servicio de atencion al usuario.

- Nivel de recomendacién que se otorga a la

institucion.

- Porcentaje de usuarios que se obtuvo altas
expectativas.

- Nivel de similitud entre el ideal de
atencion publica y lo obtenido.
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1.2.1 Objetivo General:

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario cesante de la Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur en el afio 2023.

1.2.2 Objetivos Especificos:

Identificar la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario cesante
en la UGEL-AS.

Describir la relacion que existe entre la Capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario cesante en la UGEL-AS.

Detallar la relacion que existe entre la Seguridad y la satisfaccion del usuario cesante
en la UGEL-AS

Especificar la relacion que existe entre Empatia y la satisfaccion del del usuario cesante
en la UGEL-AS

Relacionar la dimensién de aspectos tangibles con la satisfaccion del usuario
cesante en la UGEL-AS.

1.3 Formulacion del problema

1.3.1. Pregunta general
¢Cudl es la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario cesante en la

Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur en el afio 2023?

1.3.2. Preguntas especificas

¢Cual es la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario cesante
en la UGEL-AS?

¢Como se describe la relacion que existe entre la Capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario cesante en la UGEL-AS?

¢Como se detalla la relacion que existe entre la Seguridad y la satisfaccion del usuario
cesante en la UGEL-AS?

¢ Qué tipo de relacion que existe entre Empatia y la satisfaccion del del usuario cesante
en la UGEL-AS?
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¢Como se relaciona la dimension de aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario
cesante en la UGEL-AS?

1.4 Hipotesis

1.4.1. Hipotesis general
Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios cesantes en la UGEL Arequipa Sur durante el afio 2023.
1.4.2 Hipotesis especificas
Existe una relacion directa de la fiabilidad en la satisfaccion del usuario cesante
de la UGEL AS.
Existe una influencia directa de la capacidad de respuesta en la satisfaccion del
usuario cesante de la UGEL AS
Existe una conexion directa de la seguridad en la satisfaccion del usuario cesante
de la UGEL AS
Existe una relacion directa de la empatia en la satisfaccion del usuario cesante
de la UGEL AS
Existe una influencia directa de los aspectos tangibles en la satisfaccion del
usuario cesante de la UGEL AS

1.5 Justificacion

1.5.1 Justificacion Teorica:
Mediante el desarrollo de la presente investigacion se profundiz6 el conocimiento
acerca de la percepcion de un grupo vulnerable de la sociedad, y su relacién con las

instituciones pablicas y con conceptos como calidad de servicio y satisfaccion.

1.5.2 Justificacion Practica:

Tomar consciencia sobre la importancia de otorgar un servicio caracterizado por
excelencia es uno de los fines de esta investigacion, ya que, durante bastante tiempo, se ha
descuidado la atencion al usuario en instituciones publicas. Esta investigacion contribuye con
la entidad a tomar decisiones en base a los resultados obtenidos, a su vez, podra ser utilizado

como base en investigaciones futuras relacionadas a las caracteristicas de la unidad de estudio.

21



1.5.3 Justificacion Metodoldgica:

La investigacion se justifica metodologicamente por que se hace mencién al uso de
procedimientos e instrumentos puntuales con los que se desarrollaran datos de caracteristicas
medibles y cuantificables que pueden ser utilizados posteriormente para otras investigaciones

relacionadas, obteniendo asi el cumplimiento de objetivos de investigacion.

1.5.4 Justificacion Social:

Esta investigacion tiene como una de sus metas principales, la mejora. El buen trato es
la base de toda relacion humana en sociedad, especialmente entre aquellas personas que
necesitan mas comprension y paciencia que otras. Lamentablemente no siempre esta presente
en nuestras actividades cotidianas, y esto se ve reflejado en malestar e incomodidad. La tesis
tiene relevancia social al estar orientada hacia el bien comdn, en especial de aquellos grupos

vulnerables de nuestra sociedad.

CAPITULO II: REVISION Y FUNDAMENTACION TEORICA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Internacionales

(Corrales,2022) realiza su trabajo de investigacion titulado “Calidad de Servicio en el
sector publico y su relacion con la satisfaccion de los usuarios externos” con el fin de contribuir
a la problematica planteada desde un preocupante punto de vista, la escasez de estudios en
relacién a la satisfaccion de usuarios de instituciones publicas en Ecuador. El organismo que
fue objeto de estudio es Agencia del Registro Civil Latacunga, esta realiza actividades similares
a la RENIEC.

El objetivo principal plantea identificar la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion de usuarios externos en la institucién mencionada; y como objetivos especificos,
usar el modelo SERVQUAL para comprobar la influencia y fundamentar teéricamente las
variables de objeto de estudio, calidad de servicio y satisfaccion del usuario. La muestra
seleccionada fue de 385 personas activas que realizan tramites en la institucion mencionada.

Como principales hallazgos, el investigador determina que existe una relacion alta y directa
entre la calidad del servicio ofrecido y la satisfaccion de los usuarios, siendo positiva la

percepcion de ellos hacia las dimensiones planteadas (elementos tangibles, empatia,
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conocimiento, comunicacion). Este estudio es considerado relevante por su fuerte relacion

respecto a tema, objetivos e instrumentos con la presente investigacion.

(Naranjo,2020) presenta su investigacion enfocada en la Calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. La razon del estudio
radica en la importancia de la calidad de servicio que deberia ofrecer un organismo encargado
de los seguros que prestan las empresas a sus trabajadores.

El objetivo principal fue determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. La muestra fue
seleccionada de un total de 84 760 usuarios, dando como resultado 382 personas. El
instrumento utilizado fue el cuestionario SERVQUAL.

Como conclusiones finales, se obtuvo que existe una relacion directa y significativa del
63% entre ambas variables de estudio, sin embargo, el nivel de satisfaccion de los usuarios fue
del 24%, es decir el servicio proporcionado no esta alineado a las expectativas de los usuarios.
La investigacion fue tomada por la similitud de poblaciones con el estudio que se viene

realizando.

(Pedraja & Valdéz,2019) con el fin de proponer un plan de mejora realizan una
investigacién exploratoria y descriptiva para evaluar la calidad de servicio de un Hospital y
cinco centros de salud ubicado en Arica, Chile.

Su objetivo principal es que los usuarios sean capaces de exigir y gestionar sus necesidades
en base a una relacién horizontal y directa con las instituciones publicas de salud. El
instrumento utilizado fue el cuestionario SERVPEF aplicado a las personas mayores de 18 afios
que fueron atendidos en los ultimos 02 afios.

Como resultados finales, los investigadores determinaron que la dimension “fiabilidad” es
la que obtiene menor calificacion, mientras que “elementos tangibles” posee la mayor
puntuacion, debido a la moderna infraestructura que presentan. Lo resaltante de esta
investigacion es que evalua los resultados en base a aspectos como: sexo, edad y sector. En
términos de género, no hay notables diferencias, varones evaluaron al sistema de salud con un
4,3 mientras que las damas con un 4,2; dandonos a entender que, en adelante, la diferenciacion
en genero de las propuestas no seran determinantes. Caso contrario ocurre en la evaluacion en
base a sectores, en los cuales, si se ve una diferencia mas marcada de percepciones, por ejemplo,

el sector 01 posee una percepcion promedio de 4,48 mientras que el sector 02, posee 3,88, es
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decir existe un 16% de divergencia que se puede explicar por las diferentes comparaciones que

hacen los usuarios a los centros de salud ubicados en distintos puntos de Arica.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

(Condor, 2022) realiz6 su investigacion titulada “La Calidad Del Servicio Administrativo
Y La Influencia En La Satisfaccion De Atencion A Los Docentes De La Unidad De Gestion
Educativa Local - Huanuco 2021”, como principal objetivo buscO determinar como la calidad
de servicio administrativo influye en la satisfaccion de los usuarios de la entidad durante el afio
2021; y como principales objetivos especificos; desea determinar como influye la fiabilidad,
capacidad de respuesta, y empatia en la satisfaccion del usuario de la entidad. Su muestra total
fue de 350 docentes. El autor desarrolla 01 cuestionario para cada una de sus variables y como
principales resultados obtiene que existe la calidad del servicio administrativo influye en la
satisfaccion de atencion a los docentes de la UGEL-Huéanuco 2021 con un Rho de Spearman
de 0.725, asimismo, para responder sus objetivos especificos aplica la misma metodologia,
encontrando asi que la fiabilidad influye en la satisfaccion de atencion a los docentes de la
UGEL-Huanuco 2021 con un coeficiente de 0.619, la capacidad de respuesta influye en la
satisfaccion de atencion a los docentes de la UGEL-Huéanuco 2021 con un coeficiente de 0.743
y que la empatia influye en la satisfaccion de atencion a los docentes de la UGEL-Huanuco
2021 con un indice de 0.911. Su estudio fue de tipo explicativo, con una muestra probabilistica

de 350 personas.

(Rodriguez,2020) busca trascender en la administracion publica mediante una investigacion
que tiene como propdsito realizar mejoras en la calidad del servicio de la RENIEC ubicada en
el distrito de San Ignacio, departamento de Cajamarca. La principal problematica que
encuentra, es que la poblacion concurrente a esta institucién se caracteriza por no ser tan
exigente con la atencidon al usuario hecho que se da por una razon cultural. Esto lleva al autor
a dudar sobre la calidad de servicio otorgada y a anhelar conocer la percepcion de la poblacion
en relacion a la atencién brindada. La investigacion fue de tipo descriptiva-cuantitativa,
mientras que su disefio es correlacional-no experimental. El autor trabajé con una muestra de
237 usuarios que acudian a la institucion dentro de un periodo de tiempo determinado. Los
principales resultados fueron obtenidos en base al cuestionario “Escala de Likert” que se
elabor6 en funcion a los indicadores de la operacionalizacion. Respecto a la variable calidad

del servicio, en su dimension de confiabilidad, se obtienen resultados negativos sobre la
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formacion y experiencia del personal. En cuanto a la dimension de capacidad de respuesta,
sucede lo mismo con la amabilidad, cordialidad y compromiso de los trabajadores. La
dimension de seguridad muestra que los errores que se suelen cometer en cuanto a sus trdmites
son regulares, y por Gltimo, acerca de la dimension de empatia, muestra poca falta de escucha
y empatia. Los resultados positivos aparecen en la dimension de aspectos tangibles, ya que una
gran cantidad de sus encuestados mencionan que las instalaciones de la institucion son
coémodas, el mobiliario y equipamiento también es correcto. La variable de satisfaccion del
usuario, en su dimension de expectativas, un 24% manifiesta que el horario no siempre se ajusta
a sus tiempos, el tiempo de atencion es inadecuado y el tiempo de espera es muy extenso. La
dimensién de percepcidon nos muestra un bajo nivel de cordialidad, de sensacion de calidad, y
de escasa mejora continua. En la dimensién de complacencia, un 38% siente que no se cumplen
sus expectativas y que se deberia mejorar el servicio. Por lo tanto, concluye que la RENIEC
Agencia San Ignacio posee un bajo nivel de calidad de servicio. Para mejorar esta situacion, el
autor propone capacitaciones a los trabajadores en cuanto a trato al usuario y responsabilidad
de cargo, por ultimo, recomienda también mejorar las instalaciones de la sede ya que no serian

las méas adecuadas para la ejecucion del servicio.

(Paucar,2019) realizé su investigacion con el objetivo de calcular el nivel de relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la UGEL 01 de San Juan de Miraflores.
Su disefio fue de tipo descriptivo-correlacional. Su poblacion fueron los usuarios que recurrian
a la institucion para realizar tramites varios, a los que se les aplico cuestionarios de tipo Likert
sobre calidad de servicio y satisfaccion. Se aplico el coeficiente de correlacion de Pearson, el
cual arrojoé un indicador de 0,7145 lo cual significa una relacion positiva alta entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local 01 de San
Juan de Miraflores. El nivel de calidad de servicio obtiene una calificacion del 69% como
“bueno”, mientras que el nivel de satisfaccion un 76% como “‘satisfecho”. Se concluye que
existe un buen nivel de calidad directamente proporcional a la satisfaccion de los usuarios, sin
embargo, también se recomendd, trabajar en aquellos puntos débiles y hacerles un seguimiento

constante.

(Alegre,2018) se propone determinar el estado del sistema de gestion de calidad implantado
en la Unidad de Gestion Educativa Local Tambopata y su relacion con la calidad de servicio
en los trabajadores. Su disefio de estudio es descriptivo-correlacional, ya que se pretende

recoger informacion sobre los conceptos y variables planteados con el fin de evaluar la relacion
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entre ambos (Hernandez et al 2017). La poblacion elegida son 40 administrativos que trabajan
en la UGEL Tambopata. El tipo de instrumento utilizado fue una encuesta de aplicacion directa
la cual se evalud bajo la Escala Likert. EI analisis de los resultados se realiz6 mediante una
regresion lineal maltiple y para el procesamiento de informacion se utilizé el programa SPSS.
Bajo la aplicacion del Rho de Spearman, el autor afirma su hipdtesis general, si existe una
relacion entre el sistema de gestion de calidad implantando en la UGEL y la calidad de servicio
de sus trabajadores. Respecto a sus hipdtesis alternas, el autor encuentra una correlacion en
cada una de estas, sin embargo, se tiene una relacion directa débil en cada caso. Es por esta
razdn que como principales recomendaciones considera que se debe mejorar los objetivos de
calidad, mapa de procesos, gestion de recursos, confiabilidad, capacidad de respuesta y

seguridad con el sistema de gestion de calidad.

(Guzman & Ramos, 2018) presentan su tesis titulada “Calidad del servicio y su incidencia
en la satisfaccion del usuario de la direccion regional de educacion Pasco-2017”, siendo su
objetivo general determinar la influencia de la calidad de los servicios en la satisfaccion de los
usuarios. Como conclusion principal, el autor confirma que existe una relacion significativa
entre ambas variables, de nivel moderado. En cuanto a sus objetivos especificos, puede aseverar
que la variable capacidad de respuesta tiene una relacion significativa con la satisfaccion de los
usuarios., ocurriendo lo mismo con las variables de los demé&s objetivos: cortesia y
competencias personales. Para medir el grado de asociacién todas estas fueron sometidas al
coeficiente de Rho de Spearman. Los resultados que obtuvo fueron los siguientes: En relacion
a la correlacion entre sus variables de estudio, logré un total de 0.591, calificandolo como una
correlacion positiva moderada. En cuanto a su primer objetivo especifico, obtuvo una
correlacion de 0.497 entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario; el objetivo
especifico segundo relacionado a la cortesia y su relacion con la satisfaccion, logra un nivel de
0.462, lo que significa una correlacion positiva moderada; y respecto al objetivo especifico
tercero, el autor confirma un nivel de 0.566, calificandolo como una correlacion positiva
moderada. Este estudio se realizé bajo la problematica de haber observado varias quejas e
incomodidades de parte de los usuarios al salir de las instalaciones de la DRE Pasco. La muestra
de su poblacién fue definida bajo la formula de poblaciones finitas, el resultado fue de 339
usuarios a los cuales se les aplicara el instrumento que fue elegido, en este caso, una encuesta
de 18 items divididos en 05 dimensiones: capacidad de respuesta, cortesia, competencias

personales, confianza en el servicio y trato recibido.

26



Morales (2016) realiza su investigacion titulada Calidad de servicio y su incidencia en la
satisfaccion de los usuarios docentes en la UGEL Chucuito- Juli segin modelo SERVQUAL
en el periodo 2016. Como objetivo general busca evaluar la calidad del servicio en la
satisfaccion de los usuarios docentes, asimismo, busca determinar el grado de satisfaccion que
tienen los usuarios docentes en relacién a las dimensiones del modelo SERVQUAL, también
busca precisar la percepcion de los usuarios sobre los servicios obtenidos de la entidad y
proponer alternativas para la mejora. Su muestra fue de 30 docentes, con un nivel descriptivo
y un disefio no experimental. El autor concluye que existe una baja calidad de servicio ya que
encontré un valor r=-0,269 correlacidn con tendencia positiva y una magnitud baja, también se
determina que los usuarios poseen una percepcion de nivel deficiente hacia la calidad de los
servicios (r=-0,073) y, por altimo, el servicio recibido tiene caracteristicas de menor calidad

frente a los estandares de su instrumento.

Ganoza (2019) presenta su investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario director de Instituciones Educativas de nivel primaria de la UGEL 02, La
Esperanza,2019”. Se desarrollé con el objetivo de determinar la relacion existente entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario director de las Instituciones Educativas del nivel
primaria de la UGEL 02, La Esperanza. El tipo de investigacidn es no experimental, el disefio
es descriptivo correlacional de corte transaccional o transversal. Su poblacion fue determinada
por 33 directores pertenecientes a la jurisdiccion de la institucion. Como principales resultados,
confirma que existe una relacion altamente significativa entre las variables de estudio,
asimismo, sefiala que sucede lo mismo con la relacion entre elementos tangibles (0.378),
fiabilidad (0.450), capacidad de respuesta (0.536) y empatia (0.488). Sin embargo, no se logré
encontrar relacion entre seguridad y satisfaccion del usuario ya que el coeficiente marco un
total de 0.310, lo cual se interpreté como una correlacién positiva débil. Las recomendaciones
gue otorga estan basadas en la planificacion e implementacién de una herramienta de
seguimiento de calidad con el fin de continuar evaluando e indagando las acciones y procesos

en los que se pueda mejorar.

2.1.3 Antecedentes Locales

(Aragon, 2021) detecté varias disconformidades de parte de los usuarios de la
municipalidad provincial de Camana hacia su calidad de atencién, es por eso que realiza una

investigacion de tipo correlativo-descriptivo y la metodologia que utiliza es de tipo cuantitativa.
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Su principal objetivo es determinar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad de Camana en el afio 2021. El nivel de investigacion aplicado es
correlacional. con disefio no experimental. Su poblacion fue de aproximadamente 135 personas,
a las cuales se les aplico la férmula de poblacion finita, obteniendo como resultado una muestra
de 100 personas. Como principal resultado de la aplicacion del cuestionario de Likert, la autora
concluye que si existe una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en
la municipalidad provincial de Camané en el afio 2021. Esto lo determina en base a la prueba
del Chi cuadrado de Pearson, en el cual se rechaza la hip6tesis nula (HO) y se acepta la hipétesis
uno (H1). En cuanto a sus objetivos especificos, se evaluaron de la misma forma, bajo la prueba
del Chi Cuadrado de Pearson, confirmando la relacion entre la capacidad de respuesta,

confiabilidad, elementos tangibles y empatia con la satisfaccion de los usuarios.

(Saire & Ramos, 2018) en su tesis titulada como “Calidad del servicio y la satisfaccion
laboral de los trabajadores en la gerencia regional de salud Arequipa, 2018 tuvo como
principal objetivo determinar la calidad del servicio y la satisfaccion laboral de los trabajadores
de la Gerencia Regional de Salud Arequipa en el afio 2018. Esta investigacion fue de tipo
correlacional-cuantitativo y de disefio no experimental. El problema que plantea radica en el
conformismo que poseen los trabajadores de instituciones publicas al alcanzar estabilidad
laboral, delegando su rendimiento, eficiencia y productividad a un segundo plano. Para poder
evitar esto los autores plantean trabajar en tres aspectos que empoderan la funcién de los
trabajadores, los cuales son: liderazgo, reconocimiento y comunicacion. Para lograr esto, el
instrumento aplicado fue el cuestionario que fue considerado en base a cada una de las variables
planteadas asimismo fue aplicado a una muestra de 148 personas de las diferentes areas
administrativas de la Gerencia Regional de Salud en Arequipa. Como resultados interesantes
se obtiene que existe una alta conformidad de los trabajadores en cuanto a sus elementos
tangibles (apariencia de las instalaciones fisicas), en cuanto a fiabilidad y capacidad de
respuesta también se obtienen resultados positivos, los trabajadores se encuentran conformes
con el servicio que otorgan y con la fiabilidad que ofrecen a sus usuarios. Por el contrario, en
aspectos como seguridad y relacion con responsables,encontré resultados medios,
preocupaciones como la estabilidad laboral, la carga de trabajo y la escasa relacién entre jefes
y subordinados son las principales causas. Para poder mejorar en los aspectos que no obtuvieron
un resultado positivo, los autores recomiendan proporcionar a los trabajadores un clima laboral

comodo, que sea funcional y ergonémico, fortaleciendo las relaciones laborales con
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actividades, dinamicas, talleres para generar calidad de profesionales y la asistencia de estos al

servicio de la comunidad.

2.2 Fundamentacion Tedrica

2.2.1 Calidad:

(Gummenson, 1979) detalla que la calidad es la relacién entre la percepcion y la
confianza. Es un concepto dindmico, utilizado en varios contextos, definida como un conjunto
de acciones que busca la satisfaccion de un publico objetivo, cubriendo y excediendo sus
expectativas en base al desarrollo de estrategias, procesos, recursos y valores que permitan
mediante la eficiencia alcanzar la excelencia. Su caracter inherente fue evolucionando a traves
de los afios para proporcionar ventaja competitiva a empresas privadas o publicas. La variedad
conceptual que engloba se caracteriza por su brevedad y sencillez, como, por ejemplo: “La
calidad es la capacidad del ser humano de hacer bien las cosas (Alcalde, 2019), a comparacion
de “Calidad es hacer las cosas bien a la primera” o “Un producto de calidad es aquel que
minimiza la pérdida para la empresa y la sociedad” (Mejias, 2008). Como podemos observar,
son breves citas que engloban una gran cantidad de procesos.

