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INTRODUCCION

La calidad de servicio constituye una pieza fundamental para la satisfaccion de los usuarios
en todas las organizaciones a nivel mundial, no ajena a ella también la educacion.

La administracion de la educacion esta regida por los ministerios de educacion de cada
pais, asi como sus respectivas extensiones de administracion. En el Perd, la educacion es
administrada por el (MINEDU) Ministerio de Educacion, quien a su vez a descentralizado la parte
administrativa a las distintas Direcciones Regionales de Educacién (DRE) localizadas en los todos
los departamentos del pais, asi mismo, han distribuido los diferentes procedimientos y tramites
documentarios a la (UGEL) Unidad de Gestion Educativa Local, quienes revisan las normas
educativas técnicas, administran y monitorean a los centros educativos dentro de su jurisdiccion,
evallan los registros para el otorgamiento de certificados, denuncias de profesores por malos
comportamientos, contrataciones del personal docente de cada institucidn educativa, distribucion
de talonarios de boletas de pago, entre otras actividades.

Muchos de los tramites como expedicion de resoluciones, informe escalafonario,
certificados de estudios, oficio de respuesta entre otros, son realizados por los usuarios padres de
familia, docentes y directores de escuela de los centros educativos pertenecientes a la educacién
béasica, regular y técnica de los distritos de la UGEL N° 12 quienes reciben el servicio por los
tramites mencionados, donde existen disconformidad de parte de los usuarios.

El presente estudio tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 12 - Canta,
2021.

Para ello se utiliz6 el método general de investigacién cientifico, asi como el método
deductivo. Fue una investigacion tipo basica, de nivel correlacional y de disefio no experimental
de corte transaccional, descriptiva y relacional, se usé la encuesta como técnica de recopilacion

de datos y el cuestionario como instrumento. La poblacion y muestra fue constituida por usuarios
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de la Unidad de Gestion Educativa Local N°12, provincia de Canta en el distrito de Canta. Se
empleo como técnica de procesamiento y analisis de datos a la estadistica descriptiva y la
estadistica inferencial mediante el SPSS V26.

La presente investigacion esta estructurado de la siguiente manera:

I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, en este capitulo se desarrolla la descripcion de
la realidad problematica, la delimitacion del problema, formulacion del problema (problema
general y problemas especificos), asi como la justificacion (social, tedrica y metodologica), y los
objetivos (objetivo general y objetivos especificos).

II. MARCO TEORICO, se describe los antecedentes de la investigacion (nacionales e
internacionales), las bases teodricas o cientificas y el marco conceptual (de las variables y
dimensiones).

I1l. HIPOTESIS, se formula la hipotesis general, hipotesis especificas y se desarrolla la
definicion conceptual y la operacionalizacion de las variables.

IV. METODOLOGIA, se describe el método de investigacion, tipo, nivel y disefio de
investigacion, también se establece la poblacién y se determina la muestra. De igual modo se
sefala las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, asi como las técnicas de procesamiento
y analisis de datos empleados y se menciona los aspectos éticos de la investigacion.

V. RESULTADQS, se muestran los resultados obtenidos en tablas y figuras con sus
respectivas interpretaciones.

También se presenta el ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS,
CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES, REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS vy los

ANEXOS.
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RESUMEN

La presente investigacion se desarrollo sobre la “Calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios en la unidad de gestion educativa local N° 12 - Canta, 2021” debido a la problematica
existente sobre el servicio y la satisfaccion sobre el mismo, se formulé la siguiente pregunta de
investigacion ¢Qué relacion existe entre Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la
Unidad de Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021?, por consiguiente se determind como
objetivo, establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local N° 12 — Canta, 2021. El enfoque de la
investigacion fue cuantitativa, En la metodologia de la investigacion se usé el método cientifico,
el tipo de investigacion fue basica, de disefio no experimental, de corte transversal, de nivel
correlacional. Como muestra se considerd a un grupo de docentes, padres de familia y directores
de escuelas usuarios de los servicios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 12, Canta. De
acuerdo a los resultados obtenidos se confirma la hipdtesis general, existe relacion entre calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N°12 Canta,
2021, estos resultados evidencian una correlacion positiva alta de 0,756 entre la calidad de servicio
y satisfaccion de los usuarios, ambas variables se correlacionan de manera directa, concluyéndose
que, a mayor calidad de servicio habra mayor satisfaccion de los usuarios y a menor calidad de
servicio habra menor satisfaccién de los usuarios, por lo que se recomend6 evaluar periddicamente
el grado de satisfaccion de los usuarios a través de encuestas que aplicara la institucion para

mejorar la calidad de los servicios ofrecidos.

Palabras clave: Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios.
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ABSTRACT

The present investigation was developed on the ""Quality of service and user satisfaction in
the local educational management unit No. 12 - Canta, 2021" due to the existing problems
regarding the service and satisfaction with it, the following was formulated research
guestion: What relationship exists between Quality of service and user satisfaction in the
Local Educational Management Unit No. 12 Canta, 2021? Therefore, the objective was
determined to establish the relationship that exists between the quality of service and the
User satisfaction in the Local Educational Management Unit No. 12 - Canta, 2021. The
research approach was quantitative. The scientific method was used in the research
methodology, the type of research was basic, non-experimental design , cross-sectional,
correlational level. As a sample, a group of teachers, parents and directors of schools users
of the services of the Local Educational Management Unit No. 12, Canta, were considered.
According to the results obtained, the general hypothesis is confirmed, there is a relationship
between quality of service and user satisfaction in the Local Educational Management Unit
No. 12 Canta, 2021, these results show a high positive correlation of 0.756 between the quality
of service and user satisfaction, both variables are directly correlated, concluding that the
higher the quality of service there will be greater user satisfaction and the lower the quality
of service there will be less user satisfaction, so it was recommended to periodically evaluate
the degree of user satisfaction through surveys that the institution will apply to improve the

quality of the services offered.

Keywords: Service quality and user satisfaction.
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l. CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Descripcion de la realidad problematica

La educacion fue y es considerada, una pieza fundamental emprendedora y de
desarrollo personal, progreso, local, regional, nacional e internacional. En el Peru, la encargada
de administrar la educacién es el Ministerio de Educacion MINEDU, esta entidad es quien
define las politicas y actividades del sector a nivel nacional, y que tiene como objetivo asegurar
y brindar una educacién de calidad para todos. EI Ministerio de Educacion cuenta con
instancias descentralizadas como las Direcciones Regionales de Educacion cada DRE,
ubicadas en region y/o departamento y las Unidades de Gestion Educativa Local (UGEL),
ubicadas en cada provincia.

La direccion regional de educacion DRE, quienes tienen una divisién organizacional y
funcional, representando al Ministerio de Educacién y como entidades descentralizadas de los
Gobiernos Regionales, implementando politicas educativas responsables de la educacion en
sus respectivas jurisdicciones.

(UGEL N°12 - Canta, s.f.) Direccion Regional de Educacién de Lima Provincias trabaja
para promover la educacion global a través de la mejora continua de los procesos de aprendizaje
mediante el uso adecuado y responsable de técnicas pedagdgicas cientificas y culturales
basadas en los valores de honestidad, responsabilidad, respeto propio, solidaridad y amor al
trabajo. Relacionados con el deporte, la ciencia y la tecnologia y la formacién de ciudadanos
con capacidad empresarial, comercial y productiva en la agricultura, la ganaderia, la pescay la
industria en general, incrementar el turismo interno, capaces de enfrentar con éxito los desafios
del mundo globalizado y contribuir a la construccién de una democracia mundial, una sociedad

justa, libre y solidaria.
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Las Unidades de Servicios Educativos fueron creadas por Decreto Supremo N° 12-86-
ED, como 6rganos distribuidos del Ministerio de Educacion en sustitucion de las distintas areas
educativas y tutelares.

Los centros y programas educativos de la provincia de Canta son administrados por la
Directiva de la Region 06, la cual tiene jurisdiccién sobre todas las provincias del
Departamento de Lima - Metropolitana y Callao.

“Las Unidades de Gestidn de Educacion son instancias de ejecucion para la entrega del
servicio educativo. En Lima, Callao y provincias existe un total de 220 UGEL. Segun la Ley
General de Educacion (Ley N° 28044), publicada el 29 de julio del 2003, las unidades de
gestion educativa local (UGEL) son una instancia de ejecucion descentralizada de los
gobiernos regionales” (Diario correo, 2021).

(UGEL N°12 - Canta, s.f.) “La Unidad de Servicios Educativos de Canta fue creada por
Resolucién Ministerial N°840-88 —ED de fecha 11 de octubre de 1988, siendo su primer
Director el Profesor: SAMUEL GARRIDO FUERTES. Por DS N°04-96 de fecha 30 de junio
de 1996 se designa a la USE de Canta el N°12 en sustitucion del N°22 que antes tenia y se
reitera su jurisdiccion en toda la provincia de Canta. En octubre del 2004 fue cambiado el
nombre de la USE con DS donde se designa la UGEL. Por DS N°002 — 2003- ED, que crea la
Direccion Regional de Educacion de Lima Provincias, donde las UGEL de provincia pasa al
Gobierno Regional de Lima Provincias”.

Las Unidades de Gestion Educativa Local UGEL instancias descentralizadas, quienes
operan en las provincias, brindando apoyo y asistencia técnico pedagogico, institucional y
administrativo a las instituciones educativas asegurando un servicio educativo de calidad.

Un problema real de la Unidad de Gestion Educativa Local 12 es la inadecuada

infraestructura, ademas de no contar con mobiliarios adecuados y equipos desactualizados para
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la atencion al usuario esto incide en brindar un servicio no 6ptimo, lo cual repercute en la
satisfaccion de los usuarios.

El acceso geografico para docentes y personal administrativo de los centros de estudios
mas alejados les lleva tiempo en asistir a la UGEL 12 para que puedan realizar los tramites
documentarios que necesitan.

La burocracia existente debido a excesos de reglas hace que la gestién sea complicada,
largay paciente, lo cual afecta en la satisfaccion del usuario. Esta misma burocracia se observa
cuando el personal administrativo y los directores de los centros educativos solicitan
presupuestos para la mejora de la infraestructura en escuelas y colegio, pasando estos tramites
a través de la unidad de gestion educativa local luego por la direccion regional educativa y por
altimo al gobierno regional o el ministerio de educacion.

Algunos especialistas no cuentan con la capacidad técnica adecuada para realizar
supervisiones y asesoramiento en las instituciones educativas, generando malestar e
insatisfaccion en los docentes supervisados.

La principal causa que se puede observar esta referido a los procesos del area de
administracion referida con los expedientes no atendidos dentro de los plazos, el tiempo de
atencion los cuales traen como consecuencia la disconformidad, la insatisfaccion y descontento
de los usuarios.

Para poder evitar esta situacion es necesario implementar un proyecto de mejora en sus

procesos en las diversas areas los cuales mejoraran el servicio de atencion a los usuarios.
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Figura 1

Organigrama de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 12 - Canta
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1.2 Delimitacion del Problema

1.2.1  Delimitacion Espacial.
La investigacion se desarrollé en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 12 — Canta,
Lima.

1.2.2  Delimitacion Temporal.

La investigacion se realizo en el afio 2021.

1.2.3  Delimitacion Conceptual o Tematica.
Se desarroll6 los aspectos tedricos de las variables de estudio: V1 Calidad de servicio
y V2 Satisfaccion de los usuarios en la UGEL N° 12 Canta 2021, del cual se

obtuvieron los datos.

1.3 Formulacion Del Problema
1.3.1  Problema General
¢ Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la

Unidad de Gestion Educativa Local N° 12 — Canta, 2021?

1.3.2 Problemas Especificos
1. ¢Qué relacion existe entre la calidad de servicio y los sentimientos en la Unidad de
Gestion Educativa Local N°12 Canta, 20217
2. ¢Qué relacion existe entre la calidad de servicio y el desempefio percibido en la
Unidad de Gestion Educativa Local N°12 Canta, 20217
3. ¢Qué relacion existe entre la calidad de servicio y las expectativas en la Unidad de

Gestion Educativa Local N°12 Canta, 20217
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1.4 Justificacion
1.4.1  Social

Es socialmente importante ya que la institucion con los resultados, puede mejorar los
servicios que brindan a los usuarios y asi mejorar la organizacion a través de la direccién
administrativa, esto se refleja en la estandarizacion y mejora de los servicios que reciben los
usuarios y por ende la poblacién, brindandoles un servicio de calidad que supere sus
expectativas.
142  Tedrica

Es importante porque se da a conocer los conceptos de las variables, asi como sus
dimensiones y sus indicadores los cuales serviran de base para otros estudios similares.
1.4.3  Metodologica

Se construyd el cuestionario de investigacion, y este cuestionario podra ser usado en

otras investigaciones futuras parecidas.

1.5  Objetivos
15.1 Objetivo General
Establecer qué relacién existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 12 — Canta, 2021

1.5.2  Objetivos Especificos
1. Establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y los sentimientos en
la Unidad de Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021
2. Establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y el desempefio
percibido en la Unidad de Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021
3. Establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y las expectativas en la

Unidad de Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021
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II.  CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes
2.1.1  Antecedentes Nacionales

(Paucar, 2019) “En su tesis para obtener el grado de maestro presentado a la
Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle, titulada la calidad de servicio y
la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N°01 — San Juan de
Miraflores; cuyo objetivo fue determinar si existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N°01 de San Juan de
Miraflores., tuvo un enfoque cuantitativo, con tipo de investigacion béasica de alcance
descriptivo, y disefio correlacional, utilizando como técnica de recoleccion de datos la encuesta,
concluyo 1) Se encontro una interaccion altamente positiva existente entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N°01 de San
Juan de Miraflores, puesto que el r de Pearson es 0,7145. 2) El grado de la calidad de servicio
de la Unidad de Gestion Educativa Local N°01 de San Juan de Miraflores es bueno, debido a
que el 69% la califican como Buena y 2% como Muy buena. 3) El grado de la satisfaccion de
los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N°01 de San Juan de Miraflores es

positivo, ya que el 76% se encuentra Satisfecho y un 8% Muy satisfecho”.

(Shapiama, 2020) “En su tesis para obtener el grado de maestro presentado a la
Universidad Cesar Vallejo, titulada Calidad de servicio y satisfaccion en usuarios de la unidad
de gestion educativa local Lamas, 2020; cuyo objetivo fue establecer la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion en usuarios de la Ugel Lamas al afio 2020, tuvo un enfoque
cuantitativo, con tipo de investigacion basica de alcance correlacional, y disefio no
experimental, utilizando como tecnica de recoleccion de datos la encuesta concluyo que: 1)

Existe una relacion significativa entre las variables debido a que la significacion bilateral fue



28

de 0.002 y el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman establecid una correlacion positiva
baja. 2) La calidad de servicio sobre Ugel Lamas 2020, se determin6 como malo 22.8%, regular
52.8% y bueno 24.4%. 3) EIl nivel de la satisfaccion en usuarios de la Unidad de Gestion
Educativa Local Lamas 2020, el resultado que se obtuvo fue malo un 22%, regular 50.4% y

bueno 27.6%.

(Deza, 2019) “En su tesis para obtener el grado de Maestra en gestion y administracion
de la educacion presentado a la Universidad Nacional Federico Villarreal, titulada
Comportamiento organizacional y calidad del servicio educativo de los docentes en la
institucién educativa Manuel Tobias Garcia Cerrdn, Puente Piedra, 2019; se trazo el objetivo
Determinar la relacion que existe entre el comportamiento organizacional y la calidad del
servicio educativo de los docentes en la Institucion Educativa Manuel Tobias Garcia Cerron,
del distrito de Puente Piedra- 2019, tuvo un enfoque cuantitativo, con tipo de investigacion
basica y disefio descriptivo correlacional, utilizando como técnica de recoleccion de datos la
encuesta arribo a las siguientes 1) Los resultados estadisticos sefialan que existe relacion entre
el comportamiento organizacional y la calidad del servicio educativo de los docentes en la
Institucion Educativa Manuel Tobias Garcia Cerron, del distrito de Puente Piedra- 2019, con
un valor = 0,997; y una significancia de p=0,000. 2) Los resultados estadisticos sefialan que
existe relacion entre el comportamiento organizacional de las personas y la calidad del servicio
educativo de los docentes en la Institucion Educativa Manuel Tobias Garcia Cerron, del distrito
de Puente Piedra- 2019, con un valor = 0,985; y una significancia de p=0,000, que es menor de
0, 05. 3) Los resultados estadisticos sefialan que existe relacion entre el comportamiento
organizacional del entorno y la calidad del servicio educativo de los docentes en la Institucion
Educativa Manuel Tobias Garcia Cerron, del distrito de Puente Piedra- 2019, y con un valor =

0,992; y una significancia de p=0,000 4) Los resultados estadisticos sefialan que existe relacion
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entre la estructura del comportamiento organizacional y la calidad del servicio educativo de los
docentes en la Institucion Educativa Manuel Tobias Garcia Cerron, del distrito de Puente
Piedra- 2019, y con un valor = 0,990; y una significancia de p=0,000 5) Los resultados
estadisticos sefialan que existe relacion entre la tecnologia y la calidad del servicio educativo
de los docentes en la Institucion Educativa Manuel Tobias Garcia Cerron, del distrito de Puente

Piedra- 2019, y con un valor = 0,993; y una significancia de p=0,000".

(Maguina, 2018) “En su tesis para obtener el grado de Licenciada en Administracion
de empresas presentado a la Universidad Autonoma del Perq, titulada Calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios en la municipalidad distrital de Pucusana - Lima 2018; cuyo
objetivo fue Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
de la municipalidad distrital de Pucusana, Lima — 2018, tuvo un enfoque cuantitativo, con tipo
de investigacion basica con metodo sistematico, de alcance descriptivo - correlacional, y disefio
no experimental de corte transversal, utilizando como técnica de recoleccion de datos la
encuesta arribo a las siguientes conclusiones 1) De acuerdo a los resultados obtenidos en
relacion al objetivo general, el cual pide “Determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de Pucusana, Lima —
20187, se encontr6 una correlacion al 0.721 con el coeficiente Rho de Spearman, con un valor
al 0.000<0.05, con el cual se concluye que existe relacidn significativa positiva considerable
entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios en la municipalidad distrital de
Pucusana, Lima —2018. 2) De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al primer objetivo
especifico, el cual pide: “Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los usuarios en la municipalidad distrital de Pucusana, Lima — 2018”, se encontrd una
correlacion al 0. 0.723 con el coeficiente Rho de Spearman, con un valor al 0.000<0.05, con el

cual se concluye que existe relacion significativa positiva considerable entre la capacidad de
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respuesta y la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad distrital de Pucusana, Lima —
2018. 3) De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al segundo objetivo especifico, el
cual pide: “Determinar la relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios en la
municipalidad distrital de Pucusana, Lima — 2018, se encontr6 una correlacion al 0.867 con
el coeficiente Rho de Spearman, con un valor al 0.000<0.05, con el cual se concluye gque existe
relacion significativa positiva alta entre la confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios en la
municipalidad distrital de Pucusana, Lima — 2018. 4) De acuerdo a los resultados obtenidos en
relacion al tercer objetivo especifico, el cual pide: “Determinar la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad distrital de Pucusana, Lima —
20187, se encontrd una correlacion al 0.759 con el coeficiente Rho de Spearman, con un valor
al 0.000<0.05, con el cual se concluye que existe relacidn significativa positiva considerable
entre los elementos tangibles y la satisfaccidn de los usuarios en la municipalidad distrital de
Pucusana, Lima — 2018. 5) De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al cuarto objetivo
especifico, el cual pide: “Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los
usuarios en la municipalidad distrital de Pucusana, Lima —2018”, se encontr6 una correlacion
al 0.743 con el coeficiente Rho de Spearman, con un valor al 0.000<0.05, con el cual se
concluye que existe relacién significativa positiva considerable entre la empatia y la

satisfaccion de los usuarios en la municipalidad distrital de Pucusana, Lima —2018”.