Desde un punto de vista basado en la tangibilidad, se puede definir a la calidad segun
(Gutierrez, 2010) como un producto que cumple y vence las expectativas del cliente por ende
es un término que esta implicito en la serie de pasos de creacion de un producto: investigacion
de mercado, seleccion de proveedores, elaboracion del disefio y producto, control de calidad y
servicio post venta. Mientras que desde uno abstracto como para (Pizzo, 2013) es el habito
desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas
de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo situaciones imprevistas o ante errores,
de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con
dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en
consecuencia mayores ingresos y reconocimientos.

La historia de la calidad se remonta a cientos de afos atras, en el proceso evolutivo era
indispensable crear armas para la caza y defensa, las cuales fueron adoptando nuevas y mejores
caracteristicas con cada uso que se le daba, es asi como se conocia las necesidades a satisfacer.
Esto oblig6 a crear armas mas perdurables, eficientes y con un menor esfuerzo. Luego, durante
apogeo de las civilizaciones podemos observar a la calidad de una manera teorica y préctica,

(Lara, 1992) plantea que en el codigo de Hammurabi se encontraba el signo mas claro de
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calidad en ese entonces: “si un constructor construye una casa y no lo hace con buena resistencia
y la casa se derrumba y mata a los ocupantes, el constructor debe ser ejecutado”. Es a partir de
la edad media que se empieza a utilizar los conceptos de estdndares y medidas, muchos
comerciantes se veian en la necesidad de crear sus productos en base a estos con el fin de
obtener un producto bueno y duradero. A partir de 1800 que la calidad comienza a ser percibida
como un problema a resolver, con el objetivo de obtener una serie de productos uniformes en
base a actividades perfectas de inspeccidn, conteo y clasificacion. En 1950, cambia su concepto,
ademaés de ser visto como un reto a resolver se comienza a actuar preventivamente para su
logro, la calidad comienza a estar presente en cada una de las etapas de produccion, desde el
disefio hasta la venta final, con el fin de aminorar todas las posibles fallas. Para esto se tuvieron
que implementar nuevos sistemas y programas, obteniendo un mejor control vy
retroalimentacion de cada paso. La calidad toma el papel de ser ventaja competitiva a partir de
1980, siendo la principal preocupacion impactar estratégicamente en las necesidades del
mercado, se comienza a aplicar también la planificacidn estratégica mediante el establecimiento
de metas y la suma de esfuerzos de toda la organizacion. Su etapa final, comienza gracias a la
globalizacion, fendmeno que cambia por completo el actuar de las empresas (Evans & Lindsay,
2008). Durante todo ese proceso, las empresas han trabajado en la obtencion de calidad, dando

origen al concepto de calidad de servicio, el cual tiene un enfoque directo hacia el cliente.

2.2.1.1 Calidad de Servicio:

Al conjunto de actividades y beneficios que una parte ofrece a otra, con el fin de obtener
una utilidad o de cumplir un objetivo, se le denomina servicio. (Garbarino & Johnson, 1999)
definen al servicio como el proceso que brinda una empresa o institucion a sus usuarios o
clientes, al momento de otorgarles informacion, atencién o venta de algin producto o servicio.
Mientras que (Casal, 2014) entiende al servicio como una forma de hacer las cosas, que busca
atraer al publico externo y al publico interno. Otro de los conceptos mas interesantes pertenece
a (Kottler, 2003) el cual establece al servicio como un medio para crear y profundizar una
relacion perdurable en el tiempo con los clientes. El enfoque de este Gltimo es “emocional”
puesto que nos dice “que es expresarle a los clientes, el compromiso que la empresa siente con
ellos y con su bienestar”, mas alla de establecer una relacion monetaria es, compartir una
relacién de respeto e integridad.

A lo largo de la evolucion del concepto de servicio, autores como (Parasuraman y otros,
1991) plantearon ciertas caracteristicas fundamentales:

e Intangibilidad:
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Los servicios son intangibles, esto interrumpe al usuario o cliente poder evaluar
previamente el servicio que tomard. Debido a esto, es complicado para las
instituciones o empresas poder conocer como sus usuarios o clientes perciben la
calidad de su servicio.

e Heterogeneidad:
Evaluar un producto es mas sencillo que evaluar un servicio. La complejidad de
este ultimo radica en que los resultados son muy variables de usuario a usuario,
como consecuencia no se puede obtener una calidad uniforme ya que la empresa
0 institucién puede percibir que otorga cierto nivel de servicio mientras que es
totalmente diferente para los usuarios.

e Inseparabilidad:
En muchos servicios, la produccion y el consumo son indisociables (Gronroos,
1978). En servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una
interaccion entre el cliente y la persona de contacto de la empresa de servicios.
Esto afecta considerablemente la calidad y su evaluacion.

Evaluar la calidad de un servicio es mas complejo que evaluar un producto, los servicios
no podemos compararlos directamente como lo hariamos con dos productos que son
competencia, en el servicio tenemos las caracteristicas de intangibilidad y variabilidad los
cuales nos ayudaran a hacer una evaluacion en base a caracteristicas extrinsecas. Por ejemplo,
al evaluar un servicio de atencion médica, no solo nos enfocamos en la atencién del médico
hacia la persona, sino también, en el lugar en el que se da, en su trayectoria, en las actividades
complementarias, etc. El resultado de esta evaluacion depende de la brecha entre las
expectativas del consumidor y la percepcion que obtenga de este. Es decir, las expectativas y
la percepcion son los factores fundamentales y determinantes para calificar altamente una
calidad de servicio, es por eso que aparte de enfocarse en el servicio propio y su mejora, las
empresas e instituciones deben interesarse en conocer las expectativas y las percepciones que
los consumidores puedan adoptar. Cada vez los usuarios evallan mas sus experiencias en base
a comparaciones con sus expectativas y otras organizaciones. Debido a esto se plantea que las
organizaciones deben basar su servicio en 03 pilares importantes:

- prestacion total de sus servicios

- eficiencia de técnicas de procesos

- satisfaccion del usuario

Con el compromiso de desarrollar los 03 pilares en la consecucién de objetivos, una

organizacion puede estar encaminada hacia la gerencia del servicio que es el conjunto de
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creencias, costumbres, practicas y formas de pensar que un grupo de personas han llegado a
compartir por medio de su convivencia y trabajo (Leppard & Molyneux, 2000), la cual tiene
como meta final obtener una cultura de servicio en base a la excelencia que esté presente tanto
en los usuarios como en los propios trabajadores.

(Méndez, 2006) establece una serie de estrategias para las organizaciones que deseen
empezar a gestionar su gerencia de servicio, entre los cuales resaltan la importancia de tener
indicadores que nos permitan medir el presente y los progresos de la gestion, es importante
también cambiar elementos en la cultura que se opongan al objetivo planteado, fomentar el
trabajo en equipo y hacer seguimiento a los logros alcanzados.

Por temas de especificidad, se plantean 04 etapas de la gerencia de servicios:

1. Disefio del servicio: El disefio incluye la planificacion de elementos tangibles e
intangibles que participan en un servicio, su correcto mapeo y proyeccion a
futuro.

2. Implementacion del servicio: Consiste en la etapa de asignar recursos
tecnoldgicos, humanos, cientificos a los procesos que pasardn por cambios
determinantes.

3. Monitoreo del servicio: Es importante para garantizar un adecuado
funcionamiento, detectar y prever problemas y tomar medidas correctivas y
preventivas a tiempo.

4. Mejora continua del servicio: Implica la evaluacién constante del servicio,
identificacion de areas de mejora e implementacion de acciones de mejora.

A continuacion, se muestra una serie de objetivos en torno a las estrategias previamente
mencionadas, cabe aclarar que lograr una gestion de servicios es una tarea que implica
replantear muchos esquemas con el fin de colocar el servicio al cliente en los objetivos de

direccién estratégica de la organizacion.
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Figura 1

Pasos para lograr una gestion de servicio

Identificar las caracteristicas
de la cultura corporativa de
servicio gue posee la
organizacion.

a N

Determinar los procesos
Realizar seguimiento a las organizacionales en los gue se
acciones planteadas, encuentran involucrados la
evaluando los logros atencicn al usuario, |a calidad
alcanzados constantemente. ofrecida y las condiciones en
las que se realiza.

Definir estrategias de
capacitacion y sensibilizacidn
sobre calidad de servicio en las
etapas que presentan un nivel
mas bajo de satisfaccion.

Evaluar el nivel de satisfaccion
de servicio percibido por los
usuarios en los momentos
previamente determinados.

Fuente: Elaboraciéon propia.

La calidad de servicio podria denominarsele también “Calidad Asistencial” que se
define por la asignacion oportuna de recursos y servicios. (Donabedian, 2001) propone 03
elementos que lo conforman: Aspectos de Confort, que vienen a ser los elementos tangibles en
los que se proporciona la atencion; Interpersonal, abarca el conjunto de relaciones entre
personas de una misma sociedad que se rigen a normas y valores sociales; y el Componente
Técnico que aplica el uso de ciencia y tecnologia en la solucion de problemas de una forma
efectiva. La certificacion de calidad en la actualidad es un factor de valor, competitividad y

confianza que pueden usar las empresas e instituciones en busca de la calidad de servicio.

2.2.1.2 Calidad Total
Es un concepto que engloba a todos los integrantes y partes de una organizacion en
busqueda de un objetivo comun, el cual se caracterizara por el perfeccionamiento constante y

la autosuperacion (Chiavenato, 2002). Entenderlo so6lo como concepto no es suficiente,
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tenemos que percibir a la calidad total como un objetivo empresarial, un camino hacia la
excelencia que nos obliga a darle al cliente o usuario en el momento exacto lo que necesita y
de una forma competitiva y eficaz. Para lograr esto se requiere de un compromiso absoluto de
toda la organizacion y no solo de algunas areas como aun se cree, los esfuerzos deben estar
guiados bajo el perfeccionamiento continto enfocado en el cliente o usuario y en la calidad de
procedimientos que deben conllevar. Cabe aclarar que la calidad total no solo es aplicable a
productos y/o servicios, la mejora debe ser también en los recursos humanos y sus
interrelaciones. Es aqui donde entra el papel tan importante de un lider en una organizacion, ya
que sera el responsable de prever que todas estas mejoras se realicen y se logren con éxito. Son
muchas las empresas que se conservan aun en lo tradicional, donde el jefe es el Gnico encargado
de tomar decisiones, ordenar y asumir total responsabilidad, siendo esto muy desventajoso a un
corto plazo ya que los trabajadores solo se enfocaran en cumplir sus obligaciones de una manera
superficial y no otorgaran la suficiente importancia a las metas del equipo. Después de todo lo
examinado podemos definir a la calidad total como un estado en el que todos los elementos de
una empresa, ya sean tangibles o intangibles, logran interconectarse en base a
responsabilidades, importancia, retroalimentacion y control para lograr una meta comun, la cual
es lograr la satisfaccion plena del cliente o usuario.

Al llegar a este punto es inevitable hablar sobre la teoria de la calidad total de Deming,

el cual engloba 14 principios de mejora de procesos para obtener calidad total:

e Constancia: La practica de esta cualidad mejora al producto o servicio a largo plazo
con el fin de ser competitivos.

e Adopcién de nuevas ideas: El contexto cambiante nos obliga a adoptar filosofias
nacientes y a estar a la par de los nuevos retos que nos presenta, el liderazgo es
fundamental en esta etapa, para asumir responsabilidades y adaptarse al cambio.

e No inspeccion: Esta actividad en masa, quedo en el pasado. Ahora la calidad debe
estar presente en la creacion de cada producto y no en su valor total, comenzando asi
a constatar que cada etapa del proceso se encuentra en correctas condiciones.

e Adios competencia de precios: Que la competitividad de un producto se base en su
precio ya no es rentable, ahora los clientes son mas exigentes en cuanto a calidad y
estan dispuestos a pagar lo que sea con tal de obtener el producto ideal para sus
necesidades.

e Entrenamiento en el trabajo: Los conocimientos deben ser compartidos entre
supervisores y trabajadores, también ser amplios para poder evaluar destrezas y
habilidades adquiridas.
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Adoptar el liderazgo: La supervision muchas veces es confundida con control
extremo, esto solo logra ejercer presion negativa en el trabajador si es mal aplicada.
Por eso se recomienda que solo sea aplicada a lo sistemético y que lo relacionado
con recursos humanos sea realizado mediante liderazgo, empoderando la
importancia de trabajo de cada integrante y fomentando su participacién en equipo.
Dejar el miedo a actuar: El temor es algo que siempre esta presente en cada una de
nuestras actividades, sobre todo si estas son importantes y determinantes en una
cadena de produccion. Aun asi, no debe ser motivo para limitaciones. Si deseamos
lograr un excelente resultado, es necesario dejar los miedos atras y ser seguros de
cada decision, para esto el papel del liderazgo en la administracion es imperante, ya
que se vuelve un apoyo y fuente de confianza para los trabajadores.

No barreras interdepartamentales: Los procedimientos, normas, problemas, etc de
cada area, deben ser de conocimiento general en todos los departamentos de una
empresa, esto con el fin de promover la cooperacion y prevencién de problemas,
construyendo asi un sistema de trabajo basado en un alineamiento estratégico.
Eliminar metas que no tengan un metodo para lograrlas: Muchas veces se toman
como objetivo ciertas frases como: “cero defectos”, estas a primera vista pueden
parecer ideales, sin embargo, al no contar con un plan previamente analizado para
lograrlo, se vuelven obsoletas. Es recomendable orientar al trabajador en base a
acciones anticipadas y guiadas.

No estandares ni metas numéricas: Al priorizar cantidad sobre calidad, garantizamos
la ineficiencia. Plantear estandares solo asegura que una determinada cantidad de
productos estén en buen estado mientras que otro porcentaje siempre termina
defectuoso. En cuanto a las cuotas numericas, la ganancia por cantidad no asegura
que el proceso mejore. Es por eso que se debe analizar y proponer mejoras mediante
liderazgo.

Eliminar obstaculos que no permitan que el trabajador sienta satisfaccion: El
reconocimiento por un trabajo bien realizado es la mayor satisfaccion que puede
poseer un trabajador, por eso es importante eliminar cualquier impedimento que no
permita que esto ocurra.

Implementacion de programas de autodesarrollo: Poner en marcha instrumentos de
capacitacion para los trabajadores resultara conveniente para ambas partes, por un
lado, el personal adquirira mayores conocimientos y por otro eso lo aplicaran en los

procesos, mejorando notablemente los resultados.
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e Involucrar atodos en la transformacion: Cultivar una cultura de cooperacion en base
a liderazgo, autoconocimiento y enfoque en objetivos, nos ayudara a construir una
estructura de calidad para que se encuentre en la capacidad de autogobernarse sin

necesidad constante de la presencia de un lider.

2.2.1.3 Mejora Continua:

Junto con la calidad total, se comienza a aplicar también el concepto de mejora continua,
también conocido como “Filosofia Kaizen” el cual se desarrolla a través de la deteccion de
oportunidades, adquisicién de conocimiento relacionado y uso de tecnologia. La aplicacion de
este concepto se basa en la disciplina 'y cambio de direccion empresarial hacia la generacion de
una ventaja competitiva que permita una larga vida en el mercado. La fuerza que ha ido
tomando se debe a la fuerte competencia local y global, tomando como principales fuentes el
factor humano y su capacidad de orientar sus acciones directamente al cliente, al mercado y a
la productividad de los procesos. Segun (Kaizen, 1996) la mejora continua esta enfocada en
dirigir la accién concreta hacia la perfeccién, sin embargo (Deming, 1989) menciona que la
perfeccidn nunca se logra, pero siempre se tiene que buscar. (Gallegos, 2007) afirma también
que a pesar que los trabajadores y gerentes sientan o piensen gue sus resultados son excelentes,
siempre habra algo que mejorar, alguna nueva propuesta diferente de hacer mejor las cosas
propiciando la innovacion empresarial. Mientras que, desde un punto de vista mas geopolitico,
la mejora continua es el camino entre un pais en via de desarrollo hacia un mundo globalizado
(Kabboul, 1984).

Varios son los autores que coinciden en que son 03 las caracteristicas de la mejora
continua: Incremental, porque esta en constante busqueda de la perfeccion, Continuo porque
tiene que ser constante en el tiempo para ver resultados y Participativo porque involucra a

aspectos humanos, técnicos, materiales y abstractos en una empresa.

2.2.2 Satisfaccion:

(Kotler y Keller, 2012) definen a la satisfaccion como el conjunto de sentimientos de
conformidad que se genera en una persona como consecuencia de comparar el valor percibido
en el uso de un producto o resultado contra las expectativas que se tenian, mientras que para
(Oliver, 1997) es aquella sensacion que obtenemos al acudir a un establecimiento a adquirir
un elemento tangible (producto) o uno intangible (servicio) con el fin de saciar un deseo y por
consiguiente sentirse conforme con lo recibido. A diario, las personas nos relacionamos con las

demas en base a procesos de compra y venta, al pagar un viaje, una pension de colegio, comprar
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algo de comer, ir al cine, etc. Estas actividades por muy simples que parezcan, llevan detras
todo un proceso de aplicacion de estrategias que tiene el unico fin de satisfacer una necesidad.
No nos damos cuenta, pero absolutamente todo lo que adquirimos, solo busca generar valor en
ambas partes: satisfaccion y utilidades. Desde un punto de vista sensitivo, se podria decir que
la satisfaccion se basa en la obtencion de un estado emocional que se produce en respuesta a la
evaluacion de un producto o servicio.

Nadie discute que las necesidades en las personas varien entre ellas, al ser una
experiencia fruto de la comparacién entre lo esperado y lo obtenido, la satisfaccion esté sujeta
a expectativas, necesidades, deseos, sentimientos y emociones. ES por eso que su importancia
y logro son muy esenciales en la vida de una empresa o institucion ya que su logro esta muy
relacionado a la calidad que puedan lograr. Desde su origen en la edad media, los comerciantes
se esforzaban por brindar una experiencia cbmoda a sus clientes, solo para que estos regresen
en el futuro. Es a partir de 1950, que comienza a tomar fuerza en el campo de la administracion
y del estudio de mercado, ya que se comenzaban a desarrollar nuevas teorias sobre la
importancia del cliente y su bienestar, por eso su interés comienza a surgir en las empresas y
organizaciones.

Kotler y Armstrong, dos expertos en marketing, afirman que la satisfaccion es el nivel
de animo resultante de la comparacidn entre expectativas y el rendimiento percibido. Una de
sus caracteristicas es la dinamicidad, ya que abarca conceptos de dimension, indicador, fin u
objetivos de alguna intencion. Para (Parasuraman y otros, 1991) la satisfaccion es la brecha
entre el servicio que se espera y el que se obtiene, por lo que mientras mas grande sea la
diferencia, menor serd el nivel de satisfaccion, mientras que para (Garcia, 2016) la satisfaccion
no solo abarca obtener un buen nivel de este, sino engloba la forma en cémo se obtiene, los
procesos que se realizaron, los estandares previamente planteados y las actividades
correctamente realizadas.

La satisfaccion, tal y como lo plantea (Loli & Del Carpio, 2014) esta intimamente
relacionada con la calidad del servicio, dandonos a conocer lo importante que es mantener un
alto grado de satisfaccion y la percepcion del cliente o usuario. En todas las instituciones y
empresas es importante tener en consideracion lo importante que es que el personal cuente con
los conocimientos, habilidades y experiencias necesaria para poder satisfacer necesidades y asi
brindar un servicio de calidad.

Son 03 los elementos que conforman la satisfaccion del cliente y/o usuario:

- Rendimiento percibido o percepciones:
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Es el estado presente en el que se encuentra un cliente / usuario después de haber adquirido un
producto o utilizado algun servicio. Aspectos como la opinion de terceros, estado de animo y
punto de vista, influyen mucho en el rendimiento percibido.

- Expectativas:

Este término ha sido utilizado en variados campos de estudio, en el campo de la
psicologia se utilizd para hacer analisis motivacionales de conductas; mientras que en la
literatura se definieron como creencias generalizadas sobre un objeto social (Escoriza J., 1985).
El proceso de compra o de toma de un servicio tienen variadas etapas, en base a estas podemos
definir diferentes tipos de expectativas, por ejemplo: Antes de adquirir un producto, tenemos
una expectativa tangible, es decir, lo que esperamos obtener. Sucede lo mismo con los servicios,
siendo la diferencia la expectativa intangible. Estas 02 las podemos asociar con la cognicion y
lo afectivo ya que ambas se encuentran en los dos tipos de expectativas mencionados
anteriormente. El conocimiento previo sobre un producto serian las expectativas tangibles-
cognitivas que luego pasaran a ser afectivas, ya que la experiencia definird el nivel de
satisfaccion relacionado. Lo mismo aplica para las expectativas intangibles-cognitivas.

- Valor: Es un elemento que permitira evaluar al cliente y/o usuario si lo que se obtuvo
valié la pena, por ende, son solo ellos los que determinaran el valor real de un producto
0 servicio. Una empresa o institucion que logra comprender lo que sus clientes valoran,
es una empresa que tendra la capacidad de mejorar la experiencia de compra. El valor
radica en la diferencia entre lo que se obtiene al usar un producto/servicio y el costo de
obtenerlos.

Por otro lado, (Schneider y otros, 2000) plantean 3 tipos de necesidades en los clientes
mediante las cuales se pueden alcanzar la satisfaccion plena:

- Autoestima: Para las empresas de servicios o instituciones, la oportunidad de realzar la
autoestima del usuario o cliente es otorgando soluciones, respuestas y resultados que se
hayan establecido como resultado de un proceso personalizado, teniendo en
consideracion que cada persona tiene problemas particulares y una historia personal.

- Seguridad: El cliente no se sentird amenazado, si percibe que la institucion lo protege
de perjuicios economicos o fisicos. Generalmente es una necesidad que pasa
desapercibida y que solo surge en el momento en que comienzan los problemas, para
esto, debe ser la misma empresa o institucion la que anticipe y prevea estas dificultades.

- Justicia: En una relacién empresarial (cliente-empresa) surgen ciertos derechos y
deberes de ambas partes, los cuales se basan en la reciprocidad. Constantemente se

reconoce la inversion y esfuerzo que realizan las instituciones en cumplir con sus
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clientes, pero también hay que pensar en la inversion de tiempo y esfuerzo que realizan

los clientes o usuarios al acudir para obtener un servicio.

A pesar de los 03 puntos antecedentes, no podemos asegurar que exista satisfaccion
plena del todo, ya que muchas veces no solo depende de la calidad otorgada sino también de
las expectativas de los clientes o usuarios, las cuales nos siempre son altas.

Se pueden dar casos en los que veamos un nivel de satisfaccion relativamente alto, sin
embargo, si nos ponemos a profundizar las razones, nos encontraremos que las expectativas de
los usuarios son bajas, es por eso que puede estar satisfecho recibiendo una atencién o un
producto deficiente.

No obstante, existen algunos factores externos que se tienen que tomar en cuenta para
alcanzar la satisfaccion:

1. Con respecto al servicio, asuntos como la disponibilidad, costo, accesibilidad y
calidad, influyen fuertemente en la obtencién de satisfaccion.

2. Con respecto al usuario, se tienen elementos como la madurez y experiencia,
especializacion en lo que busca, propias impresiones u opiniones de terceros.

Para otorgarle valor a la satisfaccion es necesario medirla en base a indicadores,
(Mostert,1989) nos presenta el siguiente proceso para poder realizar la medicion:

- Relevancia y Pertinencia: Elegir un instrumento de medicion y definir los puntos bajo
los cuales se evaluara.

- Precision: Determinar el lugar, hora, forma en la que se aplicara este instrumento en la
poblacién a evaluar.

- Recopilacién: Procesar datos para obtener resultados e identificar en qué aspectos se
encuentra la insatisfaccion en nuestra unidad de estudio.

- Evaluacion de la satisfaccion: Presentar conclusiones y recomendaciones, al mismo

tiempo, desarrollar estrategias nuevas para replantear los servicios existentes.
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Figura 2

Pasos de la obtencién del nivel de satisfaccion del servicio
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Fuente: Elaboracidn propia.

A pesar de estas iniciativas de estudio para evaluar la satisfaccion, existen autores que
desde su punto de vista hacen una critica a los métodos planteados. Consideran que muchas
veces los encuestadores enmarcan los limites de la opinion de los usuarios, influyendo en la
libertad de compartir su propia experiencia; opinién que también se ve influida gracias a
factores externos e internos. Debido a esto se concluye que la satisfaccion es un tema que
presenta varias aristas y es un dilema poder definir una solucion exacta para obtenerla en las
instituciones y empresas ya que representa un desafio para gerentes, trabajadores y usuarios.

Sin embargo, la podemos tomar como una brajula en la basqueda de la excelencia de servicio.

2.2.2.1. Satisfaccion en Usuarios y Clientes
El éxito de una empresa en el mercado depende de su presencia e influencia en este, es
por eso que el cliente actualmente es considerado como un activo, siendo responsabilidad de la

alta gerencia su respectiva atencion para la correcta percepcion de sus necesidades y el eficiente
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destino de recursos hacia ellos. (Thompson, 2009) define a los clientes como las personas o
empresas que adquieren voluntariamente un servicio o producto que necesita, ya sea para el
mismo o para destinarlo a otras actividades comerciales. Son el motivo principal por el cual se
disefian, crean y venden productos o servicios y constituyen el factor central de la estrategia de
negocio. Esto no siempre fue asi, a lo largo de la historia la importancia de los clientes fue
evolucionando, siempre adaptandose a las necesidades de cada época. En la era preindustrial,
ser cliente era tener exclusividad, puesto que las escasas empresas que existian en ese entonces
vendian sus productos a precios muy altos porque la produccion no era alta, no se tenia
tecnologia y no habia eficiencia en sus actividades. Es por eso que la gente que podia acceder
a comprar un producto, solo eran los mas adinerados de esa época.

Con la llegada de la revolucion industrial, comienzan a surgir conceptos como la
productividad, eficiencia, eficacia y calidad, todos enfocados en mejorar la experiencia del
cliente en sus compras. A partir de 1950, el papel del cliente toma fuerzay se desarrollan nuevos
conceptos e ideologias debido a su importancia. Se desarrollan nuevos conceptos como gestion
de calidad y servicio post- venta, los cuales se convierten en herramientas para que las empresas
resaltan en lo competitivo que se va volviendo el mercado. La tecnologia se fue desarrollando
durante todos esos afios, poco a poco, pero es a partir de 1990 donde toma relevancia para las
empresas, puesto que el origen del internet comienza a otorgar el poder de la informacién a los
clientes y la facilidad de hacer negocios online. Actualmente los clientes se encuentran
empoderados, la innovacion es una de las oportunidades para empresas de hacer frente a sus
necesidades y exigencias, pero no todo son obligaciones sino también herramientas, el
fortalecimiento del empoderamiento del cliente puede ayudarnos a obtener su lealtad,
caracteristica mediante la cual se puede crear una relacion perdurable en el tiempo que alargue
el ciclo de vida de cada empresa. En pocas palabras, representa una herramienta estratégica que
permite crear valor que nos diferenciara de los competidores (Solérzano, 2013)

Los usuarios también presentan el mismo poder actual que tienen los clientes, su autonomia
juega bastante a favor y en contra de un organismo. Son todas las personas que utilicen un
servicio 0 que de algun modo tengan una relacion con la institucion, y no necesariamente un
usuario siempre es una persona, también pueden ser empresas e incluso otras organizaciones.
De cualquier forma, todos deben ser considerados “clientes” ya que se busca que se satisfagan
necesidades y expectativas. De hecho, en las instituciones publicas son la razon de ser, el eje
central de la actividad, su éxito se determina en base a la satisfaccion de estos. Solo se lograra

este objetivo siempre y cuando las instituciones actlen legitima, eficaz y cordialmente con cada
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persona, esto no es tan facil como parece, ya que los usuarios presentan caracteristicas
inherentes tales como:

- Diversidad: Dependiendo de la institucion, los usuarios varian en términos de edad,
género, nivel socioeconémico y cultura. Para poder enfrentar estas diferencias, las
instituciones deben adaptarse a la diversidad para poder brindar una atencion adecuada.

- Vulnerabilidad: Muchas instituciones son creadas para ayudar y guiar a grupos de
personas vulnerables tales como: mujeres que han sufrido maltrato, personas con alguna
enfermedad en comun, nifios en situacion de abandono y adultos mayores. Para cada
uno de estos se debe brindar una atencion especial y enfocada en las necesidades de
cada segmento.

- Expectativas y participacion: Si bien es cierto que las personas que acuden a una misma
institucion van por temas en comun, la expectativa de cada uno es diferente ya que han
tenido diversas experiencias, necesidades y formas de vida. Es por esto que debe existir
compromiso de parte de las instituciones pablicas para satisfacer la expectativa de cada
uno en particular. También se pueden aprovechar estas diferencias de manera positiva,
buscando la participacion de cada uno en las mejoras institucionales, de forma que se

crean objetivos ricos en diversidad y formas de lograrlos.

Segln (D'elia & Walsh, 1984) los usuarios acuden a una institucion para satisfacer 04
objetivos: Sus necesidades que vendrian a ser la razon por la cual piensan en acudir a alguna
institucion, el deseo, que es lo anhela obtener, la demanda hecha es la peticion ya realizada y
por ultimo la utilizacidn del servicio obtenido.

Este enfoque de la importancia del usuario en las empresas, ha dado origen al interés de su
estudio en las instituciones publicas, profundizando las teorias y enfoques. Uno de los més
resaltantes es como las instituciones publicas pueden obtener ventaja competitiva a través de

las interacciones con los usuarios.

2.2.3 Modelo de Calidad Service Performance (SERVPERF)

En 1992, Cronin y Taylor desarrollaron el modelo SERVPERF (Service Performance)
basandose en el cuestionario SERVQUAL y en las apreciaciones negativas que tuvo, como
por ejemplo, la confusidn que puede crear el instrumento al evaluar dos veces con cuestionarios
similares y bajo la premisa de “La calidad de servicio es lo que el cliente percibe del nivel de
desempenio del servicio prestado” por ende, el SERVPERF solo esta enfocado en percepciones

de los usuarios y ya no en sus expectativas, es decir, se aplica solo 01 vez después del servicio
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realizado. EI SERVPERF mantiene adn las 05 dimensiones y 22 de los 44 itéms del
SERVQUAL. Inicialmente su valoracion se distribuia en una escala Likert de 07 puntos
(Totalmente en Desacuerdo, Muy en Desacuerdo, En desacuerdo, Ni de Acuerdo Ni en
Desacuerdo, De Acuerdo, Muy de Acuerdo, Totalmente de Acuerdo) sin embargo, en afos

posteriores se implant6 la misma escala pero con un rango de 05 puntos de valoracion:

Tabla 1
Escala Likert mediante el uso de 05 escalas

- 1. Muy En Desacuerdo - 1. Muy Insatisfecho

- 2. En Desacuerdo - 2. Insatisfecho

- 3. Ni de Acuerdo Ni en - 3. Indiferente
Desacuerdo

- 4. De Acuerdo - 4. Satisfecho

- 5. Muy de Acuerdo - 5. Muy Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

Actualmente, la escala se ha extendido hasta 11 puntos de valoracion (Bellizi y otros,
2020). Su puntuacién se obtiene mediante la suma de los niveles de percepcién evitando el
calculo de la diferencia entre expectativa y desempefio. Asi, la calidad del servicio sera tanto
mas elevada, en cuanto mayor sea la suma de dichas percepciones, de sus puntuaciones. Es un
cuestionario que puede ser adaptado a necesidades de medicién de un grupo es especifico. y
como una de las ventajas mas importantes que posee, es que, requiere de un menor tiempo de
obtencion y procesamiento de datos, asi como también el estado real de la percepcion de un
grupo de personas en torno a una institucion, en pocas palabras es rapido, claro y sencillo. Las
dimensiones que lo conforman son las siguientes:

1. Elementos tangibles:

Como su nombre lo indica, engloba a todos aquellos elementos que se pueden
percibir fisicamente al momento de recibir el servicio, como, por ejemplo:
infraestructura, apariencia fisica de los trabajadores y recursos materiales o
tecnoldgicos utilizados en la atencion. Hoy en dia varias son las empresas que han

comenzado a mejorar su reputacién en base a sus elementos tangibles, muchos hemos
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sido testigos de como disefian ciertas instalaciones en relacion al rubro u objetivo de
negocio que tengan, por ejemplo: muchas jugueterias disefian sus espacios interiores
con colores y dibujos alegres, contratan personas para que se disfracen de algln
personaje animado, etc.; algunos restaurantes de comida rapida han optado por instalar
videojuegos para que su publico (generalmente joven) se sientan atraidos por lo
innovador e ingresen para vivir la experiencia. En las instituciones pablicas como es la
del caso de estudio, sus instalaciones no necesariamente tienen que ser las mas
atractivas, lo necesario es que sean amplias, comodas y adaptadas al servicio que
realizaran las grandes cantidades de personas que suelen atender diariamente.
Confiabilidad / Fiabilidad:

Segln (Rezaei y otros, 2018) la fiabilidad es la habilidad de lograr un servicio
seguro, oportuno y preciso, el cual se obtiene mediante un buen desempefio y del
compromiso de cada empresa. (Acufia, 2003) nos presenta un concepto desde un punto
de vista operativo, define a la confiabilidad como la probabilidad de que un producto se
desemperie satisfactoriamente cumpliendo con su objetivo durante un tiempo que ha
sido disefiado y en las condiciones que fueron especificadas. Es decir, para una
institucion publica que genera informacion, debe ser crucial consolidar la credibilidad
en su actuacion de tal modo que la sociedad no pierda la fe en sus procedimientos y
sobre todo en sus resultados.

Capacidad de respuesta

(Druker, 1990) la define como la disposicion que se muestra para ayudar a los
clientes y para proveer un servicio rapido; estan incluidos también los compromisos con
su cumplimiento a tiempo, y el nivel de accesibilidad que tiene la organizacion para la
comunicacion con los clientes o usuarios. En otras palabras, es la disposicion de ayuda
que deberian poseer los prestadores de servicios para satisfacer una necesidad, se
considera muy importante especialmente en instituciones publicas ya que son una
prueba del nivel de preparacion del personal frente al reconocimiento de necesidades y
de otorgar soluciones a la poblacion. (Cottle, 1991) realiza un enfoque conceptual: “La
capacidad de respuesta es la actitud que se posee y demuestra para ayudar clientes y
otorgar un servicio més rapido”. Este concepto otorga especial atencion al “tiempo de
atencion”, si durante ese lapso, se obtiene una respuesta concreta, clara y suficiente para
absolver consultas podria decirse que se posee un alto nivel de capacidad de respuesta,

convirtiéndose asi en mas que un concepto, una competencia organizacional que deberia
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estar presente en todos los trabajadores de la entidad para que asi se logre de manera
estratégica el cumplimiento de la misién y vision organizacional.
4. Seguridad
Al hablar de seguridad se relaciona prioritariamente al contexto peruano y al estado
critico en el que se encuentra. Sin embargo, para fines de esta tesis, se tratara a la
seguridad desde un punto de vista més abstracto y relacionado a la informacién. Como
todos sabemos las instituciones publicas peruanas manejan grandes cantidades de
informacion que tienen gran efecto en la ciudadania, es por esta razon que resulta
imperante la confidencialidad e integridad en cada proceso realizado. Actualmente son
bastantes las instituciones publicas y privadas que han creado una serie de acciones
predisefiadas con el fin de que los procesos productivos o de servicios no afecten a la
integridad fisica'y emocional de sus clientes, usuarios e incluso trabajadores. Todo esto
nos lleva a relacionar un alto nivel de seguridad con el concepto de calidad, por ejemplo
(Simén y otros, 2017) denomina a ambos conceptos como “ambivalentes”, ya que
ambos muchas veces se usan en reemplazo del otro, y a su vez en el proceso de mejora,
también comparten los mismos costes, por ende, al invertir en mejorar uno, se estaria
repercutiendo indirectamente en el otro.
5. Empatia

(Roca, 2003) define a la empatia como la habilidad de ponernos en el lugar de otro y de
considerar sus puntos de vista, sentimientos y emociones en determinado instante de
tiempo. Considerando que el concepto de este término toca aspectos tan importantes
como son los emocionales en el ser humano, el cuestionario SERVPERF lo implementa
desde un punto de vista institucional, definiendo a la empatia como el nivel de atencion
individualizada, capacidad de mostrar atencion y sobre todo sincera preocupacion hacia
a los usuarios, ya que hacerlos sentir escuchados es necesario para ofrecer una
experiencia Unica y ganar su confianza. La comprension de las necesidades en los
usuarios, administrada en el momento adecuado, define el rendimiento percibido.
Asimismo, la practica de este ayudaria en la mejora de otras competencias
organizacionales también tales como: la comunicacion, asertividad y receptividad. La
practica en conjunto de estos conceptos caracterizaria a la organizacion por su excelente

escucha activa para con sus usuarios.

Se concluye que el cuestionario SERVPERF, a pesar de que utilice las mismas
dimensiones que el cuestionario SERVQUAL, hace hincapié en las percepciones del grupo a
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analizar, lo cual resulta muy importante por su practicidad y profundidad en este aspecto. Sus

items y dimensiones pueden llegar a reflejar el estado de un servicio de una manera precisa.

2.2.3.1 Percepcion del usuario:

(Oviedo, 2004) sefiala que la percepcidn es la primera impresion que se obtiene de un
objeto tangible o intangible a través de los sentidos humanos, mientras que (Sanchez et al.,
2014) agrega la palabra “comprension” al proceso de obtencion y analisis de lo percibido por
los sentidos. Entonces, se puede decir que la percepcion es la elaboracion de juicios propios en
base informacion sensorial recibida obtenida a través de interacciones, la podemos clasificar
como un proceso cognitivo. En pocas palabras es como sienten y piensan los usuarios respecto
a un organismo.

Desde un punto de vista interno, con un enfoque consciente el experto en psicologia
cognitiva Ulric Neisser, lo denomina como un proceso activo- constructivo en el que con la
informacidn archivada en la mente se construye un escenario anticipatorio que permitira aceptar
el nuevo estimulo o defraudarse. Mientras que desde una perspectiva inconsciente y un enfoque
mas ecologista se le considera como un proceso simple y natural que solo surge con un estimulo
externo que no requiere de un andlisis interno o externo, sélo surge en funcion a una situacion
por la que se esté atravesando.

En el transcurso de la percepciéon influyen factores culturales e ideologias que
transforman nuestra experiencia, entre todas ellas, se encuentra el reconocimiento. Un proceso
mediante el cual se hace un rapido recuento de toda la informacién contenida respecto a un
tema, para luego comparar y aplicarlo a la nueva experiencia y asi tener un enriquecimiento de

la percepcidn. Para una explicacion mas clara, se tiene el siguiente cuadro:
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Figura 3

Proceso de la percepcion

r
p PERCEPCION|
*Mejor comprension  y

+Identificar y seleccionar adaptacion al entorno.
una situacion. +Adecuar a referentes del *Se obtiene una
. . acervo cultural. conclusion final, la cual,
Los. 'senudos enfran en *Influyen dificilmente puede
acelon. motivaciones,experiencias variar.

Laprendizajes,costumbres

y atencion. L4

PERCIBIDO \ PERCEPCION
FINAL

Fuente: Elaboracion Propia

Con acervo cultural nos referimos a todo conjunto de tradiciones y valores que se han
ido acumulando en cierto periodo de tiempo, por lo tanto, toda percepcion es relativa a la
situacion actual y temporal, a la influencia de factores externos e internos que la vuelven
cambiante y de las nuevas experiencias, las cuales se toman para interpretarlas, modificarlas y
adaptarlas en base a lo que se necesite.

La lista de criterios planteada por (Morris & Maisto, 2011) influyen también en la
creacion de una propia percepcion:

1. Personalidad: Conjunto de factores individuales caracterizados por la forma de
pensar, actuar, comprender y percibir el entorno, determinados muchas veces por la herencia 'y
el medio en donde se desarrolla. Bajo este concepto, la personalidad toma el papel de
influenciador en el constructo de percepcion.

2. Valores: A las caracteristicas emocionales que posee cada persona, ya sean
cualidades, virtudes o defectos, se le denominan valores. Elementos intangibles que nos
caracterizan y guian nuestras acciones y formas de pensar. Este elemento es un fuerte en la
construccion de la percepcion, ya que el resultado obtenido estard sujeto a los valores

practicados.
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3. Motivacion: La voluntad con la que se actua para conseguir determinados objetivos,
es la motivacion. Nos mantiene orientados hacia una meta o satisfaccion de una necesidad.
Ahora bien, esta busqueda de satisfaccion da forma a la percepcion. La percepcion toma el
papel de encaminador de motivacion para alcanzar un objetivo.

4. Cultura: Es considerada como el conjunto de caracteristicas y elementos que son
propios de una comunidad humana, los cuales se transmiten de generacidn en generacion y van
tomando nuevos cambios, teniendo un cambio constante y evolucionante. La cultura es un
fuerte influenciador en la percepcion de un grupo de personas en torno a determinados temas,
generalmente estas percepciones variaran en personas que no compartan algo cultural.

Las personas actian y ven el mundo en base a sus percepciones y no a la realidad, esto podria
ser determinante para el modo de actuar de empresas e instituciones, debido a que muchas veces
se cree que conociendo a profundidad el contexto en el que nos encontramos, se lograra conocer
al cliente, sus necesidades y al modo de satisfacerlas. Sin embargo, la forma correcta de lograr
las acciones antes descritas, es conociendo sus propias percepciones ya que son estas las que
influyen directamente en sus acciones.

5.1 Elementos de la percepcion:

1. Selectividad:

A diario, las personas estdn expuestas a una gran cantidad de estimulos, sin
embargo, son ellas mismas quienes deciden cuales rescatar y cuales no. Esta seleccion
ocurre gracias a la experiencia y a la motivacion. La experiencia es lo que se esta
acostumbrado a ver y lo que se espera ver, mientras que la motivacién son los deseos y
necesidades que requerimos satisfacer. Dentro de la selectividad se encuentran 04 pasos
para realizarla:

e Exposicion Selectiva: Se dice que los consumidores y usuarios optan por
empresas que les parezcan agradables y que con sus mensajes afirmen que
tomaron una buena decision al comprarla.

e Atencion Selectiva: De forma subconsciente, se suprimen algunos estimulos y
solo se toman aquellos estimulos que satisfacen sus deseos y necesidades. Esta
atraccion es muy variable entre ellos, algunos optan por estimulos relacionados
al precio, otros con la calidad, otros con la marca y otros en base a referencias y
experiencias.

e Defensa Perceptual: El bloqueo de estimulos ocurre comunmente sin que nos
demos cuenta. Los estimulos que creamos que no van con nuestras necesidades,

tienen menos probabilidad de ser atendidos por nosotros.
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e Bloque perceptual: Se habla de este tipo de bloqueo cuando “cortamos” el medio
mediante el cual el estimulo llegard a nosotros, por ejemplo, cuando cortamos
un anuncio de YouTube, o cuando apagamos la television o computadora. Al

final, estd en nuestras manos vernos influenciados con estos estimulos.