(Huancollo, 2018) “En su tesis para obtener el grado de licenciado en Administracion
presentado a la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, titulada Calidad de
servicio y la satisfaccién de los usuarios de la municipalidad distrital de Taraco - Huancané -
Puno, 2017, se trazo el objetivo de Demostrar la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco — Huancané — Puno, 2017,

tuvo un enfoque cuantitativo, con tipo de investigacion aplicada de alcance correlacional, y
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disefio no experimental, de corte transseccional, utilizando como técnica de recoleccién de
datos la encuesta llego a las siguientes 1) En la hipotesis especifica 1, se concluye que existe
una influencia positiva débil del 0.482 muy significativa entre la empatia de la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios, donde se puede afirmar que la atencién personalizada,
los horarios de atencion y la preocupacién por los usuarios aun no tienen muy satisfechos a los
usuarios que acuden a la Municipalidad de Taraco — Huancané — Puno. 2) En la hipotesis
especifica 2, se concluye que existe una influencia positiva débil del 0.429, muy significativa
entre capacidad de respuesta de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, donde
se aprecia que la informacién aun no es muy oportuna y el servicio aun no es el adecuado, por
ende, la satisfaccion del usuario que acuden a la Municipalidad de Taraco — Huancané — Puno,
es muy baja. 3) En la hipdtesis especifica 3, se concluye que existe una influencia positiva débil
del 0.459, muy significativa entre la seguridad de la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios, donde se ve que no hay mucha confianza de parte de los colaboradores, no son muy
corteses y poco conocimiento de los procesos, esto va a redundar en la insatisfaccion de los
usuarios que acuden a la Municipalidad de Taraco — Huancané — Puno. 4) En la hipotesis
especifica 4, se concluye que existe una influencia positiva media del 0.521 muy significativa
entre la fiabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccidn de los usuarios, aun no es confiable
en el cumplimiento en lo que los ofrece a los usuarios y el desempefio del servicio aun es bajo.
5) En la hipotesis especifica 5, se concluye que existe una influencia positiva débil del 0.482
muy significativa entre los elementos tangibles de la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios, refiere que los equipos aun no san modernos como se requiere, las instalaciones no

san tan adecuadas, los folletos y tripticos son muy escasos”.
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2.1.2  Antecedentes Internacionales

(Palominos, Quezada, Osorio, Torres, & Miguel, 2016) “En su articulo para la Revista
Iberoamericana de Educacion Superior (RIES), titulada Calidad de los servicios educativos
segun los estudiantes de una universidad publica en Chile; cuyo objetivo fue conocer el grado
de satisfaccion de los estudiantes en relacion con la calidad de la educacion recibida, asi como
las diferencias que en este grado de satisfaccion se pueden apreciar a proposito de distintas
caracteristicas de la unidad de andlisis, se traté de un estudio con enfoque cuantitativo, con tipo
de investigacion basica, de alcance descriptivo y correlacional, y disefio no experimental de
corte transversal, arribo a las siguientes conclusiones 1) los educandos de la universidad
publica estudiada perciben una buena evaluacion de los resultados que han obtenido en su
proceso de aprendizaje, lo cual se complementa con el hecho de evaluar a la universidad como
un organismo competente con idonea fama, teniendo docentes que son notados con una buena
formacion académica. 2) Esto lleva a que los usuarios evalien que han aprovechado
eficientemente el hecho de aprender en una universidad publica y que tengan una satisfaccion
general con el servicio. 3) Predomina la satisfaccion general con el servicio, el involucramiento
con su proceso educativo que declaran los alumnos, su satisfaccion con los resultados del
servicio y con la fama de la universidad. 4) Aceptar el reto de mejorar la vivencia de consumo
del alumno cambiando practicas docentes innovadoras que posibiliten el aprendizaje, con la
intencion de potenciar el involucramiento del cliente. 5) se tienen que mejorar los servicios
complementarios que cada vez adquieren mas grande relevancia en el tamafio que el alumno
se muestra como un consumidor activo y critico del servicio que se le entrega”.

(Zabala, Granja, Calderon, & Luis, 2021) “En su articulo para la revista Informacion
Tecnoldgica titulada Efecto en la gestion organizacional y la satisfaccion de los usuarios de un
sistema informatico de planificacion de recursos empresariales (ERP) en Riobamba, Ecuador;

se trazd el objetivo de realizar una evaluacion expost al proyecto de implementacion del
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Sistema Informatico Integral Multifinalitario en el Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Cantén Riobamba, tuvo un enfoque cuantitativo, con tipo de investigacion
bésica, y disefio no experimental de corte transversal, utilizando el método cientifico analitico
y sintético, concluyo 1) El sistema brinda diversos beneficios involucrados con la
administracion organizacional, como la centralizacion, unificacion e incorporacion de la
informacion, fiabilidad y exactitud de los datos, primordialmente para los Servidores publicos,
que resulté ademas el conjunto que mas lo usa; 2) los Directivos, mostraron el mayor grado de
satisfaccion como usuarios del sistema para la administracion de los procesos; 3) Pese a las
innegables ventajas del sistema para el ejercicio laboral de los clientes internos, se constat6 una
percepcion desfavorable del mejoramiento de la calidad del servicio y la satisfaccion a los
habitantes, siendo fundamental mejorar éstos elementos de atencidn por parte de los Servidores
municipales y los Directivos involucrados con la implementacidn y optimizacién continua del
ERP; 4) se ensefid estadisticamente la interaccion directa que existe en medio de las
dimensiones Calidad y satisfaccion del usuario en la muestra estudiada”.

(Orozco, 2017) “En su tesis para obtener el grado de Master en Administracion en Salud
presentado a la Universidad Nacional Autdbnoma de Nicaragua, Managua, titulada Satisfaccion
de los usuarios sobre la calidad de atencion recibida en consulta externa, hospital militar
escuela Dr. Alejandro Davila Bolafios. Managua, Nicaragua. Febrero 2017; se trazo el objetivo
de evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios sobre la calidad de atencion recibida en
consulta externa del Hospital Militar Escuela Dr. Alejandro Davila Bolafios, Managua
Nicaragua, Febrero 2017.tuvo un enfoque cuantitativo, con tipo de investigacion basica de
alcance descriptivo de corte transversal, arribo a las siguientes 1) Las primordiales propiedades
sociodemograficas poblacional en analisis son poblacion femenina, con edades distribuidas de
manera semejante en las cuatro categorias en analisis, con grado académico universitario,

pertenecientes al area urbana. 2) Las cinco capacidades, segun expectativas de la calidad de
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atencion recibida en el servicio, fueron satisfactorias para la zona de consulta externa de
medicina general del Hospital Militar Escuela Dr. Alejandro Davila Bolafios. EI punto con mas
expectativa ha sido el de bienes tangibles, y el de menor interés fue la seguridad. 3) Segun la
percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion recibida, la capacidad con el mas alto
porcentaje de satisfaccion fue el de bienes tangibles y la el menor porcentaje fue la
responsabilidad, se concluye que los usuarios del servicio de Consulta externa del Hospital
Militar Escuela Dr. Alejandro Déavila Bolafios perciben como satisfactorio el servicio que se
les ofrece. 4) Al clasificar los grados de calidad del servicio segun brechas de percepcion menos
perspectiva, la dimension catalogada con mas baja calidad es responsabilidad, en lo que bienes
tangibles es la capacidad catalogada con mas calidad. El indice de calidad del servicio es
tomado en cuenta como satisfactorio, debido a que esta levemente alejado de cero. Se concluye
que la calidad de atencion obtenida en el servicio de consulta externa de medicina general es
exitosa seglin los usuarios”.

(Vergara, Quesada, & Javier, 2018) “En su articulo para la revista de Métodos
cuantitativos para la economia y la empresa, titulada Calidad del servicio y determinantes de
la satisfaccion en usuarios de los servicios hospitalarios de Cartagena de Indias, Colombia;
cuyo objetivo se centra en valorar la calidad de los servicios hospitalarios en la ciudad de
Cartagena de Indias, a través de la aplicacién de la técnica estadistica multivariada denominada
regresion de minimos cuadrados parciales, que permita identificar los factores determinantes
de la calidad del servicio y su relacidn con los niveles satisfaccion, tuvo un enfoque cuantitativo
En orden a probar la consistencia interna del instrumento a través de los constructos o factores,
se empleo el coeficiente de Alfa de Cronbach, arrojando como resultado un valor minimo de
0,724, superando el valor minimo recomendado de 0,7 (Tavakol y Dennick, 2011). concluyo
que: 1) Se demostro la interaccion entre la calidad general del servicio y la satisfaccion de los

usuarios de los servicios hospitalarios de Cartagena de Indias, con un coeficiente de correlacion
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cercano a 1, en la misma linea de los resultados propuestos por Choi et al. (2004). 2) La
utilizacion de tacticas locales que surtan un impacto en el aumento de las variables
infraestructura, ingreso y cobertura, perjudicarian de manera positiva la valoracion o
puntuacion de la calidad general del servicio hospitalario, inmerso en el sistema de salud. 3) El
modelo propuesto mostro ser aplicable al sistema hospitalario de Cartagena de Indias, lo cual
podria facilitar su trabajo futuro como pronosticador de los grados de satisfaccion de los
usuarios, complementando de esta forma los estudios de valoracién ya hechos en la urbe 4) Las
repercusiones gerenciales podrian indicar tacticas no unicamente encaminadas a mejorar la
calidad del servicio y la satisfaccion; ademas podrian dirigirse en incrementar la confianzay la
lealtad en el sistema de salud y, por consiguiente, en el decrecimiento de las quejas de los
usuarios”.