2. Organizacion perceptual:

Los estimulos a los que se estd expuesto, no se interpreta de forma general, se
agrupan en base a sus caracteristicas para percibirlos como un total unificado. De este
modo, los estimulos ya no son evaluados singularmente, sino en relacion a su totalidad.
Este concepto esta intimamente relacionado con el concepto de la Terapia de Gestalt, la
cual plantea que siempre un total es mucho mas que la suma de todos sus componentes,
es decir, es totalmente diferente la suma de partes al resultado total de esta suma. Este
concepto resulta ventajoso al momento de evaluar y mejorar la actividad de una
institucién, ya que aporta equilibrio a las relaciones humanas existentes mediante un
estudio de sus actividades y su conducta dentro de esta. La importancia de este analisis
se justifica en base a la impredecibilidad que pueden presentar algunos
comportamientos debido a las necesidades cambiantes del entorno y por ende, de las
personas. Junto con la psicologia organizacional, se puede estudiar y evaluar a la fuente
de enriquecimiento empresarial, el personal; mediante el interés de conocer sus deseos,
necesidades, ideas y comportamientos.

Es posible para una institucion lograr que cada trabajador, ordene sus ideas,
metas y tareas, en funcion a la consecucion de metas y a la excelencia de si mismo. En
base a esto, podriamos considerar a la Gestalt como una herramienta base en el
desarrollo personal del colaborador.

3. Interpretacién Perceptual

Al igual que la percepcion, la interpretacion es unica e individual, también se
basa en los estimulos para emitirse, sin embargo, estos a veces resultan ser muy
ambiguos y en estos casos se suelen adaptar los estimulos a las necesidades que se
posee, pero teniendo en cuenta los estereotipos y la apariencia fisica de lo a evaluar.
Fuera de eso, es el ultimo paso del proceso perceptual el cual trata de dar sentido a los

estimulos seleccionados y organizados.
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2.2.4 Modelo de Satisfaccion América Customer Satisfaction Index (ACSI)

The American Customer Satisfaction Index es un indicador desarrollado en 1994 por Claess

Fornell , para instaurar, en sus inicios, el nivel de satisfaccion de la poblacion estado unidense

con los productos y servicios publicos recibidos. Surge a partir del modelo Swedish Customer

Satisfaction Barometer (SCSB), siendo su principal diferencia la calidad percibida como el

mayor indice de la satisfaccion y la incorporacion del indicador “Valor”. Inicialmente, fue un

cuestionario telefonico en el que se evaluaban 04 grupos de indicadores:

Satisfaccion a nivel nacional
Satisfaccion en 10 sectores econdmicos determinados
Satisfaccion en 43 industrias determinadas

Satisfaccion en 200 empresas y agencias gubernamentales.

El modelo ACSI se le puede clasificar como un modelo de causa y efecto dividido en 03 areas

diferentes:

En el &rea del lado izquierdo consta de 03 componentes:

1.

Expectativas: Las expectativas son un concepto presente en varias ramas de estudio, su
primera aplicacidn tedrica fue en las teorias de motivacion psicoldgicas. (Escoriza, 1985)
menciond que es la anticipacion de eventos y resultados futuros mientras que (Navas L.
, 1990) las propone como creencias comunes sobre un objeto social. Actualmente se
encuentran en areas como economia, derecho y administracion. Para efectos de la
presente investigacion, se tomo la definicion administrativa que consiste en todo lo que
un cliente o usuario espera de una empresa 0 institucion en términos de calidad de
producto y servicio. Este concepto se desarrolla teniendo en cuenta experiencias previas,
opiniones de terceros e informacion relacionada.
Para evaluar la experiencia de usuarios en torno a sus expectativas se desarrollan 03
categorias:

Usuario Satisfecho: Esta experiencia se da cuando el usuario obtiene lo que aspiraba,

es decir, satisface sus expectativas y ademas recibe un valor no esperado pero que

termina siendo valioso en la practica.

Usuario Insatisfecho: Es el resultado de la diferencia entre expectativas y percepciones

0 la experiencia que obtuvo realmente. En teoria, no obtuvo lo que pensaba.

Usuario Indiferente: Es la consecuencia de otorgarle al usuario lo que buscaba, sin

embargo, al no agregar un valor especial, la percepcion de ellos hacia la institucion es

indiferente.
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Dentro de estas categorias podemos encontrar 02 tipos de expectativas: bésicas y
diferenciadas. A aquellas gque se satisfacen cumpliendo lo minimo que espera el usuario son
las basicas. Obteniendo como resultado usuarios indiferentes, caso contrario ocurre con las
diferenciadas siendo aquellas que logran que al recibirlas los clientes sientan algo especial
teniendo como resultado usuarios satisfechos. Actualmente, las empresas y organizaciones
buscan dejar las expectativas basicas y enfocar sus acciones en las expectativas
diferenciadas.

2. Calidad Percibida: Tal como se menciond en lineas anteriores, la satisfaccion del usuario
esta influenciada por la discrepancia entre las expectativas del cliente y la percepcion de la
calidad percibida del servicio, la que puede ser determinada por los componentes:
fidelizacion y personalizacion.

3. Valor Percibido: Es una evaluacion subjetiva que realizan los usuarios sobre los beneficios
y la utilidad que obtienen de un servicio en relacion con el costo o esfuerzo que deben
invertir para obtenerlo. Influye en la percepcidn general de los usuarios y tiene un impacto
en la satisfaccion del cliente y a su vez en la lealtad y el comportamiento de compra.

El &rea central consta de un solo componente:

1. Satisfaccion del Usuario: Su valoracion es resultado del promedio de los 03 componentes
anteriores y se manifiesta en los 02 consecuentes siguientes ubicados en el lado derecho.

- Quejas: Como expresion de insatisfaccion, las quejas resultan negativas para un buen
resultado, sin embargo, podemos obtener de estos algunos beneficios que ayudaran en
acciones futuras del organismo. Con una buena gestion de las quejas, se pueden abordar
problemas y soluciones de una mejor manera, es decir, nos ofrecen una oportunidad de
recuperacion junto con una retroalimentacion en la que se podran detectar brechas para
tomar las respectivas medidas correctivas y preventivas.

- Lealtad: La lealtad es el fin de la satisfaccion, su relacion es de influencia mutua en base
a vinculos emocionales que se crean cuando los usuarios estan satisfechos con los
servicios recibidos. En un contexto de producto/cliente la lealtad es un momento critico
en el modelo ya que determinaré la rentabilidad, es nuestro caso de estudio, determinara

la confianza de los usuarios hacia la institucion.
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Figura 4

Modelo ACSI
Calidad Reclamos
Percibida \ /
Valor Satisfaccion
Percibido del Usuario
Expectativas
del usuario Lealtad

Fuente: Indice Americano de Satisfaccion al Cliente (ACSI).

Es actualmente muy reconocido por su objetivo de generar informacién exacta y
completa en la medicién de la satisfaccion al cliente y también la confianza en relacion a las
instituciones gubernamentales (Martinez, 2008), esto es resultado de un constante proceso de
cambios que se realizaron los investigadores de ACSI al adaptar y ampliar el conjunto de
organizaciones de su cartera junto con las premisas de intencion de compra, tolerancia al precio
y relacién precio/calidad las cuales no son importantes para instituciones publicas. Como
nuevas premisas ingresaron aquellas que logran la confianza en el organismo publico: nivel de
recomendacion otorgado al servicio, nivel de expectativas satisfecho y valoracion establecida.
Como se menciono con anterioridad, el modelo ACSI propone causas y consecuencias. Siempre
que las correlaciones sean positivas se obtendra la satisfaccion que conlleva la lealtad, de lo
contrario serd insatisfaccion evidenciada en reclamos, todo esto se plantea en base a que la
satisfaccion no se mide directamente, requiere de una serie de factores en el proceso (Céssia &
Goncalvez, 2005).
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2.2.5 Instituciones publicas

Dentro de la busqueda del bien comun en una sociedad, encontramos varios actores que
conjuntamente participan en este objetivo, por ejemplo: autoridades, colectivos, empresas e
instituciones publicas. Se podria decir que esta Gltima tiene uno de los papeles mas importantes
en el proceso de obtener el bienestar comun, ya que desde un punto de vista socioldgico es el
lugar al que acude constantemente un grupo de personas gque buscan ayuda sobre un tema
requerido (Plaza,2014), generalmente con el fin de generar un marco estructural para las
relaciones individuo-sociedad y de prestar un servicio publico. Estas actividades realizadas son
vigiladas por el gobierno para asegurar de que se cumplan las leyes y se protejan derechos. En
nuestro pais hay una serie de instituciones publicas que se encargan de tareas especificas en
administracion puablica, la gran mayoria se deriva de los ministerios que tienen la
responsabilidad de elaborar y aplicar las politicas pablicas en sus respectivos ambitos.
5.2 Perspectivas de las instituciones publicas:
Existen 03 aspectos bajo los cuales las instituciones publicas deben actuar:

- Aspecto politico-cultural: Toda institucion publica debe enfocar sus actividades en
beneficio de la sociedad, aplicando politicas de mejora englobadas en el contexto
cultural de la poblacion.

- Aspecto sociotécnico: Toda institucion publica debe ser analizada por instrumentos
disefiados exclusivamente para el objetivo final, asimismo, debe contar con una
validacion.

- Aspecto de control y mejora: Toda institucién publica es propensa a verse alterada por
acontecimientos o politicas externas y por cambios internos, es por esa razon que deben
estar preparados 'y comprometidos al cambio.

Las actividades de las instituciones publicas se ven reflejadas en las siguientes dimensiones:

- Institucional: Para el correcto funcionamiento del organismo puablico es imperativo que
todo el personal conozca sus funciones a la perfeccion y que sean conscientes de la
importancia de estas. En este punto encontramos a los organigramas.

- Pedagdgica: Engloba todo lo relacionado con la practica educativa en instituciones, por
ejemplo, procesos de aprendizaje, estrategias y materiales utilizados y recursos
disponibles.

- Administrativas: Las acciones y estrategias tomadas al momento de ejercer actividades
gue requieran de personal, recursos, tecnologia y politicas abarcan la dimensién
administrativa. Siempre se debe priorizar la integracion del personal entre sus

semejantes.
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- Comunitaria: Tomar en cuenta a la sociedad en la que recaerd los resultados del
desempefio de cada institucion, es el principal punto de esta dimension. Las actividades
que realizan los organismos publicos, ya sean positivas 0 negativas, siempre culminan
cambiando la situacion de una sociedad, a estas alturas es importante reconocer la

responsabilidad que se tiene para con la poblacién

2.2.6 Situacion Actual de las Instituciones Publicas en el Peru

Actualmente las instituciones publicas peruanas no gozan de una buena reputacion, la
poblacién considera como principal causa de esta situacion al gran avance que tiene la
delincuencia y a la corrupcion a diario, asi como también los considera como los problemas
mas graves que afectan a nuestro desarrollo y bienestar nacional (IPSOS, 2022) estos inciden
directamente a la economia familiar, al desempleo y sobre todo reduce la confianza en la
calidad de servicios publicos que se reciben.

Segln un estudio realizado por el INEI sobre la percepcion ciudadana en temas de
gobernabilidad, democracia y confianza en las instituciones durante el altimo trimestre del afio
2022, se obtuvieron negativos resultados en cuanto a confianza institucional, la Unica
institucién que resalta por su resultado positivo fue la RENIEC que obtuvo un resultado mayor
a comparacion del anterior estudio realizado. Las deméas se mantienen en el lado negativo,
siendo las mas resaltantes el congreso de la republica y los gobiernos regionales. Para evaluar
la situacion de la confianza institucional en el Perl se debe realizar bajo 02 condiciones:
desempefio institucional y forma de actuar de su personal. En base a estas, se determina un
aspecto muy importante en una sociedad democratica: la legitimidad institucional, la cual es
definida, desde un punto de vista politico, como el reconocimiento de parte de la poblacién del
poder que tiene el estado para crear y aplicar leyes. Es asi como se puede deducir, que la
legitimidad institucional es el reconocimiento positivo que tiene una poblacion hacia una
entidad que tiene la potestad de aplicar politicas, normativas y leyes.

Segun (Choque y otros, 2018) los ciudadanos peruanos que realizan tramites en
dependencias nacionales suelen terminar mortificados por los tiempos de espera, burocracias y
tratos descortés que obtienen, por lo tanto, el tema de confianza institucional no conlleva
netamente a un aspecto politico, sino también esta relacionado con el contexto en el que se
desarrolla. Es aqui donde recae la importancia de ser constante en el logro de la calidad de
servicio, con eficiencia y buena gestion se puede lograr obtener buenos indicadores de gestion,

tal y como paso en el caso de la RENIEC. Esta institucion anteriormente tenia bastantes quejas

54



sobre sus procesos, que por la naturaleza de su trabajo son bastantes y especificos, pero gracias
a la estrategia de modernizacion que plasmaron, ya no presentan los problemas que tenian antes.
Caso similar es el del Banco Central de Reserva, el cual gand el premio a la mejor entidad
publica del Pert en el afio 2022, gracias a su gran cantidad de aprobaciones de parte de la
poblacién. Esto demostraria que no necesariamente todas las instituciones publicas son malas,
hay algunas que si gozan de la recompensa de la gente por su excelencia de servicio ya que
involucran el desarrollo de la sociedad en diferentes aspectos.

Por otro lado, segun (Lépez et al, 2018) en el Peru, el sector privado generalmente esta
mas interesado en captar la atencion y aceptacion de la poblacion a comparacion del sector
publico, mientras que las instituciones publicas se enfocan en diagnosticar y resolver problemas
sociales, las privadas se enfocan en detectar necesidades y plantean estrategias para resolverlos,
esto provoca competitividad en el &mbito privado, lo cual tendria un efecto positivo rentable
general a largo plazo. Este desequilibrio de interés frente al objetivo de obtener la aprobacion
de un publico, ocasiona una serie de acciones en el contexto en el que se desarrollan, siendo la
mas notable, la importancia que otorgan a la atencion del cliente o usuario.

El centrum PUCP realizo un ranking en el afio 2022 de las empresas que le dan mayor
importancia a la escucha activa de clientes/ usuarios. Este estudio se realizd abarcando
empresas privadas de todo tipo (bancarias, fast food, farmacéuticas, retailers,etc) e instituciones
publicas. Como resultados generales se obtuvo que los 10 primeros puestos fueron ocupados
por empresas privadas mientras que las instituciones publicas aparecen a partir del puesto 72.
Este estudio demostraria la negativa percepcion de la sociedad peruana hacia sus instituciones
publicas, lo cual, no seria algo nuevo ya que todos hemos sido testigos por lo menos alguna vez
de quejas en contra de un servicio publico.

Generalmente las empresas privadas de servicios mas resaltantes en Perd, tienen todos
los componentes del buen servicio correctamente implementados gracias a la tecnologia,
aspectos como accesibilidad, capacidad de respuesta y comunicacién son de los que mas

resaltan en sus procesos y aportan la diferenciacion que se necesita en el mercado.

2.2.7 Unidad de Gestién Educativa Local Arequipa Sur

El Art. 73 de la Ley de General de Educacion N°28044 define a la Unidad de Gestion
Educativa Local como organismos descentralizados del Gobierno Regional que gozan de
autonomia en su &mbito de competencia, siendo su jurisdiccion territorial una provincia, la cual

puede ser modificada por razones de dindmica social, facilidades geograficas y de
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comunicacion , entre otras. Estas instituciones trabajan en base a politicas nacionales y a leyes
de modernizacion del estado.

Su naturaleza institucional se relaciona principalmente con proporcionar Soporte Técnico
Pedagdgico, Institucional y Administrativo, a las Instituciones y Programas Educativos de las
Modalidades de Educacion Basica Regular, Basica Alternativa, Béasica Especial, Educacion
Técnico Productiva y Educacion Comunitaria de su jurisdiccion; que les permita ofrecer un
servicio educativo de calidad con equidad y el fortalecimiento de sus autonomias. Asimismo,
contribuir en la participacion de los padres de familia y comunidad en general, en el Proceso
Educativo. Como institucion contribuye con el desarrollo integral de la Region y provincia de
procedencia.

Sus principales finalidades son:

- Asumir y adecuar a su realidad las politicas educativas y pedagdgicas establecidas por
el Ministerio de Educacion y por la entidad correspondiente del Gobierno Regional.

- Consolidar las capacidades de gestion pedagogica y administrativas de las L.LE. en
busqueda de su autonomia.

- Promover la cohesion social, mediante el trabajo conjunto con otras instituciones
privadas o publicas enfocados en el Proyecto Educativo Local con el fin de generar un
contexto prospero para la formacion integral de las personas.

Actualmente en el Perl existen 220 UGEL distribuidas en todos los departamentos, la

institucion que fue elegida para el estudio se encuentra dentro de las 09 que pertenecen a la

region de Arequipa.

2.2.8 Usuarios Cesantes

Los usuarios cesantes son aquellos profesores y auxiliares de educacion que dejaron de
prestar servicio en calidad de nombrados, y actualmente perciben una pension de cesantia
dependiendo del Decreto Ley en donde se encuentren. Los cesantes pertenecientes al D.L. N°
20530, o también llamados pensionistas obtienen su monto de cesantia de parte del ministerio
de educacion, mientras que los pertenecientes al D.L. N° 19990, obtienen sus pensiones de
parte del fondo que hayan elegido ONP o AFP.

Esta poblacién de usuarios concurre a la institucién generalmente para dar inicio o hacer
seguimiento de su solicitud de reclamo via judicial de bonificaciones que se les dejaron de
pagar mientras estaban en actividad. Este procedimiento se realiza a traves de siete oficinas
diferentes en un lapso aproximado de tres meses. También suelen acudir para solicitar sus datos

de ingreso a la plataforma “SIBER” en donde pueden visualizar sus boletas de pagos, en este
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caso, se les solicita que acudan con un familiar de confianza para que pueda ayudarlos en temas

de inicio de sesidn y contrasefias. Por Gltimo, otras de las razones de su afluencia son para hacer

tramites menores como solicitudes de copia de Resoluciones o informes escalafonarios,
Actualmente la Unidad de Gestion Educativa Local actualmente administra a 5224 docentes

activos y a 3566 docentes cesantes (Anexo 3).

CAPITULO Ill: METODO

3.1 Alcance de Investigacion
La investigacion es de alcance correlacional, a causa de que se evalla el grado de relacion
entre dos variables: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario.
(Hernandez y otros, 2010) afirma que el modelo correlacional describe relaciones entre 02 o

maés factores en un momento determinado, esta correlacion también puede ser causal.

3.1.1 Enfoque de la investigacion
En la investigacion se realiza recoleccion de datos, mediante un analisis numérico (Escala de
Likert) y posteriormente estadistico (procesamiento de datos mediante programas como Excel
y SPSS) obteniendo asi su cualidad Cuantitativa segln (Blasco y Pérez, 2007).
Por otro lado, (Landeau, 2007) menciona que habitualmente las investigaciones cuantitativas
se realizan mediante encuestas que son concluyentes en su propoésito, ya que se enfocan en
cuantificar la problematica y entender que tan generalizado se encuentra mediante la

proyeccion hacia una poblacion mayor.

3.1.2 Disefio de investigacion
El disefio es No Experimental, debido a que las variables no seran manipuladas, solo seran
observadas en su contexto natural para obtener conclusiones de estudio, asimismo, sera de
disefio transversal, debido a que el estudio se realizara en un periodo de tiempo determinado
(Sampieri et al., 2003).

3.2 Unidad de Estudio

3.2.1 Poblacion
La poblacion esta constituida por los docentes pertenecientes a la jurisdiccion de la UGEL

Arequipa Sur conformada por actualmente 3 566 personas entre hombres y mujeres. La fuente
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de este dato se obtuvo del Reporte de Presupuesto Anual Personal (Anexo 3) otorgado por la

oficina de planillas de la institucion en mencion.

3.2.2 Muestra
La muestra es un subgrupo de la poblacion, subconjunto de los elementos que pertenecen a
ese conjunto elegido en base a sus caracteristicas al que llamamos poblacién (Hernandez et
al,2014). La poblacion previamente mencionada hace uso constante de los servicios de la
UGEL AS de manera presencial. EI muestreo sera probabilistico aleatorio simple ya que todos
los elementos tienen la misma posibilidad de ser elegidos, a partir de esto se definira la

muestra mediante la siguiente formula dado que es una poblacion extensa pero finita.

. N=Z%pxq
e2x(N—1)+Z?+p=xq
Calculo de la muestra:

Tabla 2

Célculo de la muestra
Variable Descripcion Valor
N poblacién 3,566
N-1 poblacion - 1 3,565
P probabilidad de éxito 0.500
Q probabilidad de fracaso  0.500
E nivel de error 0.05
Z nivel de confianza 1.96

Fuente: Elaboracién propia

Se obtiene como resultado: 350 personas a las cuales se les aplicara el instrumento.
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3.2 Técnicas/Instrumentos/equipos/recursos

3.2.1 Técnicas

La técnica que se utiliza es la encuesta, debido a que engloba procedimientos normados de
investigacion que agrupan y evallan un conjunto de data perteneciente a una muestra de una
poblacién, del que se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de

caracteristicas (Casas y otros, 2003).

3.2.2 Instrumentos

El instrumento utilizado para evaluar la variable “Calidad de servicio” es el cuestionario
SERVPERF que consta de 16 items divididos en 05 dimensiones: Elementos tangibles,
seguridad, fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta; para la variable “Satisfaccion del
usuario” se utilizara el cuestionario Modelo ACSI, posee 06 items divididos en 03 dimensiones:
Calidad percibida, valor percibido, expectativas del usuario. Ambos cuestionarios se han
utilizado en varias investigaciones similares segun la revision de trabajos de investigacion y
articulos relacionados, independientemente del rubro empresarial e indole privada o publica.
Los cuestionarios se concatenaran y se aplicaran conjuntamente. EIl instrumento comienza con
la presentacion de la investigacion y la explicacion de la metodologia. Luego se realizan
preguntas para conocer y clasificar las caracteristicas de la muestra seleccionada seguin género

y edad.

3.2.3 Equipos

Los equipos utilizados serdn Unicamente 01 computadora para la realizacion de los
cuestionarios, y para su procesamiento se requeriran programas de estadisticos como Excel y
SPSS.

3.2.4 Recursos

- Recursos Humanos
La ejecucion del proyecto la realizara la tesista, junto con el apoyo del asesor de tesis y
asesores externos para realizar el tema estadistico.

- Recursos Econdmicos
Todo costo sera financiado por la tesista.

- Recursos Tecnoldgicos
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Se requerird de una computadora con acceso a internet para todas las etapas de la
investigacion.

Se requerird programas estadisticos tales como Excel y SPSS 24.

3.3 Procedimiento

1. Busqueda de informacion sobre instrumentos utilizados que se puedan adecuar a nuestros
objetivos de investigacion en articulos, monografias y tesis.

2. Una vez seleccionados, se procedié a adaptarlos en base a las caracteristicas del presente
estudio.

3. Luego, se procedio a realizar la realizar la validacion mediante el juicio de expertos. En este
paso se realizaron correcciones y se tomaron las recomendaciones otorgadas.

4. Al tener los instrumentos ya validados, se procedié a enviar una solicitud de permiso para
aplicacion de cuestionario al director y administrador de la UGEL Arequipa Sur.

5. Una vez que se obtuvo la carta de respuesta con el permiso otorgado, se dio inicio a la prueba
piloto. Consistio en realizar la encuesta a 30 usuarios con el fin de analizar la fiabilidad del
instrumento en base a sus respuestas, asimismo, de conocer sus opiniones y reacciones al
cuestionario.

5. Se realizo la prueba de Alfa de Cronbach con la muestra de 30 personas y se obtuvo un
resultado favorable.

6. El levantamiento de informacion oficial se realiz6 mediante un cronograma para mantener
un control de avance. Desde el lunes 02 de agosto al martes 29 de agosto se realizaron en
promedio 18 encuestas diarias para poder cumplir la aplicacién en el total de la muestra
obtenida. Los horarios en los que se realizo fueron principalmente en las mafianas de 9am a
1pm, debido a que generalmente en este horario los usuarios cesantes se encuentran en mayor
numero dentro de la institucion.

7. Una vez alcanzado el niUmero de encuestas total, se procedio a ingresar los datos en una tabla
de Excel.

8. Se realiz6 una segunda prueba de Alfa de Cronbach con la nueva base de resultados y se
volvio a obtener un resultado favorable, se confirmo una alta fiabilidad de instrumento.

9. Se ingresaron los datos de las encuestas al programa SPSS 24 para proceder con el analisis
descriptivo.

10. Se evaluo la estadistica descriptiva de cada item de los cuestionarios

11. Se procedio a realizar las pruebas de baremos en cada dimension de los cuestionarios.
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12. Se dio inicio al andlisis correlacional por lo que se procedio a realizar primero fue la prueba
de hipotesis o de normalidad.

13. Luego de obtener el resultado de la prueba de normalidad, se realiz6 la prueba del Rho de
Spearman para el objetivo general y luego para cada objetivo especifico.

14. Se interpretaron resultados y se elaboraron conclusiones y recomendaciones.

3.4 Validacion y Fiabilidad del instrumento

3.4.1 Juicio de Expertos

La validacion se efectué mediante el juicio de 03 expertos en areas de investigacion, se realizo
en base a formatos en donde se evaluaron criterios como claridad, objetividad, consistencia,
coherencia, pertinencia y suficiencia sobre los items de los instrumentos. Se realizaron 02
formatos de validacion, uno para el instrumento que evaluard la variable Calidad de Servicio y
otro para la variable Satisfaccion del Usuario. Adicionalmente, se les entregé la matriz de
consistencia, matriz de operacionalizacion, carta de solicitud e instrumentos a evaluar. Sus
juicios fueron favorables y se corrigieron las observaciones dadas. Se anexaron los formatos de

validacion (anexo 2).

Tabla 3

Consolidado juicio de expertos

Experto Instrumento | Instrumento
SERVPERF ACSI
Mg. José Galax Céspedes Elguera Favorable Favorable
Mg. Ligia Narela Cateriano Fonseca Favorable Favorable
Dr. Miguel Gerardo Mendoza Vargas | Favorable Favorable

Fuente: Elaboracién Propia,

3.4.2 Fiabilidad de Instrumentos

La fiabilidad de los instrumentos se determiné en base a los resultados del Analisis del Alfa de
Cronbach. Se aplicé la encuesta previamente validada a una muestra de 30 usuarios cesantes
que recurren a la UGEL Arequipa Sur. Para hallar el coeficiente de alfa se recurrié a la

herramienta IBM SPSS Statistics 24. Se obtuvieron los siguientes resultados:
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Tabla 4
Alfa de Cronbach del instrumento en una muestra de 30 personas

Resumen de procesamiento de

casos Estadisticas de
N % fiabilidad
Casos  Vilido 30 100,0 Alra de Moe
Cronbach elementos
Excluido® 0 0
829 22
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

La fiabilidad del instrumento en una muestra de 30 personas obtiene una medicién de 0.929

segun la tabla 5.
Por ultimo, se realiz6 el mismo analisis una vez culminado el total de encuestas, es decir, con

una muestra de 350 personas, obteniendo el cuestionario SERVPERF un resultado de 0.898 y

el cuestionario ACSI un total de 0.772.

Tabla b
Alfa de Cronbach del instrumento SERVPERF.

Resumen de procesamiento de casos e »
Estadisticas de fiabilidad

N %
— Alfa de M de
Casos Vilido 350 100,0 Cronbach glementos
Excluido® 0 0 gas 16
Total 350 1000

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Tabla 6
Alfa de Cronbach del instrumento ACSI.
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Resumen de procesamiento de casos

- . % Estadisticas de fiabilidad
Casos Valido 350 100,0 TP —
: ade e
Excluido® 0 0 Cronbach elementos
Total 350 100,0 772 5

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Segun la tabla 6, la interpretacion de estos resultados merecen una calificacion de “Fuerte
Confiabilidad”.

Tabla 7
Escala de interpretacién Alfa de Cronbach
Rangos Magnitud
-1a0 No confiable
0,01a0,49 Baja confiabilidad
0,5a0,75 Moderada confiabilidad
0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
09al Alta confiabilidad

Fuente: Elaborado por (RUIZ BOLIVAR, 2002)

CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

1. Analisis Descriptivo

En este punto se describen los resultados generales de la aplicacion de los instrumentos en la
muestra seleccionada, se analizara cada item y consiguientemente cada dimensién. Las

caracteristicas del grupo de encuestados también se graficé y analizo (Anexo 02).

1.1 Calidad del Servicio
- Dimension Fiabilidad — item 1:
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Tabla 8
Cumplimiento de plazos respecto al servicio

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
Totalmente en 6 1,7 1,7 1,7
desacuerdo
En desacuerdo 27 7,7 7,7 9,4
Ni de acuerdo ni 48 13,7 13,7 23,1
en desacuerdo
De acuerdo 201 57,4 57,4 80,6
Totalmente de 68 194 194 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.
Figura 5
Cumplimiento de plazos en el servicio
&0
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771%
q 1,71% ; . . .
Totalmente en  En desacuerdo Mide acuerdo ni De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo Acuerdo
¢£Se cumplen los plazos cuando la institucion se
compromete a hacer algo en cierto periodo de tiempo?

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

La primera pregunta del cuestionario de calidad, nos sitda en la dimension de fiabilidad. Se
enfoca en el compromiso de cada oficina de la UGEL AS con sus actividades durante un tiempo

determinado. El 19,43% y un 57,43% de usuarios manifiesta estar “totalmente de acuerdo” y
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“de acuerdo”, respectivamente, con que se cumplen los plazos en los que la entidad se
compromete a realizar sus funciones. Esto representa a 269 usuarios. Mientras que 48 personas
no se encuentran “ni de acuerdo ni en desacuerdo” con esta premisa, representando el 13,71%
del total. Por Gltimo, 33 personas mencionan que estan en “desacuerdo” y “totalmente en
desacuerdo” con el cumplimiento a tiempo de funciones, representando el 9.4% de encuestados.
El servicio que otorga cada oficina de la institucion tiene un promedio de 3 dias, desde que
ingresa el documento a mesa de partes hasta la respuesta final, sin embargo, los retrasos pueden
generarse cuando hay fallas en el sistema interno de documentos, o cuando falta algun dato o
documento del usuario a atender. En la minoria de casos, los plazos de tiempo son extensos por

la misma naturaleza de la solicitud que se hizo.

- Dimension Fiabilidad — item 2
Tabla 9

Cortesia en el servicio

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Vélido acumulado
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 3 0.9 0,9 0,9
Ni de acuerdo ni 27 7,7 7,7 8,6
en desacuerdo
De acuerdo 254 72,6 72,6 81,1
Totalmente de 66 18,9 18,9 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 6
Cortesia en el servicio
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En la figura 6 perteneciente a la dimension de fiabilidad y relacionada al nivel de cortesia que
se otorga a los usuarios en su atencion, se aprecia que mas del 90% de usuarios considera que
los trabajadores son corteses en su servicio de manera constante, el 72,57% esta “de acuerdo”
y el 18,86% “totalmente de acuerdo”. EStos porcentajes representan a 320 usuarios de la
institucion. Sin embargo, hay una pequefia fraccion de 03 encuestados que menciona estar “en
desacuerdo” representando un 0,86%. Por otro lado, hay un grupo de 27 usuarios que es
“indiferente” a esta caracteristica de atencion, representando el 7,7% de la muestra total.

Mediante el grafico se puede asegurar que existe un alto nivel de cortesia en la institucion, sin
embargo, no se puede ignorar al pequefio grupo de 03 y 27 personas que representan casi al
10% de encuestados que no consideraron estar de acuerdo con una atencién basada en cortesia

y amabilidad constante.

- Dimension Fiabilidad — item 3

Tabla 10

Servicio libre de errores

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
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Totalmente en 0

desacuerdo
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni 33

en desacuerdo

De acuerdo 246
Totalmente de 69
acuerdo

Total 350

0.6

9,4

70,3

19,7

100,0

0,6

9,4

70,3

19,7

100,0

0,6

10,0

80,3

100,0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 7
Servicio libre de errores
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.
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En la dltima pregunta de la dimension fiabilidad, se encuentra una pregunta relacionada a los
errores de informacion o de procedimiento que pueda incurrir en los servicios. Como se puede
apreciar en la tabla y figura 7, el 70,29% se encuentra “de acuerdo” con que el organismo
procura realizar sus funciones sin cometer errores, mientras que el 19,71% se encuentra
“totalmente de acuerdo” con esta afirmacion. Dentro de la muestra, son 02 personas que estan
“en desacuerdo” con que se realice un servicio “perfecto” y 33 usuarios se encuentran “ni de
acuerdo ni en desacuerdo” con esta premisa, representando el 9,43% de la muestra total.

Los errores de datos o en el proceso de trdmite causan retrasos en entregas o resultados, de
acuerdo a la investigacion, se observa que casi la décima parte de los encuestados no esta de
acuerdo con la pregunta, posiblemente en algun tramite realizado se vieron perjudicados por

alguna confusién o descuido en torno al manejo de su solicitud.

- Dimension Capacidad de Respuesta — item 4
Tabla 11

Servicio rapido y concreto

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Vélido acumulado
Totalmente en 2 0,6 0,6 0,6
desacuerdo
En desacuerdo 32 9,14 9,1 9,7
Ni de acuerdo ni 56 16,0 16,0 25,7
en desacuerdo
De acuerdo 170 48,6 48,6 74,3
Totalmente de 90 25,7 25,7 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 8
Servicio rapido y concreto
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En la figura 8, se ingresa a la dimension Capacidad de respuesta, la cual esta enfocada en
conocer la opinion de los usuarios en torno a la facultad de los trabajadores para entregar
respuestas eficaces. Del total de 350 personas, un 25,71%, casi 90 personas, esta “totalmente
de acuerdo” con que el servicio se caracteriza por ser rapido y concreto, el 48,57% representa
alrededor de 170 personas que se encuentran “de acuerdo” con la premisa. Una considerable
cantidad de 56 usuarios pertenece al 16% que es indiferente a la preguntay un 9,71% representa
a 34 personas que no estan de acuerdo con la obtencién de un servicio rapido y concreto.

Para usuarios cesantes, es imperante que la resolucion a sus necesidades sea de una forma
préactica, concreta y rdpida. El item en consulta nos demuestra la variada distribucion de
opiniones en torno a esta. Es importante tener en cuenta que los usuarios que manifestaron
estar “en desacuerdo”, “totalmente en desacuerdo” y “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, son 90

personas, méas de la cuarta parte del total de la muestra. Esta total resulta relevante considerando

que se esta realizando una investigacion para mejorar la calidad del servicio de la institucion.

- Dimension Capacidad de Respuesta — item 5

Tabla 12

Tiempo de duracion de la atencion

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
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Totalmente en 1 0,3 0,3 0,3

desacuerdo

En desacuerdo 2 0,6 0,6 0,9
Ni de acuerdo ni 28 8,0 8,0 8,9
en desacuerdo

De acuerdo 250 714 71,4 80,3
Totalmente de 69 19,7 19,7 100,0
acuerdo

Total 350 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 9

Tiempo de duracion de la atencion
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Fuente: Elaboracién propia, extraido de SPSS 24.

En la figura 9 se encuentra una pregunta que busca conocer si los usuarios consideran que el
tiempo promedio de duracion de la atencion es suficiente. EI 71,43% que engloba a 250
personas manifiesta estar “de acuerdo”, el 19.71% casi 69 personas se encuentran “totalmente
de acuerdo” con la pregunta, mientras que solo 03 personas manifestaron estar en “desacuerdo”

y en “totalmente en desacuerdo”.
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Generalmente la atencion a usuarios en las oficinas suele ser corta debido a la naturaleza de la
consulta, sin embargo, si existen casos en los que se suele extender un poco mas y esto puede
terminar afectando a los otros usuarios. Aun asi, la muestra, en su gran mayoria, se siente

conforme con el tiempo de cada consulta.

- Dimensién Capacidad de Respuesta — item 6
Tabla 13

Respuestas claras y concisas

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 3 0,9 0,9 0,9
Ni de acuerdo ni 40 11,4 11,4 12,3
en desacuerdo
De acuerdo 196 56,0 56,0 68,3
Totalmente de 111 31,7 31,7 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.
Figura 10
Respuestas claras y concisas
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Como se aprecia en la figura 10, del item 6, el 31.71% de usuarios conformados por un
namero de 111 personas se encuentran “totalmente de acuerdo” con obtener una respuesta
clara en cuanto a dudas que puedan surgir, 196 usuarios de la muestra representan al 56% del
total indicando estar “de acuerdo” con ¢l item presentado, mientras que 40 usuarios que
forman parte de un 11,43% del total, es indiferente a la afirmacion, y solo 03 personas no se
encuentran de acuerdo con la aseveracion presentada.

Una respuesta clara determina el nivel de capacidad de respuesta de los trabajadores, si bien
es cierto que mas del 80% se encuentra conforme a esto, hay un 12% del total de encuestados
que fue indiferente y que no esta de acuerdo con el nivel de claridad que puedan otorgar los

trabajadores en sus respuestas, lo que podria causar malos entendido o frustraciones.

- Dimension Seguridad — item 7
Tabla 14

Informacion segura

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Vélido acumulado
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 0 0 0 0
Ni de acuerdo ni 14 4 4 4
en desacuerdo
De acuerdo 251 71,7 71,7 75,7
Totalmente de 85 24,3 24,3 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24

Figura 11

Informacion segura

72



&0

Porcentaje
£
[=]

2
24 29%
4,00%
T T 1
Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo

desacuerdo

¢£Se respeto su privacidad (datos,informacion delicada)
en el servicio?

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

El item 7 da inicio a la dimension de seguridad, enfocada en la proteccidn de datos personales,
seguridad en los procesos y conocimiento fiable de parte de los trabajadores para resolver
dudas. En la figura 11, es interesante ver que no hubieron usuarios que consideren marcar “en
desacuerdo” o “totalmente en desacuerdo” con la pregunta, en este item , la minima calificacion
estad determinada por un 4% representando a 14 usuarios que se encuentran “ni de acuerdo ni
en desacuerdo” con la consulta. La mayoria de usuarios afirma estar de acuerdo con que la
institucién, en sus procesos, respetd su privacidad manifestandose en un 71,71% del total. Por
ultimo, 85 personas consideran estar “totalmente de acuerdo”, conforman el 24,29% de la
muestra.

En los procesos de la institucion, se requiere de informacidn personal y judicial para desarrollar
las actividades. En muchos casos, suele ser informacién delicada por lo que es importante que
esta sea tratada con la seguridad y con caracter confidencial.

- Dimension Seguridad — item 8

Tabla 15
Seguridad en procesos
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Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 2 0,6 0,6 6
Ni de acuerdo ni 40 11,4 11,4 12
en desacuerdo
De acuerdo 216 61,7 61,7 73,7
Totalmente de 92 26,3 26,3 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.
Figura 12
Seguridad en procesos
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

El item 8 se enfoca en la percepcion de la seguridad de los usuarios relacionada a los procesos
que se realizan en la institucion, como se puede apreciar en la figura 12, del total de la muestra,
216 usuarios representando el 61.71% manifiestan estar “de acuerdo” con sentirse seguros

respecto a los procesos de la institucion. Los restantes se encuentran en las siguientes
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proporciones: un 26,29% esta “totalmente de acuerdo” con la seguridad respecto a procesos, el

11.43% que vendrian a ser 40 personas, mantienen una posicion indiferente a la pregunta y solo

02 personas (0.57%) se encuentran en desacuerdo con la seguridad presente en los procesos.

La seguridad respecto a procesos estd muy relacionada a la confianza de los usuarios, por ende,

es un indicador determinante en la percepcion de ellos hacia la institucion.

- Dimension Seguridad — item 9
Tabla 16

Seguridad de las respuestas

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
Valido acumulado

Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 4 1,1 1,1 11
Ni de acuerdo ni 35 10,0 10,0 111
en desacuerdo
De acuerdo 199 56,9 56,9 68
Totalmente de 112 32 32 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 13
Seguridad de las respuestas
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Como se puede observar, en la figura 13, mas de la mitad de usuarios se encuentra “de acuerdo”

y “totalmente de acuerdo” con que los trabajadores poseen los conocimientos necesarios para

poder aclarar sus dudad, con un 56,86% y un 32% respectivamente. Mientras que solo el 10%

de los encuestados es indiferente a esta afirmacidn, es decir 35 usuarios y por ultimo el 1,14%

(04 usuarios) esta “en desacuerdo” con la afirmacion de la pregunta.

- Dimension Empatia — item 10

Tabla 17
Atencion personalizada

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
Vaélido acumulado

Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 6 1,7 1,7 1,7
Ni de acuerdo ni 30 8,6 8,6 10,3
en desacuerdo
De acuerdo 234 66,9 66,9 77,1
Totalmente de 80 22,9 22,9 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.
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Figura 14
Atencion personalizada
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

El item 10, da inicio a la dimension de empatia preguntando a los usuarios sobre su percepcion
sobre la atencion personalizada. La figura 14, nos muestra como mas del 90% de usuarios si
percibe una atencion personalizada, especificamente son cerca de 314 usuarios que afirman
estar “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” con la premisa. El 8.57% restante se muestra
indiferente a la percepcion recibida y solo el 1.71%, conformado por 6 personas, se encuentra
“en desacuerdo” con la pregunta.

La atencion en la institucion, en la gran mayoria de casos es personalizada, por el hecho de que
los asuntos a tratar y las consultas son diferentes entre si, se requiere de una comunicacién
directa sin terceros. Aln asi, a pesar de que se encuentren en menor numero, se confirman casos

de usuarios que al parecer no han recibido una atencion personalizada.
- Dimensién Empatia — item 11

Tabla 18

Resolucion de conflictos
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Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
Totalmente en 4 11 11 11
desacuerdo
En desacuerdo 19 5,4 5,4 6,6
Ni de acuerdo ni 29 8,3 8,3 14,9
en desacuerdo
De acuerdo 233 66,6 66,6 81,4
Totalmente de 65 18,6 18,6 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.
Figura 15
Resolucion de conflictos
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.
La figura 15, representa al item 11 en donde se puede observar gue el 66,57%, conformado por
233 personas, mantienen una postura positiva en cuanto a su percepcion de interés de parte del
personal de la institucion en ayudar a resolver dificultades. De la misma manera, el 18,57%
conformado por 65 personas se encuentra “totalmente de acuerdo” con el interés otorgado.
Desde una posicion “indiferente” se encuentran 29 personas con un porcentaje de 8,29%. Por
ultimo, se aprecia un total de 19 personas que no estan de acuerdo con la premisa de la pregunta
representando el 5.43% y un 1,14% que esta en total desacuerdo con el interés que demuestran

los trabajadores.
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- Dimension Empatia — item 12

Tabla 19

Comunicacion efectiva

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
Vaélido acumulado
Totalmente en 1 0,3 0,3 0,3
desacuerdo
En desacuerdo 9 2,6 2,6 2,9
Ni de acuerdo ni 25 7,1 7,1 10,0
en desacuerdo
De acuerdo 230 65,7 65,7 75,7
Totalmente de 85 24,3 24,3 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.
Figura 16
Comunicacion efectiva
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En la figura 16, como se puede apreciar, comprender la solucion otorgada a las consultas de los
usuarios es fuertemente valorada, con un 65,71% encontramos a 230 usuarios que alegan estar
“de acuerdo” con la solucion otorgada a sus consultas. El 24,29%, es decir, 85 personas, se
encuentran “totalmente de acuerdo” y el 7,14% es indiferente a esta consulta. Para culminar
solo el 2,57% esta en desacuerdo y solo 01 persona (0.29%) se encuentra “totalmente en

desacuerdo”.