(Aristizabal, 2020) “En su articulo cientifico para la revista ProQuest, titulado
Propuesta metodoldgica para la medicion de la satisfaccion de usuarios de internet movil en
Colombia; propone un modelo metodolégico para la medicion de la satisfaccion de los usuarios
de internet movil, que ademas de contener el NPS permita medir de una forma representativa
y comparable la satisfaccion de los usuarios del servicio de internet mévil en las principales
ciudades de Colombia, abarcando la experiencia del usuario en todas de las fases del ciclo de
prestacion del servicio., tuvo un enfoque cuantitativo, con tipo de investigacion basica, de
alcance correlacional, utilizando como técnica de recoleccidén de datos la encuesta y como
instrumento de recoleccion de datos el cuestionario aplicados en el afio 2016 arribo a las
siguientes conclusiones 1) Se establecieron las areas funcionales que comprenden los aspectos
y momentos del ciclo de prestacion del servicio de internet movil méas relevantes para
monitorear la satisfaccion de los usuarios: comercial, canales, producto, precio, upgrade,
cancelacion y promocién. Estas sirvieron para generar los items exploratorios que hacen parte

del instrumento de investigacion desarrollado. 2) El instrumento desarrollado fue validado en
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cuanto a su contenido y pertinencia por un panel de siete expertos, y en cuanto a su lenguaje y
claridad por un panel de treinta usuarios del servicio de internet movil. Estas validaciones
respaldan que el instrumento desarrollado permite recolectar informacion util para medir y
analizar la satisfaccion de los usuarios frente al desempefio del servicio prestado por su
operador actual. 3) Resulto factible realizar la aplicacion del instrumento a la muestra de
usuarios de internet mdvil mediante la estrategia de paneles auditados online. Este tipo de
trabajo de campo permite recolectar la informacion de forma mas rapida y focalizada, lo que
puede ser favorable si se establece efectuar mediciones de corte longitudinal para hacer un
monitoreo del desempefio de los operadores a lo largo del tiempo. 4) El plan de procesamiento
y analisis propuesto permite desplegar el analisis de la satisfaccidn en torno a tres puntos clave:
funnel, top of mind y equity. El funnel analisis, que permite conocer el desempefio general del
operador en el mercado y que podria complementarse con estudios de top of mind share de
mercado e inversion de mercadeo para profundizar en equity de marca; el indicador NPS, que
permite medir la satisfaccion por medio del nivel de recomendacion del usuario respecto a su
operador; y el andlisis de relacién entre el NPS y el desempefio del operador en los diferentes
aspectos y momentos del ciclo de prestacion del servicio. Este ultimo cobra gran relevancia,
ya que permite identificar los focos de accidn para trabajar por parte de cada operador para
mejorar la satisfaccion de sus usuarios. 5) La propuesta de modelo metodoldgico para la
medicion de la satisfaccion de los usuarios de internet movil en Colombia permite ir mas alla
de los indicadores solicitados por los entes de control, analizando el desempefio de los
operadores en todos los aspectos y momentos del ciclo de prestacion del servicio y generando
el insumo necesario para la puesta en marcha de planes de accién en diversos frentes. 6) Para
dar continuidad a la investigacion podrian llevarse a cabo mediciones periddicas que permitan
monitorear la satisfaccion de los usuarios a lo largo del tiempo y determinar si las acciones

llevadas a cabo por los operadores tienen un impacto sobre aquella y cuanto tarda dicho
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impacto en reflejarse. 7) Futuros trabajos también podrian centrarse en la revision del

instrumento frente a posibles cambios normativos, de contexto o de mercado que puedan haber

surgido y su aplicacion para una proxima medicion sobre una nueva muestra representativa a

nivel nacional calculada a partir del universo de usuarios y penetracion del servicio actual”.

2.2

Bases Tedricas o Cientificas
Calidad - Servicio
(Parasuraman, Zeithami, & Berry, 1985) sefialan que la calidad es la evaluacién
de un cliente sobre la superioridad o excelencia global de un producto es una actitud
relacionada con la satisfaccion, pero no idéntica a ella, que se caracteriza como el grado
y la direccidn de la diferencia entre la percepcion y las expectativas del cliente.
(Duqgue, 2005), citando a Kotler (1997) refiere que el servicio al cliente es
cualquier accién o ganancia que una parte entrega a la otra parte; son esencialmente
intangibles y no dan en derecho a ser propietario de alguna cosa. su produccion se puede

vincular entre si o ningln producto fisico.

Caracteristicas de los servicios
(Duqgue, 2005) También sefiala que las caracteristicas son:

La intangibilidad: Dice que no son objetos sino resultados, no se puede verificar la

existencia antes de comprarse, no se puede ver la calidad, al ser intangible el servicio no se

puede verificar como los clientes (usuarios)perciben sobre la calidad del servicio a priori.

La heterogeneidad: Sefiala que es dificil brindar un servicio de calidad uniforme ya

que el usuario o productor del servicio puede creer o percibir de diferente manera.

La inseparabilidad: La produccion del servicio y el consumo no se pueden separar ya

gue generalmente existe contacto entre proveedor del servicio y cliente.
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Modelos para evaluar la calidad del servicio.

(NUfez & Juarez, 2018) Mencionan que existen diferentes modelos y definen la calidad
del servicio de acuerdo a la percepcion de sus clientes y esto es un tema constante de discusion
ya que la calidad percibida es subjetiva y a la vez éste puede valorarla de diferentes puntos de
vista.

Modelo de calidad de servicio de Gronroos: (Nufiez & Juarez, 2018) citando a
Christian Gronroos (1984) sefialan la calidad del servicio resulta de juntar la calidad en 3
dimensiones: Calidad técnica, calidad funcional e imagen corporativa; dentro de ellas se
incluyen los atributos, los cuales pueden influir o condicionar la percepcion de los usuarios,
catalogandolo a la imagen como un elemento basico para medir la calidad que se percibe. La
imagen corporativa es la que trasmite en el consumidor como es la empresa, en si el usuario
percibe la calidad técnica y funcional de los servicios que presta la empresa.

Modelo SERVQUAL.: (Nufiez & Juarez, 2018) citando a Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985) mencionan que desarrollaron el modelo de calidad en el servicio identificando 10
criterios de evaluacion, para que posteriormente debido a criticas por otros autores se simplific
a cinco dimensiones como la empatia, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y los
elementos tangibles (Instalaciones, personal y materiales de la empresa).

Modelo SERVPERF: (Gonzélez, Carmona, & Rivas, 2017), el modelo fue
desarrollado por Cronin y Taylor, utiliza Unicamente a la percepcion como aproximacion a la
satisfaccion del usuario.

Modelo de los tres componentes: (NUfiez & Juarez, 2018) citan a Rust & Oliver (1194)
quienes afirman que la experiencia produce la satisfaccion y que no se requiere de experiencia
para percibir la calidad del servicio, estos autores sefialan tres componentes: El servicio y sus

caracteristicas, el ambiente del servicio y el servicio entregado.
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2.2.1 V1-Calidad de servicio

(Palmar & Caliman, 2019, pag. 141) Citan a Hallo y Fajardo (2019) quienes
conceptualizan la calidad de servicio como una de las variables fundamentales por los
profesionales para la competitividad de una organizacidn, mas todavia si estas desean seguir
en un mercado competitivo donde los consumidores buscan méas que un producto, buscan

experiencias.

D1: Competitividad de una organizacion

(Perez & Jesus, 2016, pag. 107) Segun Villegas & Toro (2010, p. 87-88) la
competitividad estd asociada a la capacidad de la empresa para producir, mantener y aumentar
su presencia y colaboracion en mercados locales y mundiales, brindando mas valor agregado
para el consumidor del que ofrece la competencia.

(Hernandez, 2014, pags. 18 - 19) La competitividad de una organizacién tiene que ver
con la productividad, la mejora de los recursos y el liderazgo que tiene en el mercado. Porter
definid la competitividad centrando sus estudios en el término productividad. Segun Porter, la
productividad se entiende como, la manera en que un pais crea prosperidad mediante el uso de
sus recursos humanos, econdmicos y naturales. (Portador, 200). Segun este autor, existen
cuatro factores que pueden incrementar la productividad: la asignacion de insumos, el método
de organizacién y administracion, el desarrollo de sinergias y la estructura de liderazgo a través
de encadenamientos y satisfacer las necesidades de los consumidores. (Porter, 2004).

Se estima que las Instituciones Educativas compiten en funcion de la masa (estudiantes,
docentes, inmuebles, infraestructura general, entre otros), pero no en funcién del valor que
crean, lo cual es un poco confuso desde la acreditacion de una institucion educativa escolar”

IES" se basa en un gran porcentaje de indicadores como la formacién docente, el producto



40

editorial, la produccion de directorios, la investigacion, etc., por lo que la competencia y el
reconocimiento son dos componentes diferentes.

El ultimo concepto de competitividad hace referencia a las diferencias que existen en
el proceso de gestion de las organizaciones, destacando la forma en que se gestionan los
recursos humanos para que alcancen la mayoria de los objetivos planteados en el plan de
desarrollo o plan de crecimiento y expansion institucional. Asi, en qué medida las instituciones
educativas son un factor de aceptacion social y se refleja en el aumento de la matricula, por lo
que la satisfaccion del cliente es un efecto de la imagen de la organizacién. De acuerdo con lo
anterior, el desarrollo de las instituciones y las instituciones educativas cooperan entre si para
lograr los mecanismos ideales que impulsan las necesidades del mercado objetivo.

Indicadores

Valor agregado, (Esucomex Instituto profesional, 2016, pag. 1) en el marketing se
define como una caracteristica adicional que se brinda a un producto o servicio, con el objetivo
de incrementar el valor comercial del mismo; esta caracteristica o servicio especial, es lo que
diferencia a la empresa ante los competidores del mercado de ofertas...

Productividad, (Rojas, Fernandez, Marulanda, Rojas, & Vera, 2017, pag. 139), es la
cantidad de bienes o servicios elaborados o brindados por los colaboradores de una
organizacion. También podemos sefialar que es el aumento de la produccién por horas de
trabajo analizada por estudios de tiempos o mediciones de trabajo, retribucién de salarios,
disefio del trabajo, entre otros (ESADE, 2004).

Muchas causas externas e internas perjudican a la productividad, los factores externos
comprenden reglamentaciones del gobierno, la demanda y la competencia, donde la empresa
no tiene jurisdiccion. Y los factores internos relacionados con la definicion de productividad

segun sefiala (Duran Ramirez, 2010)”.
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Optimizacion de recursos, (Euroinnova Iternational online education, s.f.) Consiste
en implementar varias acciones para mejorar las actividades en la elaboracion del producto
servicio de una empresa u organizacion, con el objetivo de tener la mayor eficiencia y eficacia.