- Dimensién Elementos Tangibles — item 13
Tabla 20

Equipamiento de la entidad

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Vélido acumulado
Totalmente en 1 0,3 0,3 0,3
desacuerdo
En desacuerdo 9 2,6 2,6 2,9
Ni de acuerdo ni 13 3,7 3,7 6,6
en desacuerdo
De acuerdo 196 56,0 56,0 62,6
Totalmente de 131 374 374 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 17
Equipamiento de la entidad
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

La dimensidn de Elementos Tangibles comienza en el item 13y abarca todos aquellos aspectos
fisicos que se emplean al momento de otorgar el servicio. En la figura 17, se puede observar
que alrededor de 327 personas que representan el 93.4%, se encuentran “de acuerdo” y
“totalmente de acuerdo” con que la entidad posee equipamiento moderno. Son 13
(3.71%) personas que mantienen una posicion “indiferente” hacia la consulta. Mientras que una
minima cantidad de personas que conforman el 2.86 % manifiestan estar en “desacuerdo” y
“totalmente en desacuerdo” en considerar que la institucion posee equipamiento moderno.

Con equipos, se engloba a todos los mobiliarios que se utilizan para la atencién al usuario.

- Dimension Elementos Tangibles — Item 14
Tabla 21

Instalaciones fisicas de la institucion

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 2 0,6 0,6 0,6
Ni de acuerdo ni 10 2.9 2,9 3,4

en desacuerdo
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De acuerdo 209 59,7 59,7 63,1

Totalmente de 129 36,9 36,9 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 18

Instalaciones fisicas de la institucion
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En la figura 18, se puede observar que 59.71 afirman estar “de acuerdo” y el 36.86% de los
encuestados se encuentra “totalmente de acuerdo” en considerar a las instalaciones de la entidad
como limpias y comodas EI 2.86% representa a 10 personas que no estan “de acuerdo ni en
desacuerdo” y solo 02 personas se encuentran “en desacuerdo” representando un 0.57% del
total de encuestado. No se registran personas que manifiesten estar “totalmente en desacuerdo”

con la pregunta.

- Dimensién Elementos Tangibles — item 15

Tabla 22

Apariencia de los trabajadores
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Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
Vaélido acumulado

Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 0 0 0 0
Ni de acuerdo ni 13 3,7 3,7 3,7
en desacuerdo
De acuerdo 233 66,6 66,6 70,3
Totalmente de 104 29,7 29,7 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 19
Apariencia de los trabajadores
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Fuente: Elaboracién propia, extraido de SPSS 24.

Como se puede observar en la figura 19, de los 350 encuestados, el 66.57% se mantiene “de
acuerdo” con aseverar que los trabajadores de la institucion poseen una apariencia pulcra en su
servicio, el 29,71% posee una alta percepcién (totalmente de acuerdo) en torno a la apariencia
y el restante 3.71% mantiene una posicion indiferente a esta pregunta. No se registran personas

que admitan estar “en desacuerdo” o ‘“totalmente en desacuerdo” con la pregunta. Con
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apariencia pulcra nos referimos a que los trabajadores se encuentren uniformados, aseados y

presentables para la atencion al publico.

- Dimension Elementos Tangibles — item 16

Tabla 23
Recursos Materiales

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 4 11 11 11
Ni de acuerdo ni 27 17,7 7,7 8,9
en desacuerdo
De acuerdo 234 66,9 66,9 75,7
Totalmente de 85 24,3 24,3 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.
Figura 20
Recursos Materiales
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En la figura 20, se puede apreciar que el 66.86% de los encuestados manifiesta estar “de
acuerdo” con que los recursos materiales utilizados en la atencion fueron los suficientes, de la
misma manera, el 24.29% posee una alta percepcion en torno a la pregunta. EI 7.71% de los
encuestados presenta una percepcion regular en torno a la pregunta y el 1.14% conformado por
04 personas se encuentra “en desacuerdo” con que se asigne el suficiente recurso material al
servicio otorgado por la institucion. Los recursos materiales son aquellos formatos, copias,

informes y documentos con los que la atencion sea mas entendible.

1.2 Satisfaccion del Usuario
- Dimension Calidad Percibida — item 17
Tabla 24

Calificacion hacia los trabajadores

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Vélido acumulado
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 0 0 0 0
Ni de acuerdo ni 23 6,6 6,6 6,6
en desacuerdo
De acuerdo 205 58,6 58,6 65,1
Totalmente de 122 34,9 34,9 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 21

Calificacion hacia los trabajadores
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

El primer item del cuestionario de satisfaccion, se encuentra dentro de la dimension Calidad
percibida y se enfoca en el nivel de satisfaccion que poseen los usuarios en torno a la
calificacion que poseen como profesionales los trabajadores de la institucion. De los 350
encuestados, el 58.57% conformado por 205 usuarios esta “de acuerdo” con la pregunta, el
34.86% posee una satisfaccion alta en torno a la consulta realizada y solo el 6.57% conformado
por 23 personas se encuentra en una posicion indiferente. No se registraron opiniones en torno

alaescalalo 2.

- Dimension Calidad Percibida — item 18
Tabla 25

Errores

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 8 2,3 2,3 2,3
Ni de acuerdo ni 22 6,3 6,3 8,6
en desacuerdo
De acuerdo 245 70 70 78,6
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Totalmente de 75 214 21,4 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 22

Apariencia de los trabajadores
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En el item 2y figura 22, se aprecia que el 70% de los encuestados que engloba a 245 personas
consideran estar “de acuerdo” con que existe una relacion equitativa entre el esfuerzo que toma
ir a la UGEL vy el servicio que reciben de esta. Un 21.43% conformado por 75 personas
mantiene alta satisfaccion en torno a la pregunta, el 6.29% se mantiene indiferente ante la
consulta y por tltimo el 2.29% conformado por 8 personas sostiene estar “en desacuerdo” con

la pregunta recibida. Relacion equitativa se refiere a “reciprocidad usuario-institucion”.

- Dimension Calidad Percibida — item 19
Tabla 26

Recomendacion del Servicio
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Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
Valido acumulado
Totalmente en 4 11 11 11
desacuerdo
En desacuerdo 15 4,3 4,3 5,4
Ni de acuerdo ni 51 14,6 14,6 20,0
en desacuerdo
De acuerdo 165 471 47,1 67,1
Totalmente de 115 32,9 32,9 100,0
acuerdo
Total 350 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.
Figura 23
Recomendacidn del servicio
50
40
_d.l
T a0
=
S
:
o o
10
N = | A o
Totalmente en En desacuerdo Mide acuerdo De acuerdo  Totalimente de
desacuerdo i acuerdo
desacuerdo
¢ Estaria dispuesto a recomendar el servicio ala UGEL ...

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

A partir del item 19, se encuentra la dimensién de valor percibido. En la figura 23 se aprecia
que el 47.14% conformado por 165 usuarios, es decir mas de la tercera parte del total se
encuentra “ de acuerdo” con recomendar el servicio de la institucion a otros docentes, similar

caso ocurre con el 32.86% de la muestra, que se encuentra “totalmente de acuerdo” con la
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pregunta. Por otro lado, 51 usuarios, es decir el 14.57% mantienen una posicion regular en

torno al item, y por ultimo el 4.29% y el 1.14% manifiesta estar “en desacuerdo” y “totalmente

en desacuerdo”, respectivamente.

- Dimension Valor Percibido — item 20
Tabla 27

Nivel de satisfaccion general

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje  Porcentaje
Valido acumulado
Muy Insatisfecho 4 11 11 11
Insatisfecho 9 2,6 2,6 3,7
Indiferente 24 6,9 6,9 10,6
Satisfecho 214 61,1 61,1 71,7
Muy Satisfecho 99 28,3 28,3 100,0
Total 350 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.
Figura 24
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.
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A partir del item 20, hubo una variacion en la escala Likert para que pueda tener concordancia
con las preguntas del instrumento. Como se puede apreciar en la figura 24, un grupo de 214
usuarios que forman parte del 61.14% que se considera Satisfecho en torno al nivel de
satisfaccion general que posee, un total de 99 personas representando el 28.29% del total de la
muestra se considera “muy satisfecho”. El grupo de usuarios que es indiferente a esta
calificacion son 24 representando el 6.86% del total, mientras que un 2.57% mantiene una

posicion “insatisfecha” en torno a su nivel de satisfaccion general

- Dimension Expectativas Del Usuario — item 21

Tabla 28
Ideal de atencién publica

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Vélido acumulado
Muy Insatisfecho 4 1,1 1,1 1,1
Insatisfecho 8 2,3 2,3 3,4
Indiferente 19 54 54 8,9
Satisfecho 195 55,7 55,7 64,6
Muy Satisfecho 124 354 354 100,0
Total 350 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 25

Ideal de atencién publica
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En el item 21, se comienza a trabajar con la dimension expectativas del usuario. En base a lo
visto en la figura 25, se concluye que existe un alto nivel de satisfaccion de los usuarios con lo
recibido en comparacion a sus ideales de atencidn publica ya que el 55.71% de los encuestados
se encuentra “satisfecho” y el 35.43%, “muy satisfecho”, un total de 319 personas. Un grupo
de 19 personas es “indiferente” a la pregunta presentada, mientras que un 3.4% de los usuarios

se siente “insatisfecho” y “totalmente insatisfecho” respecto a lo obtenido con lo esperado.

- Dimensién Expectativas del Usuario — item 22
Tabla 29

Expectativas del usuario

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Vélido acumulado
Muy Insatisfecho 6 1,7 1,7 1,7
Insatisfecho 7 2,0 2,0 3,7
Indiferente 25 7,1 7.1 10,9
Satisfecho 189 54,0 54,0 64,9
Muy Satisfecho 123 35,1 35,1 100,0
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Total 350 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 26
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En la figura 26, se observa que 123 personas de los 350 encuestados presentan un alto nivel de
cumplimiento de expectativas, un 35.14% del total. Seguido de esto, se encuentra el grupo de
189 personas que representan el 54% de encuestados que consideran sentirse “satisfechos”.
Escalas més abajo, tenemos a un conjunto pequefio de 13 personas que conforman el 2%y el
1.71% de la muestra, califican sus expectativas como “insatisfecho” y “muy insatisfecho”,

respectivamente. Cerca de 25 usuarios son indiferentes a las expectativas cumplidas.

2. Escalas de Valoracion

Baremar es construir un baremo; La baremacion es el procedimiento de modificar las
puntuaciones logradas en el cuestionario a un conjunto de puntuaciones estandarizadas y de
facil interpretacion en relacion al constructo que se esta midiendo (Berral y otros, 2010).

A continuacion, se presenta la baremacion de cada dimension de los instrumentos y de cada

variable:

2.1 Calidad del Servicio

- Dimensién Fiabilidad:
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Tabla 30

Baremos de Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 1 0.3 0.3 3
Moderado 93 26.6 26.6 26.9
Alto 256 73.1 73.1 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 27
Baremos de fiabilidad
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Dentro de la figura 27 se encuentra la dimensién de fiabilidad dividida en 03 intervalos bajo
los cuales se analizan los resultados obtenidos de las 03 primeras preguntas del cuestionario.
En el rango mas alto, encontramos a 256 personas, que representan el 73.14% de la muestra,
luego tenemos a 93 personas que engloban al 26.57% que se mantienen en el rango
“moderado”, y por Ultimo tenemos a solo 01 persona que se encuentran en el intervalo “bajo”.
Se puede concluir que existe un alto nivel de fiabilidad, sin embargo, es considerable también

el porcentaje de personas que se encuentra en el rango “moderado”.
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- Dimension Capacidad de Respuesta
Tabla 31
Baremos de capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 0 0 0 0
Moderado 98 28.0 28.0 28.0
Alto 252 72.0 72.0 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 28

Baremos de capacidad de respuesta
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En la figura 28 se encuentra la dimension de capacidad de respuesta dividida en 02 intervalos
bajo los cuales se analizan los resultados obtenidos del segundo grupo de preguntas del
cuestionario de calidad. En el rango mas alto, encontramos a 252 personas, que representan el

72.00% de la muestra mientras que en el rango “moderado” vemos que se encuentran 98
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personas las cuales conforman el 28% del total de encuestados. Al no observar un rango

menor, se puede concluir que en promedio, la gran mayoria de usuarios no poseen una baja

percepcion hacia la dimension de capacidad de respuesta y todos los items que abarca.

- Dimension Seguridad
Tabla 32
Baremos de seguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 0 0 0 0
Moderado 50 14.3 14.3 14.3
Alto 300 85.7 85.7 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 29
Baremos de seguridad
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En base a la figura 29, podemos analizar que en la dimension seguridad, el promedio de
respuestas se sitila entre los intervalos “moderado” y “alto”. El 65.71% de usuarios que esta
conformado por 300 personas, se encuentra con un nivel alto de percepcién hacia la seguridad,
caso contrario ocurre con 50 usuarios que son el 14.29% del total que se mantiene en un nivel
moderado de percepcién hacia la dimension seguridad. Si bien es cierto que no se puede
apreciar al nivel “bajo”, esto no quiere decir que no exista, sin embargo, su total es una cantidad

tan minima gue no se encuentra en nuestra escala de valoracion.

- Dimension Empatia

Tabla 33
Baremos de empatia
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 0 0 0 0
Moderado 87 24.9 24.9 24.9
Alto 263 75.1 75.1 100.0
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Total 350 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 30
Baremos de empatia
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.
Al igual que en los casos anteriores, en la figura 30, se observa como el promedio de
valoraciones de la dimension de empatia se sitia en niveles “alto” y moderado. Son 263
personas que poseen una percepcion “alta” hacia la empatia otorgada por los trabajadores de la
institucion, y 87 usuarios que manifiestan una percepcion de nivel “moderado” hacia esta

dimensién.

- Dimension Elementos Tangibles

Tabla 34
Baremos de elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
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Bajo 0 0 0 0

Moderado 43 12.3 12.3 12.3
Alto 307 87.7 87.7 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 31

Baremos de elementos tangibles
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Fuente: Elaboracién propia, extraido de SPSS 24.

En la figura 31 se observa una similitud con los baremos de dimensiones anteriores, sin
embargo, es resaltante lo marcada que se encuentra la diferencia entre los intervalos definidos.
En este caso, existe una divergencia de 264 usuarios entre ambas calificaciones. El nivel “alto”
se conforma por 307 personas que representan casi al 90% de la muestra total, mientras que el
nivel “moderado” este compuesto solo por 43 personas que vendrian a ser el 12% del total. En
esta dimension, se ve una relevante variacion entre escalas de valoracion a comparacion de las

dimensiones anteriores.
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- Variable Calidad del Servicio
Tabla 35
Baremos de variable calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 0 0 0 0
Moderado 41 11.7 11.7 11.7
Alto 309 88.3 88.3 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 32
Baremos de variable calidad del servicio
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En la figura 32 se analizar la escala de valoracion absoluta de la variable de calidad de servicio.
De nuestra muestra de 350 personas, el promedio de respuestas con un nivel “alto” de
percepcion es de 309 que vendrian a representar el 88.29% del total, la cantidad restante se

encuentra en la escala “moderada” de percepcion, con una suma de 41 personas simbolizando
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el 11.71%. En base a lo anterior, se deduce el alto nivel de percepcion que poseen los usuarios
respecto al servicio que obtienen, no obstante, no se puede ignorar que existe un minimo

namero de usuarios que no se sienten conformes con algunos de los items consultados.

2.2 Satisfaccion del Usuario
- Dimensién Valor Percibido

Tabla 36
Baremos de valor percibido
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 8 2.3 2.3 2.3
Moderado 79 22.6 22.6 24.9
Alto 263 75.1 75.1 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 33

Baremos de valor percibido
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

A partir de la figura 33, comienzan las escalas de valoracion de la dimension valor percibido

perteneciente a la variable de satisfaccion del usuario. En esta seccion se observa al grafico

dividido en 03 segmentos: en el nivel alto se encuentran 263 personas que pertenecen al 75.14%

de la muestra, luego tenemos al 22.57% dentro del intervalo “moderado” y por ltimo, el 2.29%

se encuentra en el nivel “bajo” de valor percibido por los usuarios hacia la entidad.

- Dimensidn Calidad Percibida

Tabla 37
Baremos de calidad percibido
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 0 0 0 0
Moderado 39 111 111 11.1
Alto 311 88.9 88.9 100.0

101



Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 34
Baremos de calidad percibida
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Como se aprecia en la figura 34, se encuentran solo 02 escalas de valoracion. El nivel
“moderado” se conforma por 39 personas en promedio, que pertenecen al 11.14% de los
encuestados, mientras que en el nivel mas “alto” se observa a casi el 90% de personas que
participaron en la encuesta, especificamente 311 que manifiestan un alto nivel de calidad
percibida. No se observan datos en el nivel “bajo”, lo que indicaria un buen nivel de calidad

percibida por los cesantes.

- Dimension Expectativa del Usuario

Tabla 38
Baremos de Expectativa del usuario
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Bajo 9 2.6 2.6 2.6
Moderado 40 11.4 11.4 14.0
Alto 301 86.0 86.0 100.0

Total 350 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 35

Baremos de expectativa del usuario
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En la figura 35, se puede examinar una notable diferencia entre los usuarios que mantienen un
nivel “alto” de expectativas a comparacion del grupo que posee un nivel “moderado”, hay que
agregar también que se visualiza un pequefio grupo de 09 personas que representan al 2.5

% del total de la muestra y que poseen bajas expectativas. Son 301 personas representando al
86% de usuarios que sostienen altas expectativas en torno a la entidad y 40 personas que tienen

moderadas expectativas.
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- Variable Satisfaccién del usuario

Tabla 39
Baremos de variable satisfaccion del usuario
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 0 0 0 0
Moderado 69 19.7 19.7 19.7
Alto 281 80.3 80.3 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Figura 36

Baremos de variable satisfaccion del usuario
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En la figura 36 se analizar la escala de valoracion absoluta de la variable Satisfaccion del

usuario. De nuestra muestra de 350 personas, el promedio de respuestas con un nivel “alto” de
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percepcion es de 281 que vendrian a representar el 80.29% del total, la cantidad restante se
encuentra en la escala “moderada” de percepcion, con una suma de 69 personas simbolizando
el 19.71%. En base a lo anterior, podemos deducir el alto nivel de satisfaccion que poseen los
usuarios respecto al servicio que obtienen, no obstante, no se puede ignorar que existen un
minimo numero de usuarios que no se sienten conformes con algunos de los items consultados.

3. Analisis Correlacional

3.1 Prueba de Normalidad
Se determind la normalidad de las variables, mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov,
debido a que nuestra muestra es mayor a 50 (n > 50).
Las hipdtesis planteadas son las siguientes:
- Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario cesante en la Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur durante el afio
2023.
- H1: Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios cesantes en la Unidad de Gestidn Educativa Local Arequipa

Sur durante el afio 2023.

Tabla 40
Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig
Satisfaccién del Usuario 0.178 350  0.000 0.926 350  0.000
Calidad de Servicio 0.142 350  0.000 0.940 350  0.000

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

Se observa, en la tabla 41, que el P valor de la variable Calidad del Servicio = 0.000 < 0.05.
De manera similar, el p valor de la variable Satisfaccion del Usuario = 0.000 < 0.05.

Dado que las dos variables de investigacion poseen un valor menor a 0.05, se concluye que no
se distribuyen en forma normal, por lo que se opta por usar pruebas de hipédtesis no
paramétricas, en este caso se utilizard Rho de Spearman para la prueba de hipétesis.
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3.2 Correlacion entre variables

El coeficiente de correlacion entre las variables de estudio se determinard mediante el Rho de
Spearman, definida como una prueba no paramétrica que se emplea para calcular la relacion
entre dos variables y no se cumple la premisa de normalidad en la distribucion de tales valores
(Mondragon, 2014)

Tabla 41
Correlacion entre variables de investigacion — Rho de Spearman
Calidad del Satisfaccion del
servicio Usuario
Calidad del Coeficiente de 1.000 0.708
Servicio — V1 correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 350 350
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de 0.708 1.000
usuario — V2 correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 350 350

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En la tabla 42, se observar que el coeficiente de correlacién obtenido es de 0.708.

Tabla 42

Grado de relacion segun coeficiente de correlacion

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacion positiva debil
+0.11a+0.50 Correlacion positiva media

106



+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte

+0.91a+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: (Hernandez Sampieri & Fernandez Collado, 1998)

Como se puede observar, en la tabla 43 se tiene a las diferentes interpretaciones que podemos
otorgar al coeficiente obtenido. En el caso de la presente investigacion, nos indica que existe
una Correlacion Positiva considerable entre ambas variables.

Como p valor = 0.000 < =0.05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
teniendo como resultado la existencia de una relacion positiva entre la Calidad del servicio y la
Satisfaccion del Usuario cesante en la Unidad de Gestion Educativa Local durante el afio 2023,

siendo esta una correlacion positiva considerable, dado al coeficiente de Spearman (r=0.708).

3.3 Correlacion por dimensiones

En este apartado, se analiza la correlacion entre las dimensiones del cuestionario SERVPERF

y la variable satisfaccion, con el fin de dar respuesta a los objetivos especificos.

3.3.1 Fiabilidad y Satisfaccion del usuario

Tabla 43
Correlacion entre dimension Fiabilidad y Satisfaccion
Fiabilidad Satisfaccion del
Usuario
Fiabilidad Coeficiente de 1.000 0.507
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 350 350
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de 0.507 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 350 350

Fuente: Elaboracién propia, extraido de SPSS 24.
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En la tabla 44 se observa que el Rho de Spearman obtenido es de 0.507 el cual implica una
correlacion positiva media segun la interpretacion en la tabla 13.

Se determina que existe una relacion positiva media entre la fiabilidad y la satisfaccion del
usuario cesante de la Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur durante el afio 2023.

3.3.2 Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del usuario

Tabla 44

Correlacion entre dimension Capacidad de Respuesta y Satisfaccion

Capacidad de Satisfaccion del

Respuesta Usuario
Capacidad de Coeficiente de 1.000 0.588
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 350 350
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de 0.588 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 350 350

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.
En la tabla 45 se observa que el Rho de Spearman obtenido es de 0.588 el cual implica una
correlacion positiva considerable segun la interpretacion en la tabla 13.
Se determina que existe una relacion positiva considerable entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario cesante de la Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur durante
el afio 2023.

3.3.3 Seguridad y Satisfaccion del usuario

Tabla 45

Correlacion entre dimension Seguridad y Satisfaccion

Seguridad Satisfaccion del

Usuario
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Seguridad Coeficiente de 1.000 0.587
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 350 350
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de 0.587 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 350 350

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En la tabla 46 se observa que el Rho de Spearman obtenido es de 0.587 el cual implica una

correlacion positiva considerable segun la interpretacion en la tabla 13.

Se determina que existe una relacion positiva considerable entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario cesante de la Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur durante

el afio 2023.

3.3.4 Empatia y Satisfaccion del usuario

Tabla 46

Correlacion entre dimension Empatia y Satisfaccion

Empatia Satisfaccion del
Usuario

Empatia Coeficiente de 1.000 0.492
correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

Rho de N 350 350

Spearman Satisfaccion del Coeficiente de 0.492 1.000
usuario correlacion

Sig. (bilateral) 0.000
N 350 350

Fuente: Elaboracién propia, extraido de SPSS 24.
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En la tabla 47 se observa que el Rho de Spearman obtenido es de 0.492 el cual implica una
correlacion positiva media segun la interpretacion en la tabla 13.

Se determina que existe una relacion positiva media entre la empatia y la satisfaccion del
usuario cesante de la Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur durante el afio 2023.

3.3.5 Elementos Tangibles y Satisfaccion del usuario

Tabla 47
Correlacion entre dimension Elementos Tangibles y Satisfaccion
Elementos Satisfaccion del
Tangibles Usuario
Elementos Coeficiente de 1.000 0.622
Tangibles correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 350 350
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de 0.622 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 350 350

Fuente: Elaboracion propia, extraido de SPSS 24.

En la tabla 48 se observa que el Rho de Spearman obtenido es de 0.622 el cual implica una
correlacion positiva considerable segun la interpretacion en la tabla 13.

Se determina que existe una relacion positiva considerable entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario cesante de la Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur durante
el afio 2023.

4. Discusion
En cuanto al analisis del objetivo general, la correlacion entre Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Usuario, se obtuvo un coeficiente de 0.708, el cual se entiende como una
correlacion positiva considerable segun el grado de interpretacién de Spearman; de forma
similar, Paucar et al (2021) obtuvo un coeficiente de 0.7145 al correlacionar la Calidad de
servicio con la satisfaccion de los usuarios en su muestra, correspondiéndole la misma
interpretacion. El autor menciona también que en base a su analisis descriptivo la mayoria de
usuarios de la UGEL San Juan de Miraflores 01, se sentian muy satisfechos con el servicio. Sin
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embargo, en la investigacion de Morales (2016), la correlacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del usuario fue de 0.269, segun nuestro cuadro de interpretacion, vendria a ser una
correlacion positiva media, este bajo indicador obtenido también se manifiesta en una de sus
conclusiones de investigacion: Los docentes de su muestra perciben una mala calidad de
servicio brindado por el personal de la UGEL en relacion a las dimensiones de su instrumento,
ya que tuvo un valor de 0.073 (correlacién positiva débil), por lo cual el autor propone disefiar
y aplicar un proceso de mejora continua permanente a la calidad del servicio en la UGEL
Chucuito-Juli.

Respecto al diagndstico de la dimension fiabilidad, se obtuvo un coeficiente de correlacion con
satisfaccion del usuario de 0.507, el cual se interpreta como una correlacion positiva
considerable segun el grado de interpretacion de Spearman; de forma similar, Condor (2022)
obtuvo un coeficiente de 0.619 al correlacionar la fiabilidad con la satisfaccion de los usuarios
en su muestra, correspondiéndole la misma interpretacion. Al igual que los resultados de la
presente investigacion, el autor obtuvo en sus resultados de las encuestas, a mas del 50% de
usuarios en el rango mas alto de puntuacion. La fiabilidad es la habilidad de proveer el servicio
de la forma mas conveniente y oportuna infundiendo confianza (Set6, 2004).

El diagnostico de la dimension capacidad de respuesta, obtuvo un coeficiente de correlacion de
0.588, el cual se encuentra en un nivel alto segun el grado de interpretacion de Spearman; de
forma contraria, Guzman & Ramos (2018) obtuvo un coeficiente de 0.497 al correlacionar la
capacidad de respuesta con la satisfaccion de los usuarios en su muestra. Este nivel se encuentra
un grado mas abajo que el rango de correlacion obtenido en la presente investigacion. Las
razones de este suceso radican en que el autor obtuvo menos del 50% de sus encuestados en los
niveles mas altos de su encuesta, lo cual se puede observar en su analisis descriptivo de la

dimensioén.

Referente a seguridad y satisfaccion del usuario, cuyo valor de Spearman es de 0.587, se
concluye que existe una correlacion positiva considerable, ademas p=0.000, a nivel de
significancia p<0.05 indica que la seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccién
de los usuarios cesantes. Ello difiere de lo argumentado en el trabajo académico de Ganoza
(2019), la autora determin6 que no existe relacion significativa entre la dimension y variable
en cuestion, debido a que su coeficiente de Spearman es 0.310 (correlacion positiva débil). Tal

y como menciona (Parasuraman y otros, 1991) que la seguridad comprende la experiencia
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adquirida para desarrollar un servicio seguro y la busqueda constante de ser cortés a través de

la presentacion y respeto hacia el usuario.

Concerniente a la empatia y su relacion con la satisfaccion del usuario, se obtuvo un coeficiente
de correlacién de 0.492, ademas p=0.000, a nivel de significancia p <0.05 indica que la empatia
se relaciona notablemente con la satisfaccion del usuario de la UGEL AS, asimismo, se
determind que existe un nivel alto de empatia. Contradictoriamente, en la investigacion de
Villacorta (2021) se encuentran bajos niveles de empatia del usuario en su analisis descriptivo,
encontrandose con el 68% de encuestados que considera que sus trabajadores son empaticos a
un nivel bajo. Recordemos que la empatia nos permite ver las cosas desde la perspectiva de

otro haciendo referencia a como uno quisiera ser atendido.

Por ultimo, respecto al diagnéstico de la dimension elementos tangibles, se obtuvo un
coeficiente de correlacion con satisfaccion del usuario de 0.622, el cual se interpreta como una
correlacion positiva considerable segun el grado de interpretacion de Spearman, ademas
p=0.000, a nivel de significancia p <0.05 indica que los elementos tangibles se relacionan
notablemente con la satisfaccion del usuario de la UGEL AS. De forma contraria, Ganoza
(2019) obtuvo un coeficiente de 0.378 al correlacionar los elementos tangibles con la

satisfaccion de los usuarios en su muestra, correspondiéndole una correlacién positiva media.
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5. Conclusiones

Primera. En base a la investigacion realizada, se concluye que en la institucion existe
un alto nivel de calidad de servicio percibida por los usuarios y en consecuencia, su alta
satisfaccion. Sin embargo, no se puede ignorar el hecho de que hay un grupo pequefio de
usuarios cesantes que manifiestan sentirse en desacuerdo o en total desacuerdo con algunas de
las premisas planteadas en la encuesta. Tal y como lo decia (Gallegos, 2007) “la perfeccién
nunca se alcanza, pero siempre se tiene que buscar”, la institucion debe enfocar sus esfuerzos
no solo en mantener los altos estandares de calidad, sino también en buscar la forma de eliminar
las malas percepciones que aln existen. De esta manera, lograra cambiar la percepcion general
de su publico y de la sociedad en general para asi convertirse en una herramienta de cambio
que demuestre que la confianza institucional es algo que se puede recuperar y mantener a lo

largo del tiempo.

Segunda. Se concluye, del objetivo general planteado, que existe una relacion positiva
considerable entre la variable de Calidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario en la UGEL
Arequipa Sur durante el afio 2023, con un coeficiente de correlacion de 0.708. Se obtuvo un
nivel de significancia de 0.000 por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis
alterna. Por lo que se determina que, a mayor calidad del servicio, mayor sera la satisfaccion

en los usuarios cesantes.

Tercera. El primer objetivo especifico radica en identificar la relacion que existe entre
la fiabilidad y la satisfaccion del usuario cesante en la UGEL-AS. En base a los resultados
obtenidos, se confirma que existe una correlacion positiva media entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario, con un coeficiente de Spearman de 0.507 y con un valor de
significancia de 0.000. Por lo tanto, si la institucion se enfoca en mejorar los aspectos que

evalla la dimension de fiabilidad, mayor sera el nivel de satisfaccion de los usuarios cesantes.

Cuarta. El segundo objetivo especifico busca describir la relacion que existe entre la
Capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario cesante en la UGEL-AS. En base a lo
investigado, se concluye que existe una correlacion positiva considerable entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario, con un coeficiente de Spearman de 0.588 y con un valor

se significancia de 0.000. Por lo tanto, si la institucion se enfoca en mejorar los aspectos que
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evalla la dimension de capacidad de respuesta, mayor serd el nivel de satisfaccion de los

usuarios cesantes.

Quinta. El tercer objetivo especifico estd enfocado en detallar la relacion que existe
entre la Seguridad y la satisfaccion del usuario cesante en la UGEL-AS. Los resultados
demuestran que existe una correlacion positiva considerable entre seguridad y satisfaccion del
usuario, con un coeficiente de Spearman de 0.587 y con un valor de significancia de 0.000. Por
lo tanto, si la institucion se enfoca en mejorar los aspectos que evalta la dimension de

seguridad, mayor serd el nivel de satisfaccion de los usuarios cesantes.

Sexta. El cuarto objetivo especifico se orienta en especificar la relacion que existe entre
Empatia y la satisfaccion del del usuario cesante en la UGEL-AS. Los resultados de correlacion
nos indican que es una relacion de tipo positiva media, con un coeficiente de Spearman de
0.492y con un valor de significancia de 0.000. Por lo tanto, si la institucion se enfoca en mejorar
los aspectos que evalta la dimensidén de empatia, mayor sera el nivel de satisfaccion de los

usuarios cesantes.

Séptima. Por ultimo, nuestro quinto objetivo especifico consiste en relacionar la
dimension de aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario cesante en la UGEL-AS. Como
resultado tenemos a una correlacion positiva considerable, caracterizada por un coeficiente de
0.622 y con un valor de significancia de 0.000. Por lo tanto, si la institucion se enfoca en mejorar
los aspectos que evalua la dimension de elementos tangibles, mayor sera el nivel de satisfaccion

de los usuarios cesantes.
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6. Recomendaciones

Concerniente a la investigacion realizada, a los resultados obtenidos y a las conclusiones

emanadas es pertinente realizar las siguientes recomendaciones:

Primera. A partir de la investigacion realizada, se recomienda a los demas
profesionales de todas las areas, investigadores y estudiantes, realizar actividades de
investigacion en torno a poblaciones vulnerables, debido a que los trabajos de investigacion en
su mayoria no son enfocados en ellos, para asi promover su integracion y alzar su voz en una

sociedad caracterizada por la indiferencia hacia ellos.

Segunda. Fomentar la formacién continua del personal: Se recomienda implementar
programas de formacién y capacitacion para el personal encargado de la atencion a los
docentes. Esto puede incluir cursos sobre habilidades de comunicacion, empatia, resolucién de
problemas y manejo de situaciones dificiles. La formacion continua garantiza que el personal

esté preparado para brindar un servicio de alta calidad.

Tercera. Establecer indicadores internos de desempefio: Se recomienda la creacién de
indicadores de desempefio claros y medibles para evaluar la calidad del servicio en cada oficina.
Estos indicadores podrian incluir tiempos de respuesta promedio, tasas de resolucion de
problemas y encuestas de satisfaccion periddicas. El seguimiento de estos indicadores permitira
identificar areas de mejora y evaluar el progreso a lo largo del tiempo a través de informes de
seguimiento, boletines informativos o reuniones periddicas. La transparencia en la

comunicacion demuestra el compromiso de la institucion con la satisfaccion del usuario.

Cuarta. Fomentar la retroalimentacion de los usuarios y realizar encuestas de
satisfaccion periddicas: Es importante establecer canales de retroalimentacion efectivos, como
buzones de sugerencias, para que los docentes puedan expresar sus opiniones y preocupaciones.
Asimismo, se recomienda realizar encuestas de satisfaccion de manera regular para evaluar la
percepcion de sobre la calidad del servicio. Esta retroalimentacion directa puede ser una
herramienta valiosa para identificar areas especificas que requieren mejoras y para medir el

impacto de las iniciativas implementadas.
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Quinta. Se recomienda promover una cultura de servicio, estableciendo estandares
claros de atencion al usuario y comunicando la importancia de la satisfaccion del usuario en

toda la institucion, mediante sesiones de capacitacion periodica

Sexta. Reconocer y recompensar el buen servicio: Se recomienda plantear la posibilidad
de implementar un programa de reconocimiento y recompensas para el personal que demuestre
un alto nivel de servicio al cliente. Esto puede motivar al personal a mantener y mejorar

constantemente la calidad del servicio.
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ANEXO 1 : Matriz de Consistencia

“Calidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa 2023”

Problema General Objetivo Hipotesis General Variables Instrumentos Indicadores / Dimensiones Metodologia
General
Fiabilidad Alcance de
Determinar la Existe una relacion Calidad del Servicio Cuestionario Empatia Investigacion:
¢ Cudl es la relacion entre la relacion entre la  positiva y SERVPERF Capacidad de Correlacional
calidad del servicioy la calidad de significativa entre la Respuesta Enfoque de
satisfaccion del usuario servicio 'y la calidad del servicio y Seguridad Investigacion:
cesante de la Unidad de satisfaccion  del la satisfaccion de los Elementos Tangibles  Cuantitativo
Gestion Educativa Local en usuario cesante usuarios cesantes en la Disefio de

el afio 20237

de la Unidad de
Gestién

Ugel Arequipa Sur
durante el afio 2023.

Cuestionario

Valor Percibido

Investigacion:

No experimental

Educativa Local Satisfaccion del Modelo ACSI Calidad Percibida Poblacion:
Arequipa Sur en Usuario (American Expectativas del Usuarios Cesantes de la
el afio 2023. Customer Usuario UGEL AS en el 2023

Satisfaction Index)

Muestra:
350 personas.
Técnica:
Encuesta
Instrumento:

Cuestionario

Fuente: Elaboracion Propia

121



ANEXO 2 : Matriz de Operacionalizacion

Problema Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala
Conceptual Operacional
FIABILIDAD - Nivel de compromiso respecto a entregables 1_3
) Habito adoptado por una La medicién se realizara - Nivel de cortesia detectada. Ordinal
¢Cual es la organizacién para interpretar mediante el cuestionario - Namero de errores en atencion.
i i necesidades y expectativas de  SERVPEF, el cual consta
relacion entre Calidad del ] y ] P ] . - Nivel de rapidez de respuestas 4-6
la calidad del Servicio clientes con el fin de brindarun  con 22 items que se agrupan CAPACIDAD DE - Nivel de claridad y entendimiento ordinal
servicio excelente, aln bajo en 05 dimensiones que se RESPUESTA - Nivel de tiempo e interés entregado.
SEI’VICIO y Ia (Varlable situaciones imprevistas,de tal calificaran en Escala Likert. - Porcentaje de usuarios que vieron expuesta su informacion. 7-9
manera que se obtenga un SEGURIDAD - Numero de usuarios conformes con los procedimientos. Ordinal
satisfaccion |ndepend|ent9) valor mayor al esperado. - NGimero de errores en procesos.
dE| USU&I’iO (Pizz0,2013) ) - Porcentaje de USIiJarIOS que manlfl_e{stan atencion personalizada 10-12 Ordinal
EMPATIA - Nivel de comprension declarado.
cesante de |a - Porcentaje de usuarios que sienten interés en la atencion.
-Numero de quejas respecto a instalaciones fisicas 13'16
U nidad de ELEMENTOS - NUmero de observaciones respecto a la apariencia de los Ordinal
., TANGIBLES trabajadores institucionales
GeStlon - NUmero de quejas relacionadas a la falta de recursos materiales.
Educativa Satisfaccion Conjunto de sentimientos de La medicion se realizara CALIDAD - Nivel de conformidad con el desempefio de los trabajadores. 1-2
placer o decepcion que se  bajo un cuestionario basado PERCIBIDA - Nivel de valoracién que se otorga a la atencion recibida. Ordinal
del Usuario
Local en el genera en una persona como en el modelo ACSI, el cual v or PERCIBIDO -Nivel de satisfaccién general con el servicio de atencién al 3-4
afio 2023? Cesante resultado de propone 03 dimensiones usuario. Ordinal
] comparar lo percibido en relacionadas a satisfaccion , - Nivel de recomendacion que se otorga a la institucion.
(Va”able un producto o resultado contra  la calificacion serd en
i las expectativas que se tenian.  Escala Likert.
Dependlente) - Porcentaje de usuarios que se obtuvo altas expectativas. .
(Kotler & Keller, 2012). ) o ) o Ordinal
EXPECTATIVAS DEL - Nivel de similitud entre el ideal de atencion publicay lo 5-6

USUARIO

obtenido.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 3 : Presupuesto Nacional de Personal 2023

APLICATIVO INFORMATICO PARA EL REGISTRU CENTRALIZADU DE PLANILLAS
Y DE DATOS DE LOS RECURSOS HUMANOS DEL SECTOR PUBLICO Fecha: 05/05/2023
Hora: 6.18 PM

Pagina: 3r3

MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS
DIRECCION GENERAL DE GESTION FISCAL DE LOS RECURS0S HUMANOS

PRESUPUESTO ANUAL DE PERSONAL - 2023

Fuente de Financiamiento : TODAS

REGISTROS INGRESO MENSUAL Monto INGRESO OCASIONAL Ingreso
Mominacién del Cargo RNhr. Anual Total
em. | ocu. | vac. | Total]  'Marese Carga Social Ingreso No | Incentivo Guardia Total 5/ Escolaridad | 2guinaldof Otros Total Anual
Imponible Imponible Unico Hospitalaria Mensual Gratificacién (o] (o] 1l 1 s/
Ewventual 38 8 44 81,510.00 7.336.12 44 730,00 0.00 0.00 133,576.12 1,602,913.44 17,600.00 26.400.00 .00 44,000.00 1,646,913 44
-Subtotal Activos 430 133 563 60706425 64,845 50 320,810.42 0.00 0.00 1,001,720.26 12,020,643.12 131,070.88 196.620.00 .00 32760088 12,348,343.00
Subtotal OTROS ACTIVOS 430 133 563 60706425 64,845 50 320,810.42 0.00 0.00 1,001,720.26 12,020,643.12 131,070.88 196.620.00 .00 32760088 12,348,343.00
Total ACTIVOS 5224 194| 5418 10,810,081.93 099,345 90 6,008.T06.55 T91.473.00 0.00 18,600,607 .47 224,395,280 64 2,073,079.88 3,109.620.00 .00 5,182,600 88 220 577,989.52
PENSIONISTAS
Pensionistas T of 170 1,897,327.00 o.o0 1,086.653.30 0.00 0.00 3,883,080.30 46,607 763,60 1,267,600.00 1,802.000.00 .00 3,160,600.00 49 777 ,363.60
Sobrevivientes 308 o 306 240,069.04 o.o0 127.230.93 0.00 0.00 36720097 4,407,509.64 154,100.00 231,150.00 .00 385,250.00 4,792,849 64
I Total PENSIONISTAS 3566 I of 3566 2,137,396.04 o.o0 211388423 0.00 0.00 4,251,280.27 51,015,363.24 1,421,700.00 2,133.150.00 .00 3,554, 850.00 54,570,213.24
=txT
Contrato Administrativo de Servicios
Cas 2 o 29 44,081.51 3.065.62 0.00 0.00 0.00 48,027.13 576,325.56 0.00 AT.400.00 .00 17,400.00 503,725.56
PpR 124 15 149 251,800.00 21.510.48 0.00 0.00 0.00 273,210.48 3,279,725.76 0.00 89.400.00 .00 80,400.00 3,360,125.76
UGEL 18 4 22 77.300.00 441056 0.00 0.00 0.00 81,710.56 0980,526.72 0.00 13,200.00 .00 13,200.00 003,726.72
-Subtotal Contrato Administrativo de Servicios 181 19 200 37318151 20, BBE6 66 0.00 0.00 0.00 403,048.17 4,836,578.04 0.00 120,000.00 .00 120,000.00 4,956,578.04
Total CAS 181 19 200 37318151 20, BBE6 66 0.00 0.00 0.00 403,048.17 4,836,578.04 0.00 120,000.00 .00 120,000.00 4,956,578.04
PROMOTORAS
Promotoras
Promotoras o 215 215 0.00 o.o0 116,500.00 0.00 0.00 116,500.00 1,398,000.00 0.00 0.00 .00 0.00 1,388,000.00
-Subtotal Promotoras o 215 215 0.00 o.o0 116,500.00 0.00 0.00 116,500.00 1,398,000.00 0.00 0.00 .00 0.00 1,388,000.00
Total PROMOTORAS o 215 215 0.00 o.o0 116,500.00 0.00 0.00 116,500.00 1,398,000.00 0.00 0.00 .00 0.00 1,388,000.00
PALMAS MAGISTERIAL
Palmas Magisterial-A E o 3 0.00 o.o0 3,500.00 0.00 0.00 3,500.00 42,000.00 0.00 0.00 .00 0.00 42,000.00
Palmas Magisterial-P 10 o 10 0.00 o.o0 12.000.00 0.00 0.00 12,000.00 144,000.00 0.00 0.00 .00 0.00 144,000.00
Total PALMAS MAGISTERIAL 13 o 13 0.00 o.o0 15.500.00 0.00 0.00 15,500.00 186,000.00 0.00 0.00 .00 0.00 188,000.00
TOTAL UE 001104 - REGION AREQUIPA-EDUCACION AREQUIPA 8984 428| o412 12,320,639.48 1,029,232 65 8,344 500.78 T91.473.00 0.00 23,485,935.01 281,831,230.92 3,404 7T0.88 5,362.770.00 .00 8,857 540 88 200 688,780.80
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ANEXO 3: Caracteristicas De La Muestra