Liderazgo, (Lazzati, 2019) se da cuando un individuo puede influir en acciones o
pensamientos en otros, para dirigir a un objetivo comun. Para ser lider este debe de cumplir
con ciertos atributos y para mantener una relacion entre con el liderado depende de su

disposicién y de la situacion.

D2: Mercado competitivo

(Wells, Graddy, & Krugman, 2021, pag. 70) Un mercado competitivo es aquel en el
que hay muchos compradores y muchos vendedores del mismo bien o servicio. Un aspecto
importante de los mercados competitivos es que ninguna accion individual puede afectar
significativamente sobre el precio al que se vendes los bienes o servicios.

(Mupiz, 2022) EIl analisis competitivo es un proceso que implica en relacionar una
empresa con su entorno. Dicho andlisis, identifica las fortalezas y debilidades de la empresa,
asi como las oportunidades y amenazas asociadas a ella en el mercado objetivo. Este analisis
es la base para el disefio estratégico, por lo que es importante comprender o intuir lo antes
posible:

La naturaleza y el éxito de los cambios posibles que logre adoptar el competidor.

La factible respuesta del competidor a los probables movimientos estratégicos que otras
organizaciones logren empezar.

La actitud y adaptacién a los probables cambios del &mbito que logren suceder de los
multiples competidores.

La competencia consiste en empresas que operan en el mismo mercado y realizan la

misma funcién en el mismo grupo de clientes independientemente de la tecnologia utilizada
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para ello. Por consiguiente, nuestra competencia no es una organizacién que produce un
producto genérico como el nuestro, sino una empresa que satisface las mismas necesidades que
nosotros para el mismo publico objetivo o consumidor, por ejemplo, un parque de atracciones
puede ser un competidor del cine, ya que ambos estan inmersos dentro del ocio.

Para ofrecer una idea precisa del valor del analisis competitivo, debemos referirnos al
proceso de planificacion estratégica comercial, que responda a tres preguntas principales:

¢Dbnde nos encontramos ahora? Para responder a esta pregunta nos vemos obligados a
realizar un andlisis situacional para responder sobre la posicion que ocupamos.

¢A donde deseamos llegar? Implica la definicion de los objetivos que deseamos
conseguir y la direccion en la que debemos trabajar.

¢Como lograremos esto? En este punto, debemos mostrar la evolucion de las acciones
0 estrategias que tomaremos para lograr los objetivos y si seremos capaces de mantener el
ritmo.

Para analizar la situacion, a partir del cual iniciaremos el proceso de planificacion
estratégica, y asi identificar oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas en la
organizacion, debemos enfocarnos, paralelamente en dos tipos de analisis:

Analisis externo. Implica el anélisis del ambito, la competencia, el mercado, los
intermediarios y los proveedores.

Analisis interno. Se trata de examinar la estructura organizativa de la organizacién, y

los recursos y capacidades con las que dispone.

Indicadores
Posicidn que ocupa, se refiere al posicionamiento. (Banco Comafi) El posicionamiento
es definido como la impresion de los consumidores actuales y clientes potenciales respecto a

un producto o servicio. Esta impresién de los consumidores no determina a la oferta, la imagen
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que se instala en la mente del cliente, en algunas circunstancias no coinciden con la imagen
que las organizaciones desean proyectar a sus consumidores. También, es una herramienta de
marketing aconsejada a las empresas que sirve de ayuda para que sus productos o servicios
sean recordados o sean tenidos en cuenta por el cliente y estos sean considerados al momento
de la compra.

Definicion de objetivos, (Aiteco consultores desarrollo y gestion, s.f.) siendo una de
las principales funciones en la direccion de las organizaciones. Toda empresa tienen como
finalidad formular objetivos alcanzables y junto el esfuerzo de sus colaboradores llegar a
alcanzarlos.

Siempre se confunde la politica de la empresa como el objetivo, pero no significan lo
mismo. Siendo la politica el conjunto de instrucciones generales de la empresa. Por otro lado,
los objetivos son concreto La definicion de objetivos se encuentra organizado en distintos
niveles delimitado por tiempo.

Estrategias, (Fernandez L. A., 2012, pag. 2) se define como la manera en que la
empresa ejercita sus recursos y esfuerzos con el fin de que funcione eficazmente sin dificultades
logrando sus objetivos trazados.

Por tanto, estrategia es la investigacion de un plan de accion de la empresa para
conseguir y mantener sus ventajas competitivas en el mercado, siendo esta ultima los factores
de diferenciaciéon frente a sus competidores logrando rendimientos superiores de manera
rentable.

Trato recibido, (Powered by oxford Lexico, s.f.) segun el diccionario de definiciones
de oxford tratar significa: “Actuar, comportarse o proceder [una persona] de una manera

determinada en relacion con los demas o con los animales.”.
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D3: Experiencias del cliente

(Fernandez de Paredes, 2018, pag. 23) Por experiencia del cliente o customer
experience, nos referimos a una disciplina que esta ganando cada vez mas adeptos en todo el
mundo, ya que es una de las formas mas solidas y consistente de diferenciarse y crear una
ventaja competitiva en la organizacion.

(Fernandez de Paredes, 2018, pag. 64) Mas que una frase de moda, es transformar un
elemento diferenciador entre una compafiia y otra cuando se trabaja de manera adecuada.

(Herndndez, 2014, pag. 17) Ahora bien, qué ocurre cuando los productos no son
perceptibles, los proveedores de servicios deben asegurarse de que el cliente se vaya satisfecho
por el trato que recibid, por la actitud que observo en el personal a cargo de su atencion en el
minimo tiempo de espera, entre otros aspectos; como se menciond anteriormente, si logramos
completar la satisfaccion del cliente aplicando la formula recomendada, definitivamente esta

persona recomendara la empresa y volvera a ella.

Indicadores

Actitud del personal de atencion, se refiere a la actitud de servicio. (Londofio, y otros,
2016, pag. 99) La actitud en el servicio al cliente es la creencia en las opciones, decisiones,
consideraciones y capacidades para servir con eficacia con el fin de satisfacer las necesidades
de los clientes (Restrepo, Sanchez, Mufioz, Gallego & Becerra, 2016).

Tiempo de espera, (Myabcm, s.f.) definida como el “tiempo que tarda la empresa en
completar un pedido o proyecto”, este comienza desde el inicio del pedido o servicio hasta la
entrega del mismo.

A menor tiempo, da una idea de productividad en la empresa y por consiguiente la
imagen de una compafiia optimizada. La productividad y el tiempo de produccion, el tiempo

de entrega se miden en la industria, asi como en sectores administrativos y financieros.
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2.2.2 V2 Satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion del cliente:

(Oliver, 1981) Sefala que, es el estado psicolégico que ocurre cuando los sentimientos
sobre las expectativas no confirmadas coinciden con los sentimientos previos del consumidor
sobre la experiencia del consumo.

(Cano, Molina, & Corona, 2018) Citando a Zeithaml, Bitner y gremler (2009)
mencionan que la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio, son componentes de
la satisfaccion del cliente.

Sefialan también que, la satisfaccion se evalia mediante el cumplimiento de las

necesidades y expectativas del cliente.

Importancia de medir la satisfaccion del cliente:

(Gonzalez, Carmona, & Rivas, 2017) Mencionan que al vivir hoy en dia en un mundo
globalizado y en constante competencia es de suma importancia que las empresas deben de
adaptar sus servicios o productos a los deseos y necesidades del cliente a fin de conseguir su
satisfaccion y su fidelizacion; para esto se debe de entender al cliente de cuales son sus
expectativas, se debe orientar la empresa hacia el cliente proporcionando lo que requiere y por
ultimo se debe de evaluar su satisfaccion

Relacion con normas y modelos de gestién:

(Gonzalez, Carmona, & Rivas, 2017) refieren, el cliente tiene que ser una prioridad en
cualquier gestién de una empresa (normas 1SO 9000), de acuerdo al primer principio de la
gestion de la calidad, estos se deben orientar al cliente, basado en este principio se tiene a:

Norma UNE-EN ISO 9001: Su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente, se
puede observar la importancia que se le da al cliente, segin estas normas corresponde a las

empresas establecer métodos para recabar informacion de la satisfaccion de los usuarios.
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Modelo EFQM: También este modelo da importancia a la satisfaccion del cliente, es
usado mayormente en Europa, este modelo se basa en la autoevaluacion, permite realizarse un
analisis objetivo, riguroso y estructurado de sus actividades y resultados que obtiene la

empresa, para luego hacerse un diagndstico.

(Kotler & Keller, 2016) Definen a la satisfaccion como un grupo de sentimientos de
placer o decepcion que se produce en una persona como efecto de equiparar el desempefio (o
resultado) percibido de un producto o servicio contra las expectativas. Si el rendimiento o la
vivencia no cumplen con las expectativas, el comprador quedard insatisfecho; si son
equivalentes a las expectativas, se sentira satisfecho; si exceden las expectativas, el comprador

se sentird bastante satisfecho o deleitado.

D4: Sentimientos

(Lexico, s.f.) “Segun Definiciones de Oxford Languages Sentimientos es el estado de
animo o disposicion emocional hacia una cosa, un hecho o una persona”.

(Jiménez, Bellido, & Lbpez, 2019, pag. 126) Sefialan que, en el momento de tomar
decisiones de compra, es primordial aclarar dos conceptos principales: los signos fisicos y la
atencion implicita. Por lo tanto, partiendo de que los consumidores solo pueden usar
mecanismos emocionales e inconscientes, que se basan en las llamadas sefiales corporales o
fisicas. De hecho, y partiendo de dos grandes formas de comunicar y persuadir, la racional y la
emocional, segin Ramos et al. (2007) el método racional intenta persuadir dando razones o
argumentos, mientras que el método emocional pretende fascinar al receptor (Ferrés, 1996, p.
70), se puede afirmar que el porcentaje de decisiones de compra son basadas en prevalecer los

aspectos emocionales sobre los racionales (Ramos et al., 2007).
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De acuerdo a Damasio (1994) sefialaba que las emociones y la razon no son extremos,
sino partes de una medida que ayudan a los compradores a tomar sus decisiones de compra.
Esta hipotesis es importante para inferir la conducta del consumidor, ya que determina como
las emociones se relacionan con la atencién y la memoria, entre otros, contribuyendo, en las
respuestas y reacciones de los consumidores ante los productos, servicios y estimulos
publicitarios y de marketing.

Este autor denomina “marcadores somaticos llamados también signos fisicos” a 10s
factores (sentimientos y emociones) que influyen en las percepciones, valoraciones, decisiones
y comportamientos de los consumidores durante una posible compra. Esencialmente, es la
existencia de un mecanismo emocional para la toma decisiones basado en el modelo de
aprendizaje tradicional propuesto por el modelo AIDA (Sanchez, 1999). Quien sefialo que
ciertas experiencias de sensaciones provocaban ciertas reacciones a traves del sistema nervioso
autonomo. Estos sentimientos y emociones se almacenan como sefiales fisicas y tienen
consecuencias en el proceso de la toma de decisiones del comprador. De esta forma, las
decisiones se toman a través de mecanismos emocionales y no a través del pensamiento

racional (Santos, 2018).

Indicadores

Persuasion racional, define al cliente como un ser casual y motivacional, donde su
decision de compra se define por un analisis comparativo e informativo sobre las diferentes
alternativas que ofrece el mercado de un producto o servicio. (Gobierno de Espafia, ministerio
de educacion, s.f.).

Persuasion emocional, segun el diccionario de Oxford, persuasion significa
“Capacidad o habilidad para convencer a una persona mediante razones o argumentos para que

piense de una determinada manera o haga cierta cosa.” (Powered by Orford Lexico, s.f.).
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D5: Desemperio percibido

(Definicion, s.f.) "Segun el diccionario de definiciones, la idea de desempefio suele
emplearse respecto al rendimiento de una persona en su ambito laboral o académico”

(Millones, Zagal Paulo, 2010, pags. 18 - 19) EIl rendimiento percibido: se refiere al
desempefio (en términos de dar valor) que el cliente cree que obtiene después de comprar un
producto o servicio. En otras palabras, el "resultado” se da cuando el cliente "experimenta” con
el producto o servicio por el cual ha pagado. ElI desempefio percibido tiene las siguientes
caracteristicas:

Lo define la perspectiva del cliente, y no la empresa.

Depende de los resultados que el cliente consigue con el producto o servicio.

Toma como base la percepcion del cliente; no precisamente en la realidad.

Esta sujeto a la influencia de las opiniones de otros individuos que influyen en el cliente.

Es dependiente del estado de animico y la l6gica del cliente. Debido a su complejidad,
el "rendimiento o desempefio percibido" puede ser definido tras una intensiva investigacion
gue comienza y termina en el "cliente™.

Indicadores

Rendimiento percibido por el cliente, (Millones, Zagal Paulo, 2010, pags. 18 - 19) se
define como el cumplimiento por parte de la empresa, que el consumidor percibe luego de
realizar la adquisicion de un producto o servicio.

Obtencidn de resultados por los servicios recibidos, segun el diccionario de Oxford,
resultados significa “utilidad y calidad de una cosa”. (Powered by Oxford Lexico, s.f.)

Opiniones de otras personas, segun el diccionario de Oxford, opinién significa “Idea,
juicio o concepto que una persona tiene o se forma acerca de algo o alguien.”. (Powered by

Oxford Lexico, s.f.)



49

Animo del usuario al servicio, segun el diccionario de Oxford, animo significa

“Fuerza o energia para hacer, resolver o emprender algo”. (Powered by Oxford Lexico, s.f.)

D6: Expectativas

(Kotler & Keller, 2016, pag. 131) Las valoraciones que hace el cliente sobre el
rendimiento del producto o servicio dependen de muchos elementos, incluyendo la relacion de
lealtad que tenga con la marca. Los consumidores a menudo desarrollan una percepcion mas
apropiada de un producto cuya marca les evoco sentimientos positivos. Las investigaciones
muestran un efecto desproporcional del desempefio del producto y las expectativas sobre la
satisfaccion del mismo. El impacto negativo sobre la satisfaccion del cliente cuando no se
cumplen las expectativas es exageradamente mas fuerte que el efecto positivo cuando se cubren

las expectativas.

Indicadores

Servicio deseado, (Martin & Diaz, 2017) “es el nivel de servicio que el cliente espera
recibir, es decir, seria el servicio ideal esperado”

Servicio adecuado, (Martin & Diaz, 2017) “es el nivel de servicio que el cliente

considera aceptable, seria el servicio minimo esperado”

2.3 Marco conceptual (variables y dimensiones)
Calidad
(Kurtz, 2012) sefiala que es la calidad que se espera percibir de un servicio, el cual tiene

efecto en la competitividad de una empresa.
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Competitividad
(Perez & Jesus, 2016) La competitividad esta asociada a la capacidad de una empresa
para producir, mantener y aumentar su presencia y colaboracién en mercados locales y

mundiales, brindando mas valor agregado para el consumidor del que ofrece la competencia.

Consumidores
(Cavero, 2017) sefiala es aquella persona fisica o juridica que adquieren, utilizan o

disfrutan de producto o servicios como destinatarios finales o en beneficio familiar.

Liderazgo
(Merlo, 2021, pag. 1271) Es la caracteristica de un individuo que crea compromiso y

credibilidad en las personas.

Marketing
(Kotler & Keller, 2016, pag. 5) Trata de identificar y satisfacer las necesidades
humanas y sociales. Una de las mejores y mas cortas definiciones de marketing es, satisfacer

las necesidades de manera rentable.

Mercado
(Wells, Graddy, & Krugman, 2021) Es aquel en el que hay muchos compradores y

muchos vendedores del mismo bien o servicio.

Objetivos

(Método Marketing, s.f.) Es aquello que quieres lograr. En el ambito empresarial
Ilamamos objetivo a la formulacion de un deseo medible y controlable en un plazo de tiempo.
Definir un objetivo siempre (siempre) nos obliga a identificar el parametro con el que vamos a

medirlo.
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Organizacion

(Roldan, 2017) Es una asociacion de personas que se relacionan entre si y utilizan
recursos de diversa indole con el fin de lograr determinados objetivos o metas. Una
organizacion es una estructura ordenada donde coexisten e interactian personas con diversos

roles, responsabilidades o cargos que buscan alcanzar un objetivo particular.

Persuasion emocional
(Escamilla, 2017) Es un concepto que se ha logrado capitalizar con la creacion de
piezas de publicidad emocionales que logran permanecer durante mas tiempo en la memoria

de las audiencias que son expuestas a estos anuncios.

Persuasion racional
(Gobierno de Esparfia, ministerio de educacion, s.f.). Concibe al consumidor como un
individuo que actua en funcion de causas y motivos que conoce. Sus decisiones obedecen al

analisis y la comparacion de la informacion obtenida sobre diferentes alternativas.

Productividad

(Santaella, Jesus, 2022) Es un indicador econdémico que nos permite calcular y evaluar
la capacidad que tiene la empresa de utilizar sus recursos disponibles para producir bienes o
servicios rentables. Su célculo nos permite ver cdmo una empresa convierte insumos, como
mano de obra, materiales, maquinaria y capital, en bienes y servicios o produccion en un

periodo de tiempo determinado.
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Satisfaccion

(Arenal, 2019, pags. 47 - 48) Es una variable compleja y subjetiva, es decir que se rige
en muchas ocasiones por percepciones del cliente por lo que es dificil hacer una medicion
objetiva. A su vez, es compleja porgue va pareja al cumplimiento de diferentes premisas a

cumplir, precio, calidad, servicio, comodidad, etc.

Servicio
(Duque, 2005) sefala, es una actividad intangible que una parte ofrece a otra, su

produccién puede estar vinculada a un producto fisico.

Valor agregado

Es una caracteristica extra que se le da a un producto o servicio, con el fin de darle un
mayor valor comercial; generalmente se trata de una caracteristica o servicio poco comdn, que
puede darle a un negocio o empresa cierta diferenciacion del resto de competidores. (Esucomex

Instituto profesional, 2016, pag. 1).
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I1l.  CAPITULO III: HIPOTESIS

3.1  Hipotesis General
Existe una relacion directa y significativa entre calidad de servicio y la satisfaccion de

los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 12 — Canta, 2021.

3.2  Hipdtesis Especificas
1) Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y los
sentimientos en la Unidad de Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021.
2) Existe unarelacion directay significativa entre la calidad de servicio y el desempefio
percibido en la Unidad de Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021.
3) Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y las

expectativas en la Unidad de Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021.

3.3  Variables (Definicion Conceptual Y Operacional)

Definicidn conceptual: V1 Calidad de Servicio

(Palmar & Caliman, 2019) Citando a Hallo y Fajardo (2019) conceptualizan que la
calidad de servicio es una de las variables fundamentales por los profesionales para la
competitividad de una organizacion, mas todavia si estas desean seguir en un mercado

competitivo donde los consumidores buscan mas que un producto, buscan experiencias

Definicidn conceptual: V2 Satisfaccion de los usuarios

(Kotler & Keller, 2016) Definen a la satisfaccion como un grupo de sentimientos de

placer o decepcion que se produce en una persona como efecto de equiparar el desempefio (o
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resultado) percibido de un producto o servicio contra las expectativas. Si el rendimiento o la
vivencia no cumplen con las expectativas, el comprador quedard insatisfecho; si son
equivalentes a las expectativas, se sentira satisfecho; si exceden las expectativas, el comprador

se sentira bastante satisfecho o deleitado

Definicién operacional: V1 Calidad de Servicio

La V1 calidad de servicio se evalla tomando en cuenta sus componentes:
Competitividad de una organizacion, mercado competitivo y experiencias del cliente. El
analisis estadistico de sus atributos se realiza mediante cuestionario basado en 20 reactivos tipo

Lickert.