1. Numero de encuestados segln sexo

Género
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Hombre 161 46,0 46,0 46,0
Mujer 189 54,0 54,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
2. Numero de encuestados segun edad
Edad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 60 A 69 ANOS 262 74,9 74,9 74,9
70 A 79 ANOS 88 25,1 251 100,0
Total 350 100,0 100,0

Como se puede observar en las tablas adjuntas, la muestra fue conformada mayoritariamente por 189

mujeres representando un 54%, mientras que los varones se encontraron en un numero de 161. En
cuanto a la edad, se encuesto generalmente a cesantes que poseen de 60 a 60 afios, los cuales

representan un 74.9% vy la cantidad restante corresponde a un 25.1% perteneciente a 88 docentes

cesantes.
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ANEXO 4 : Juicio De Expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

L.1. Apellidos ¥ nombres del Experto: José Galax Cespedes Elguera
1.2. Grado académico: Magister
1.3. Profesion: Ing. Biotecnologo

1.4. Institucion donde labora: Universidad La Salle

L5 Denominacion del instrumento: Cucstionarno SERVPERF — Vanable Cahidad

IL VALIDACION

INDICADORES DE BTTT . , ,
EVALUACION DEL CRITERIOS vo¥ | Malo | Regular | Bueno | Y
- - Sobre los items del Malo Bueno
INSTRUMENTCY . -
instrumento 1 1 3 4 5
Estin formulados con lenguaje
21L.CLARIDAD apropiado  que facilita s X
comprension
23 OBJETIVIDAD Estin uxpm:aadoml en conductas X
observables, medibles
Existe una organizacion logica
LI CONSISTENCIA | en los contenidos y relacion con X
la teoria
14 COHERENCIA Existe re-la-:lrmn de los contenidos X
con los indicadores de la variable
1.5 PERTINENCIA Las categorias de f(‘:b-pul.."ﬂﬂb ¥ X
sus valores son apropiados
Son suficientes la cantidad v
2.6.5UFICIENCIA calidad de items presentados en X
el instrumento
SUMATORIA PARCIAL 30
SUMATORIA TOTAL 30

[l. RESULTADOS DE LA OPINION DE EXPERTO

J.1. Valoracion total cuantitativa:
3.2. Opinidn: FAVORABLE ( X ) DEBE MEJORAR { JNOFAVORABLE { )
3.3, Observaciones: Ninguna

Arequipa, 10 de julio del 2023

iy |
Ao - -

José Galax Céspedes Elguera
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos v nombres del Experto: José¢ Galax Céspedes Elguera

1.2. Grado académico: Magister

1.3. Profesion: Ing. Biotecndlogo

1.4. Institucién donde labora: Universidad La Salle

1.5. Denominacion del instrumento: Cuestionario Modelo ACSI — Variable
Satisfaccidn del Usuario.

II. VALIDACION

INDICADORES DE Muy Muy
EVALUACION DEL CRITERIOS Malo | Male | Regular | Buemo | o -
INSTRUMENTO Sobre los items del :
’ instrumento 1 2 3 4 5
Estin formulados con lenguaje
L1.CLARIDAD apropiado  que facilita su X
comprension
2 3 OBJETIVIDAD Estin _expresadﬂs: en conductas X
observables, medibles
Existe una organizacion logica
23 CONSISTENCIA | en los contenidos v relacion con X
la teoria
2 4 COHERENCIA Existe rf:]a:_:ién de los cn:-nF::n_'Ldos X
con los indicadores de la variable
2 5. PERTINENCIA Las .u:ategarias de respuestas y X
sus valores son apropiados
Son suficientes la cantidad v
2L6.SUFICIENCIA calidad de items presentados en X
el instrumento
SUMATORIA PARCIAL 16 10
SUMATORIA TOTAL 26

. RESULTADOS DE LA OPINION DE EXPERTO

3.1. Valoracidn total cuantitativa:
3.2. Opinién: FAVORABLE ( X ) DEBE MEJORAR ( ) NO FAVORABLE ( )
3.3. Observaciones: Ninguna

Arequipa, 10 de julio del 2023

= gt
by J’f:'lud"",:’i{d-f;a#- -
J ,‘Lt

| e
= '_:.-r""

N
o

José Galax Céspedes Elguera
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del Experto: Cateriano Fonseca Ligia Narela
1.2. Grado académico: Magister en Ciencias
1.3. Profesion: Licenciada en Administracion

L4. Institucion donde labora: Universidad La Salle

L5. Denominacion del instrumento: Cuestionario Modelo ACSI — Variable
Satisfaccion del Usuario.

L. VALIDACION

INDICADORES DE

EVALUACION DEL CRITERIOS Muy Malo | Regular | Bueno Muy
. \ Sobre los items del Malo Bueno
INSTRUMENT() .
instrumento 1 2 3 4 5
Estan formulados con lenguaje
L1.CLARIDAD apropiade que facilita su X
COMprension
3 3. OBJETIVIDAD Estin cxprcs-ad-:-s: en conductas X
observables, medibles
Existe una organizacion logica
2LI.CONSISTENCIA | en los contenidos v relacion con X
la teoria
3 4. COHERENCIA Existe rn.:lau.?mn de los CG“FCT.“dUS X
con los indicadores de la variable
2 5. PERTINENCIA Las categorias de respucstas y X
sus valores son apropiados
Son suficientes la cantidad ¥
Lo.SUFICIENCIA calidad de items presentados en X
el instrumento
SUMATORIA PARCIAL 16 10
SUMATORIA TOTAL 26

IIl. RESULTADOS DE LA OPINION DE EXPERTO

3.1. Valoraciion total cuantitativa:

3.2, Opinién: FAVORABLE (X) DEBE MEJORAR ( ) NO FAVORABLE( )

3.3. Observaciones:

Arequipa,
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos ¥ nombres del Experto: Cateriano Fonseca Ligia Narela
1.2. Grado académico: Magister en Ciencias
1.3. Profesion: Licenciada en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Universidad La Salle

1.5. Denominacion del instrumento: Cuestionario SERVPERF — Variable Calidad

I1. VALIDACION

INDICADORES DE .
EVALUACION DEL CRITERIOS W | Malo | Regular | Bueno | M"Y
INSTRUMENTO Sobre los items del -
instrumento 1 2 3 4 5
Estan formulades con lenguaje
L1.CLARIDAD apropiade  que facilita su X
COMPrension
2 2 OBJETIVIDAD Estan ex pr-:sad-:rs_. en conductas X
observables, medibles
Existe una orgamizacion logica
LI CONSISTENCIA | en los contenidos y relacion con X
la teoria
2 4. COHERENCIA Existe r-_:lan:_:mn de los CﬂnFC]:“dﬂS X
con los indicadores de la vanable
2 5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y X
sus valores son apropiados
Son suficientes la cantidad v
L6.SUFICIENCIA calidad de items presentados en X
¢l instrumento
SUMATORIA PARCIAL 16 10
SUMATORIA TOTAL 26

IlI. RESULTADOS DE LA OPINION DE EXPERTO

3.1. Valoracion total cuoantitativa:

3.2, Opinion: FAVORABLE ( X ) DEBE MEJORAR ({ ) NO FAVORABLE( )

3.3, Observaciones:

Arequipa,

e #
‘”/f

Firma
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos ¥ nombres del Experto: Miguel Gerardo Mendoza Vargas
1.2.Grado académico: Doctor
1.3. Profesion: Docente universitario

1.4. Institucion donde labora: Universidad Tecnolbgica de los Andes (UTEA)

L5. Denominacion del instrumento: Cuestionario SERVPERF — Variable Calidad

II. VALIDACION

INDICADORES DE

EVALUACION DEL Se :RIITE,:‘E["_S del :;:l:r, Malo | Regular | Bueno ;:::“
INSTRUMENTO SORre '8 Hems €
instrumento 1 2 3 4 5
Estan formulados con lenguaje
2.1.CLARIDAD apropiade  que facilita su 5
COMprension
2.2, 0BJETIVIDAD Estian -::xprcsadus_. en conductas 5
observables, medibles
Existe una organizacion logica
2.3 CONSISTENCIA | en los contenidos y relacion con 5
la teoria
. . Existe relacion de los contenidos
24.COHERENCIA con los indicadores de la vanable 3
3 5 PERTINENCIA Las categorias de respuestas y 5
sus valores son apropiados
Son suficientes la cantidad vy
L6.SUFICIENCIA calidad de items presentados en 5
el instrumento
SUMATORIA PARCIAL 30
SUMATORIA TOTAL 30

III. RESULTADOS DE LA OPINION DE EXPERTO

3.1. Valoracidn total cuantitativa: 30

3.2. Opinion: FAVORABLE (X ) DEBE MEJORAR ( ) NO FAVORABLE( )
3.3. Observaciones: El instrumento ya ha sido validado por estudios anteriores

Arequipa, 23 de agosto de 2023

/

Firma
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del Experto: Miguel Gerardo Mendoza Vargas

1.2. Grado académico: Doctor

1.3. Profesion: Docente universitario

1.4. Institucién donde labora: Universidad Teenoldgica de los Andes (UTEA)

1.5, Denominacidon del instrumento: Cucstionano Modelo ACSI — Varable
Satisfaccion del Usuanio.

11. VALIDACION

INDICADORES DE Muy Muy
EVALUACION DEL GopTERIOS Ml | Malo | Regular | Bueno | oo ¥
INSTRUMENTO Sonre 08 flems e -

instrumento 1 2 3 4 5
Estin formulados con lenguaje
2L1.CLARIDAD apropiade  que facilita su 5
comprension
. Estan expresados en conductas <
2.2.0RJETIVIDAD observables, medibles -
Existe una organizacion logica
23.CONSISTENCIA | en los contenidos y relacion con 5
la teoria
2 4. COHERENCIA Existe rgla{:mn de los mntc:}ldﬂs 5
con los indicadores de la variable
2 5.PERTINENCIA Las categorias de respuestas y 5
sus valores son apropiados
Son suficientes la cantidad v
26.SUFICIENCIA calidad de items presentados en 5
el instrumento
SUMATORIA PARCIAL 30
SUMATORIA TOTAL 30

111. RESULTADOS DE LA OPINION DE EXPERTO
3.1. Valoracion total cuantitativa: 30

3.2. Opinidn: FAVORABLE (X ) DEBE MEJORAR { ) NO FAVORABLE( )
3.3. Observaciones: El instrumento ya ha sido validado por estudios anteriores

Arcquipa, 23 de agosto de 2023
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ANEXO 5 : Instrumento: Cuestionario Servperf Y Cuestionario Acsi

+“LaSalle

rA\i Universidad

Instrumento de Recoleccion de Datos

Buenos dias estimado docente.

El presente cuestionario tiene por finalidad conocer su posicion con
respecto a la Calidad de Servicio y su Satisfaccion como Usuario que
percibe de la Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur. Esta
encuesta es andnima, voluntaria y tiene finalidad académica; sin
embargo, servird para sugerir mejoras en beneficio de usted, por lo cual
le pedimos que responda con sinceridad.

Muchas Gracias.

1. Género
Masculino ____
Femenino A _

2. Edad
40a59afios
60 a 69 afios
70 a 79 afios

Otros X
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Cuestionario SERVPERF- Calidad del Servicio

INSTRUCCIONES:
Por favor sea objetivo en sus respuestas, para ello tiene una escala del 1 al § donde:
I 2 3 4 A
Totalmente En Ni de De acuerdo | Totalmente
En desacuerdo Acuerdo De
Desacuerdo Nien Acuerdo
Desacuerdo
Indicador 112(3]4|5
1. | ¢Se cumplen los plazos cuando la institucion se
compromete a hacer algo en cierto periodo de \;|
tiempo?
FIABILIDAD 2 | ¢Los trabajadores fueron corteses de forma X
constante con usted?
3 | ¢La institucion procura realizar su servicio libres
de errores? X
4 | jlLos trabajadores otorgan un servicio rapido y
concreto?
CAPACIDAD DE
RESPUESTA 5 | ¢El tiempo de duracién de la atencién brindada
es suficiente?
6 | (Los trabajadores absolvieron todas sus dudas
y apuros con claridad? X
7 | ¢Se respetd su privacidad (datos, informacion
delicada) en el servicio? X
8 | ¢Se sintié seguro respecto a los procesos de
SEGURIDAD atenciéon de la institucion? X
9 | ¢Los trabajadores tenian el conocimiento
necesario para poder responder sus preguntas? X
10 | ¢ La institucidn otorgd una atencion
personalizada? "
11 | ¢Los trabajadores mostraron interés en resolver .
EMPATIA sus dificultades?. A
12 | ¢Usted comprendio la solucién que le otorgaron o
a sus consultas? “\
13 | ¢La institucion tiene equipos de aspecto
modemno? A
iy 14 | ¢Las instalaciones fisicas de la institucion
¢ i
TANGIBLES son limpias y comodas? X
15 | ¢Los trabajadores de la institucién tienen una y
apanencia pulcra acorde al servicio? \
16 | ¢Los recursos materiales asignados al servicio X
fueron los suficientes y necesarios ?. .
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Cuestionario ACSI - Satisfaccion del Usuario

INSTRUCCIONES:
Por favor sea objetivo en sus respuestas, para ello tiene una escala del 1 al 5 donde:
| 2 ; 3 4 5
Totalmente En | Ni de De Totalmente
En desacuerdo Acuerdo acuerdo De
Desacuerdo | Nien | Acuerdo
Desacuerdo |
INDICADOR | ITEM 1123

1 | ¢Considera que los profesionales
que proporcionan atencion se

encuentran altamente calificados en &

la UGEL AS?

CALIDAD
PERCIBIDA 2 | ¢(Considera que existe una relacion

equitativa entre el esfuerzo que le
toma a usted acercarse a la UGEL
AS y la atencién que recibe de esta?

3 | (Estaria dispuesto a recomendar el

VALOR servicio de la UGEL AS a demas
PERCIBIDO personas?
INSTRUCCIONES:
Por favor sea objetivo en sus respuestas, para ello tiene una escala del 1 al 5 donde:
! I 2 3 4 | 5
Muy Insatisfecho | Indiferente & Satisfecho Muy
Insatisfecho | ! Satisfecho
INDICADOR | ITEM 1(2(3
VALOR 4 | ;Cual es su nivel de satisfaccion
PERCIBIDO general con el servicio de atencién X

al usuario que ofrece la UGEL AS?

VALOR 5 | ¢(Qué tan cerca esta el servicio :
PERCIBIDO recibido con su ideal de la atencién 't
publica?
EXPECTATIVAS | 6 ¢ Hasta qué punto el servicio de la \,
DEL USUARIO UGEL AS ha cumplido con sus 1
expectativas? ‘
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ANEXO 6: Solicitud De Autorizacién Para Aplicar Instrumento

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Estimado:

Dr. Marco Antonio Salazar Gallardo

Director de la Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur

Asunto: Solicito permiso para realizar investigacion en su institucion.

De mi especial consideracion:

Arequipa, 21 de julio del 2023

1

GUBIERNG REMI Wy (1 ARG

,.t\‘ UNIDAD DE GESTION aoucm. .\Lom
“fsv"' OFCINADE ,m.w umuusnmmo

l
‘iFECHA 7 & JUL 2023

| DOCUNENTO: 2.t Ys32ZHU.
EXPEDEENTE: ... 3. 06344

F0UI0S: 0D HORAL

Es grato dirigirme a usted para expresarle un cordial saludo, mi nombre es Berenice Quecafio

Pinares identificada con DNI 72513982. Realicé practicas preprofesionales en la oficina de

escalafén de su institucion durante el afio 2022. Actualmente poseo el grado de bachiller a

nombre de la Facultad de Ciencias Empresariales y de la Comunicacion de |a Universidad La Salle

Arequipa. La presente es para hacer de su conocimiento mi interés por desarrollar mi tesis

titulada “Calidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario en la UGEL Arequipa Sur en el afio 2023"

en su institucion, la cual tiene como finalidad determinar el nivel de satisfaccion que poseen los

usuarios hacia el servicio otorgado, y de esta manera plantear soluciones en beneficio del

organismo. Asimismo, deseo solicitar su autorizacion para la aplicacion de una breve encuesta

en los docentes que acuden a su jurisdiccion, 1a cual no requiere de extensos periodos de tiempo

y tampoco interferira en las actividades diarias de los trabajadores.

Agradeciendo su atencién y consideracion, me despido de usted.

Atentamente,

/7® = ﬂv‘ A 2 )

Berenice Albina Quecano Pinares

72513982
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ANEXO 7: Autorizacion De La UGEL AS Para La Aplicacion Del Instrumento

“ANO DE LA UNIDAD LA PAZ Y EL DESARROLLO"

Arequipa, 2023 Agosto 02

Sefiorita: -
BERENICE ALBINA QUECANO PINARES

Presente.-

ASUNTO: autoriza
REF. : Exp.3766729 doc. 5945824

Por la presente se otorga la autorizacion con
la finalidad de que pueda desarrollar su trabajo de investigacidn de tesis
(encuesta) para optar al grado de su titulo en la Universidad La Salle.

Sin otro particular reitero a usted las
muestras de mi especial consideracidn y estima personal.

Atentamente,

JPEE/DAGAD
acgg/sec
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ANEXO 8 : Base De Datos Spss

d BASE DE DATOS PREGUNTAS.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo  Editar  Ver

Datos

Transformar  Analizar  Marketing directo

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana  Ayuda

SHEe K e~ Bl i BE B

I«IQ‘ ”i

[ Nombre ‘ Tipo ‘ Anchura | Decimal ! Etiqueta | Valores | Perdidos | Columnas| Alineacion Rol
1 EDAD Numérico 8 0 Rango de edad ... {1, 60 a 69 ... Ninguno 8 = Izquierda f Escala “ Entrada
2 GENERO Numérico 8 0 Sexo {1, F}... Ninguno 8 £ Izquierda & Nominal “ Entrada
3 c1 Numérico 8 0 ¢Se cumplen lo_.. {1, Totalme_.. Ninguno 8 = Izquierda | gf] Ordinal “ Entrada
4 c2 Numérico 8 0 ¢Los trabajador... {1, Totalme... Ninguno 8 = Izquierda | gf] Ordinal “ Entrada
5 c3 Numérico 8 0 ¢Lainstitucion ... {1, Totalme... Ninguno 8 = Izquierda | gf] Ordinal “ Entrada
6 cd Numérico 8 0 ¢Los trabajador... {1, Totalme... Ninguno 8 = Izquierda | Jf] Ordinal ™ Entrada
7 c5 Numérico 8 0 iEltiempo de ... {1, Totalme... Ninguno 8 = Izquierda | Jfl Ordinal “ Entrada
8 cb Numérico 8 0 ¢Los trabajador... {1, Totalme... Ninguno 8 = Izquierda | Jf] Ordinal “ Entrada
9 c7 Numérico 8 0 i Se respetd su... {1, Totalme... Ninguno 8 = Izquierda gl Ordinal “ Entrada
10 c8 Numérico 8 0 ¢Se sintio sequ... {1, Totalme... Ninguno 8 = Izquierda | gf] Ordinal ™ Entrada
11 c9 Numérico 8 0 ¢Los trabajador... {1, Totalme... Ninguno 8 = Izquierda | Jfl Ordinal “ Entrada
12 c10 Numérico 8 0 ¢Lainstitucion ... {1, Totalme... Ninguno 8 = Izquierda | gf] Ordinal “ Entrada
13 ci1 Numérico 8 0 ¢Los trabajador... {1, Totalme... Ninguno 8 = Izquierda | gl Ordinal  Entrada
14 c12 Numérico 8 0 ¢Usted compre... {1, Totalme... Ninguno 8 = Izquierda | gf] Ordinal ™ Entrada
15 cl3 Numérico 8 0 ¢Lainstitucién . {1, Totalme_. Ninguno 8 = lzquierda | gl Ordinal “ Entrada
16 cl4 Numérico 8 0 ¢Las instalacio... {1, Totalme_. Ninguno 8 = Izquierda | gf] Ordinal “ Entrada
17 c1s Numérico 8 0 ¢Los trabajador... {1, Totalme... Ninguno 8 = Izquierda il Ordinal  Entrada
18 c16 Numérico 8 0 ¢Los recursos ... {1, Totalme... Ninguno 8 = Izquierda | gf] Ordinal “ Entrada
19 s1 Numérico 8 0 ¢Considera que... {1, Totalme... Ninguno 8 = Izquierda | gl Ordinal “ Entrada
20 52 Numérico 8 0 ¢Considera que... {1, Totalme_. Ninguno 8 = Izquierda | gf] Ordinal “ Entrada
21 s3 Numérico 8 0 ¢ Estaria dispue... {1, Totalme... Ninguno 8 = Izquierda il Ordinal “ Entrada
22 s4 Numérico 8 0 ¢Cual es su niv... {1, Muy ins... Ninguno 8 = Izquierda | gf] Ordinal “ Entrada
23 s5 Numérico 8 0 ¢Que tan cerca... {1, Muy ins__. Ninguno 8 = Izquierda gl Ordinal “ Entrada
24 s6 Numérico 8 0 ¢Hastaque pu... {1, Muyins... Ninguno 8 = Izquierda | gf] Ordinal “ Entrada
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