Definicidn conceptual: V2 Satisfaccion de los usuarios

La V2 satisfaccion de los usuarios se evalla tomando en cuenta sus elementos:
Sentimientos, desempefio percibido y expectativas. El analisis estadistico de sus atributos se

realiza mediante cuestionario basado en 16 reactivos tipo Lickert..
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IV. CAPITULO IV: METODOLOGIA

4.1  Meétodo de Investigacion
4.1.1  Método general de investigacion

(Arias, 2020, pag. 7) cita a Bunge (2004), que afirma el método es el procedimiento
que se utiliza para abordar un Problema, cada problema tiene un método diferente o técnica
diferente; el método en la investigacion cientifica es aquel procedimiento que se aplica durante
todo el desarrollo del estudio.

(Castillo, Gallo Carlos; Reyes, Tomala Brenda, 2015, pag. 116) EI método deductivo,
llamado también método de inferencia, este proceso de conocimiento implica partir de
conclusiones generales para llegar a explicaciones especificas; analizar teorias verificadas,
leyes y generalizaciones, para aplicarlas a hechos especificos.

La guia que oriento la presente investigacion fue el método cientifico como método

general y como método particular se utilizo el método deductivo.

4.2  Tipo de Investigacion

(Rios, 2017, pag. 80) Sugiere que la investigacion basica, llamada también pura o
formal, es imprecisa y busca universalizar conocimientos tedricos, principios y leyes. Es la
base de parta las investigaciones préacticas, pero no las desarrolla.

La investigacién fue de tipo béasica.

Enfoque
(Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez, 2014, pag. 97) Caracterizada por el uso de
métodos y técnicas cuantitativas y por lo que debe la medicién, el uso de dimensiones, la

observacién y medicion de las unidades de estudio, muestreo y procesamiento estadistico. Este
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enfoque o vision fue creado por Augusto Comte, Emilio Durkheim y Herbert Spencer,
representantes del positivismo y después por el neopositivismo, positivismo logico, el realismo
critico, representado por Alfred Ayer, Nagel, Hempel y Karl Popper, (Cerda, 1997:14).

El enfoque de la investigacion fue cuantitativa.

4.3  Nivel de investigacion o alcance

(Arias, 2020, pag. 45) Cita a Rios (2017), “este alcance se encarga de medir la relacion
entre dos variables, no determinan causas y efectos, pero puede ser un indicio para una
investigacion futura”.

(Castillo, Gallo Carlos; Reyes, Tomala Brenda, 2015, pag. 82) La investigacion
correlacional posee como objetivo decidir la relacion y el nivel de asociacion que existe entre
las variables estudiadas, la correlacidén podria ser positiva, negativa o nula, se lo aplica en
estudios cuantitativos.

La presente investigacion fue de nivel o alcance correlacional.

4.4  Disefo de la Investigacion

(Arias, 2020, pag. 50) En el disefio no experimental no existen estimulos o condiciones
experimentales a las que se sometan las variables de analisis, los sujetos del estudio son
analizados en su entorno natural sin perturbar ninguna situacion, de igual manera, no se
manipulan las variables de analisis. Existen dos tipos dentro de este disefio: Transversal y
longitudinal y la diferencia entre las dos es la época o el tiempo en que se realizan.

(Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez, 2014, pag. 343) El disefio de investigacion de
corte transversal, se usa cuando, en vez de hacer un seguimiento de una variable, a lo largo de
5 0 mas afos, se estudia esta variable paralelamente en un solo afio.

La presente investigacion tuvo un disefio no experimental, de corte transversal.
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Esquema

M: muestra

O1: observacion de la variable 1 calidad de servicio.

02: observacion de la variable 2 satisfaccion de los usuarios.

R: correlacion entre las mencionadas variables.

45  Poblacién Y Muestra —
451 Poblacion

La poblacion fue de las 24 Gltimas semanas que pasaron por el area de tramite
documentario fueron de 44 usuarios, para atenderlos se cuenta con 6 colaboradores que trabajan
de lunes a viernes en los horarios de 8:00 am a 12:30 m y de 01:45 pm a 05:35 pm, quienes se
encuentran en las oficinas de Direccion, Gestion administrativa — AGA, Gestion Pedagdgica —
AGP y Gestion Institucional — AGI, tramite documentario.

La poblacién estuvo compuesta por docentes, padres y directores de escuelas, quienes
son los usuarios de los servicios que brinda la Unidad de Gestién Educativa Local N° 12, Canta.

(Rios, 2017, pag. 89) La poblacion o universo, es un grupo o la integridad de un
conjunto de recursos, casos U objetos que se quiere investigar. Estd definida por sus
propiedades.

Criterio de inclusion: Para la investigacion se incluyo a docentes, padres y directores
de escuelas que concurren semanalmente como usuarios de los servicios de la Unidad de

Gestion Educativa Local N° 12, Canta.
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(Salgado, Levano Cecilia, 2018, pag. 109) Cita a Garrido (2012) los criterios de
inclusién son los que permiten determinar a los participantes que formaran parte poblacional
del analisis.

Criterios de exclusion: Para la investigacion se excluyé a proveedores, alumnos,
docentes, padres y directores de escuelas que no concurren a la Unidad de Gestién Educativa
Local N° 12, Canta.

(Salgado, Levano Cecilia, 2018, pag. 109) Los criterios de exclusién especifican las
limitaciones o propiedades por las cuales un participante puede ser eliminado.

Siendo la poblacién real de 44 usuarios.

Tabla 1

Poblacion
Usuarios Cantidad
Docentes 26
Padres 8
Directores de escuelas 10

Total 44

45.2 Muestra

Muestra no probabilistica por conveniencia

(Arias, 2020, pag. 61) Sefiala que no se utiliza estadistica alguna para poder seleccionar
a la muestra mediante probabilidades, también sefiala, es intencional o por conveniencia por
que se sigue criterios personales del investigador en seleccionar la muestra.

La eleccion de la muestra fue por conveniencia (Censal) debido a la disponibilidad y

accesibilidad de los usuarios del servicio de la UGEL 12 Canta que en total suman 44.
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4.6  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.6.1 Técnicas de recoleccion de datos

(Rios, 2017, pag. 101) sefiala que en la encuesta se definen equipos exactos que ofrecen
respuesta a un numero de especifico de interrogantes Baker (1997).

La técnica que se utilizé fue la encuesta.

4.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos

(Naupas, Mejia, Novoa, & Villagdmez, 2014, pag. 211) El cuestionario es un
instrumento de la técnica de la encuesta, que se basa en formular un grupo sistematico de
interrogantes escritas, en una cédula, relacionadas con la premisa de trabajo y por ende a las
variables e indicadores de investigacion. La finalidad del cuestionario es recoger la informacion
para revisar las conjeturas de trabajo.

Para la recoleccién de datos se uso el cuestionario.

4.6.3 Confiabilidad y validez del instrumento
La fiabilidad del instrumento se realiz6 a través del Alfa de Cronbach y la validez fue

por juicio de experto.

4.7  Técnicas De Procesamiento Y Analisis De Datos
4.7.1  Estadistica Descriptiva

(Arroyo, Morales Angélica, 2020, pag. 280) “Los datos o indicadores de hipotesis
descriptivas recolectados y presentados en graficos, cuadros, figuras, etc.”

Los datos obtenidos se presentaron en tablas de distribucion de frecuencias, figuras con

sus interpretaciones.
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4.7.2  Estadistica inferencial

(Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez, 2014, pag. 254) La Estadistica inferencial
Ilamada también inferencia estadistica es la que apoya al investigador a dar sentido a sus
resultados. Mientras que Sanchez-Reyes (110), sefialan que la estadistica inferencial, confronta
dos 0 mas conjuntos de datos para poder decidir si diferencia de potencial entre ellos son reales
0 se deben al azar.

Al tener datos no normales se aplicé un estadistico no paramétrico.

4.8  Aspectos éticos de la investigacion

La investigacion respetd el codigo de ética para la investigacion cientifica 2019 de la
universidad, en funcidn de respetar los principios éticos bajo cualquier circunstancia para que
no se mengien los principios generales establecidos por la universidad. Los resultados
obtenidos de las personas encuestadas fueron tratados de manera confidencial y se manipularon
mediante un cddigo por los investigadores. No se cometié plagio ni falsificacion de
documentos, tampoco se alteraron los datos. Considerando el valor de cada investigacion por
la propiedad intelectual y en acto de honestidad y respeto se procedi6 a citar a los autores
consultados en la presente investigacion. Asi también se tomo en cuenta el Reglamento de

Grados y Titulos de la facultad.
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5.1  Descripcion de resultados
5.1.1 Estadistica descriptiva
Tabla 2
Pregunta 1 ¢Los servicios que brinda la institucion a los usuarios es de calidad
manteniéndolos satisfechos?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 1 2,27 2,27 2,27
Raramente 10 22,73 22,73 25,00
Valido Ocasionalmente 20 45,45 45,45 70,45
Frecuentemente 12 27,27 27,27 97,72
Muy frecuente 1 2,28 2,28 100,00
Total 44 100,00 100,00

Frecuencia

Figura 2

Pregunta 1 ¢ Los servicios que brinda la institucion a los usuarios es de calidad

manteniéndolos satisfechos?

Munca Raramente

Ocasionalmente

Frecuentemente

Muy frecuente

1 ¢Los servicios que brinda la institucidn a los usuarios es de calidad manteniéndolos

satisfechos?
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Interpretacion: De los 44 encuestados, el 2,27% (1) contestaron nunca son de calidad y
los mantiene satisfechos, el 22,73% (10) indicaron son de calidad y los mantiene
satisfechos, el 45,45% (20) sefialaron ocasionalmente son de calidad y los mantiene
satisfechos, el 27,27% (12) manifestaron frecuentemente son de calidad y los mantiene
satisfechos y el 2,27% (1) refirieron muy frecuente son de calidad y los mantiene

satisfechos.

Tabla 3

Pregunta 2 ¢ El servicio que brinda a los usuarios contiene algan valor agregado?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 2 4,55 4,55 4,55

Raramente 9 20,45 20,45 25,00
valido Ocasionalmente 18 40,91 40,91 65,91

Frecuentemente 10 22,73 22,73 88,64

Muy frecuente 5 11,36 11,36 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 3

Pregunta 2 ¢ El servicio que brinda a los usuarios contiene algun valor agregado?
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Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

2 ;El servicio que brinda a los usuarios contiene algin valor agregado?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 4,55% (2) contestaron nunca contiene algun
valor agregado, el 20,45% (9) indicaron raramente contiene algun valor agregado, el
40,91% (18) sefialaron ocasionalmente contiene algun valor agregado, el 22,73% (10)
manifestaron frecuentemente contiene algun valor agregado y el 11,36% (5) refirieron

muy frecuente contiene algun valor agregado.

Tabla 4
Pregunta 3 ¢ El servicio brindado por la UGEL N°12 lo realizan en el menor

tiempo posible, con un alto grado de calidad?

Frecuencia  Porcentasje ' Clcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Nunca 2 4,55 4,55 4,55
Raramente 16 36,36 36,36 40,91
Valido  Ocasionalmente 15 34,09 34,09 75,00
Frecuentemente 11 25,00 25,00 100,00

Total 44 100,00 100,00
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Figura 4
Pregunta 3 ¢ El servicio brindado por la UGEL N°12 lo realizan en el menor

tiempo posible, con un alto grado de calidad?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente

3 ¢El servicio brindado por la UGEL N°12 lo realizan en el menor tiempo posible, con un
alto grado de calidad?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 4,55% (2) contestaron nunca lo realizan en el
menor tiempo posible, con un alto grado de calidad, el 36,36% (16) indicaron raramente
lo realizan en el menor tiempo posible, con un alto grado de calidad, el 34,09% (15)
sefialaron ocasionalmente lo realizan en el menor tiempo posible, con un alto grado de
calidad y el 25,00% (11) manifestaron frecuentemente lo realizan en el menor tiempo

posible, con un alto grado de calidad.
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Tabla 5
Pregunta 4 ¢ Los procesos del area administrativa respecto a los tramites

documentarios son claros y precisos?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 8 18,18 18,18 18,18

Raramente 12 27,27 27,27 45,45
Valido Ocasionalmente 13 29,55 29,55 75,00

Frecuentemente 6 13,64 13,64 88,64

Muy frecuente 5 11,36 11,36 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 5

Pregunta 4 ¢ Los procesos del &rea administrativa respecto a los tramites

documentarios son claros y precisos?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

4 ;Los procesos del area administrativa respecto a los tramites documentarios son
claros y precisos?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 18,18% 8() contestaron nunca los tramites
documentarios son claros y precisos, el 27,27% (12) indicaron raramente los tramites
documentarios son claros y precisos, el 29,55% (13) sefialaron ocasionalmente los

tramites documentarios son claros y precisos, el 13,64% 6() manifestaron frecuentemente
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los tramites documentarios son claros y precisos y el 11,36% (5) refirieron muy frecuente

los tramites documentarios son claros y precisos.

Tabla 6
Pregunta 5 ¢ Considera usted realizan mejoras en el proceso de trabajo para

aumentar el rendimiento de los empleados de la institucion?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 6 13,64 13,64 13,64

Raramente 4 9,09 9,09 22,73
vilido Ocasionalmente 19 43,18 43,18 65,91

Frecuentemente 14 31,82 31,82 97,73

Muy frecuente 1 2,27 2,27 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 6

Pregunta 5 ¢ Considera usted realizan mejoras en el proceso de trabajo para

aumentar el rendimiento de los empleados de la institucion?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muyfrecuente

5 ¢ Considera usted realizan mejoras en el proceso de trabajo para aumentar el
rendimiento de los empleados de la institucion?
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Interpretacion: De los 44 encuestados, el 13,64% (6) contestaron nunca los tramites
documentarios son claros y precisos, el 9,09% (4) indicaron raramente los tramites
documentarios son claros y precisos, el 43,18% (19) sefialaron ocasionalmente los
tramites documentarios son claros y precisos, el 31,82% (14) manifestaron
frecuentemente los tramites documentarios son claros y precisos y el 2,27% (1) refirieron

muy frecuente los tramites documentarios son claros y precisos.

Tabla 7
Pregunta 6 ¢En el desarrollo de un trabajo u objetivo a alcanzar por parte de los

trabajadores buscan lograr mejores resultados con mayor eficiencia o mejor

eficacia?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Nunca 2 4,55 4,55 4,55
Raramente 18 40,91 40,91 45,46
valido Ocasionalmente 15 34,09 34,09 79,55
Frecuentemente 7 15,91 15,91 95,46
Muy frecuente 2 4,55 4,55 100,00
Total 44 100,00 100,00
Figura 7

Pregunta 6 ¢En el desarrollo de un trabajo u objetivo a alcanzar por parte de los
trabajadores buscan lograr mejores resultados con mayor eficiencia o mejor

eficacia?
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Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muyfrecuente

6 ¢En el desarrollo de un trabajo u objetive a alcanzar por parte de los trabajadores
buscan lograr mejores resultados con mayor eficiencia o mejor eficacia?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 4,55% (2) contestaron nunca buscan lograr
mejores resultados con mayor eficiencia o mejor eficacia, el 40,91% (18) indicaron
raramente buscan lograr mejores resultados con mayor eficiencia o0 mejor eficacia, el
34,09% (15) sefialaron ocasionalmente buscan lograr mejores resultados con mayor
eficiencia o mejor eficacia, el 15,91% (7) manifestaron frecuentemente buscan lograr
mejores resultados con mayor eficiencia o mejor eficacia y el 4,55% (2) refirieron muy

frecuente buscan lograr mejores resultados con mayor eficiencia o0 mejor eficacia.
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Tabla 8
Pregunta 7 ¢Considera usted el jefe inmediato superior de la institucion motiva

al equipo de trabajo a fin de lograr los objetivos de la institucion?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 11 25,00 25,00 25,00

Raramente 8 18,18 18,18 43,18
vilido Ocasionalmente 9 20,45 20,45 63,63

Frecuentemente 15 34,09 34,09 97,72

Muy frecuente 1 2,28 2,28 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 8

Pregunta 7 ¢;Considera usted el jefe inmediato superior de la institucion motiva

al equipo de trabajo a fin de lograr los objetivos de la institucion?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

7 ; Considera usted el jefe inmediato superior de la institucién motiva al equipo de
trabajo a fin de lograr los ohjetivos de la institucion?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 25,00% (11) contestaron nunca motiva al equipo
de trabajo a fin de lograr los objetivos, el 18,18% (8) indicaron raramente motiva al
equipo de trabajo a fin de lograr los objetivos, el 20,45% (9) sefialaron ocasionalmente

motiva al equipo de trabajo a fin de lograr los objetivos, el 34,09% (15) manifestaron
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frecuentemente motiva al equipo de trabajo a fin de lograr los objetivos y el 2,28% (1)

refirieron muy frecuente motiva al equipo de trabajo a fin de lograr los objetivos.

Tabla 9

Pregunta 8 ¢ Considera usted que los jefes superiores son comunicativos?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 4 9,09 9,09 9,09

Raramente 10 22,73 22,73 31,82
vilido Ocasionalmente 9 20,45 20,45 52,27

Frecuentemente 17 38,64 38,64 90,91

Muy frecuente 4 9,09 9,09 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 9

Pregunta 8 ¢ Considera usted que los jefes superiores son comunicativos?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

8 ; Considdera usted que los jefes superiores son comunicativos?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 9,09% (4) contestaron nunca los jefes superiores
son comunicativos, el 22,73% (10) indicaron raramente los jefes superiores son

comunicativos, el 20,45% (9) sefialaron ocasionalmente los jefes superiores son
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comunicativos, el 38,64% (17) manifestaron frecuentemente los jefes superiores son
comunicativos y el 9,09% (4) refirieron muy frecuente los jefes superiores son

comunicativos.

Tabla 10
Pregunta 9 ¢;Considera usted que la UGEL N°12 lleva un registro de la cantidad

de atenciones que realizan a los usuarios?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 9 20,45 20,45 20,45

Raramente 20 45,45 45,45 65,90
vilido Ocasionalmente 6 13,64 13,64 79,54

Frecuentemente 8 18,18 18,18 97,72

Muy frecuente 1 2,28 2,28 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 10

Pregunta 9 ¢;Considera usted que la UGEL N°12 lleva un registro de la cantidad

de atenciones que realizan a los usuarios?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

9 ;Considerea usted que la UGEL N°*12 lleva un registro de la cantidad de atenciones
que realizan a los usuarios?
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Interpretacion: De los 44 encuestados, el 20,45% (9) contestaron nunca lleva un registro
de la cantidad de atenciones, el 45,45% (20) indicaron raramente lleva un registro de la
cantidad de atenciones, el 13,64% (6) sefialaron ocasionalmente lleva un registro de la
cantidad de atenciones, el 18,18% (8) manifestaron frecuentemente lleva un registro de
la cantidad de atenciones y el 2,28% (1) refirieron muy frecuente lleva un registro de la

cantidad de atenciones.

Tabla 11
Pregunta 10 ¢ Considera usted que UGEL N°12 es considerada la mejor

institucion gubernamental de la provincia de Canta?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 3 6,82 6,82 6,82

Raramente 21 47,73 47,73 54,55
valido Ocasionalmente 8 18,18 18,18 72,73

Frecuentemente 8 18,18 18,18 90,91

Muy frecuente 4 9,09 9,09 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 1l

Pregunta 10 ¢ Considera usted que UGEL N°12 es considerada la mejor

institucion gubernamental de la provincia de Canta?



Frecuencia

Nunca

Raramente

Ocasionalmente Frecuentemente

Muy frecuente

10 ; Considera usted que UGEL N*12 es considerada la mejor institucion gubernamental
de la provincia de Canta?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 6,82% (3) contestaron nunca es considerada la

mejor institucion gubernamental, el 47,73% (21) indicaron raramente es considerada la
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mejor institucion gubernamental, el 18,18% (8) sefialaron ocasionalmente es considerada

la mejor institucion gubernamental, el 18,18% (8) manifestaron frecuentemente es

considerada la mejor institucion gubernamental y el 9,09% (4) refirieron muy frecuente

es considerada la mejor institucion gubernamental.

Tabla 12

Pregunta 11 ¢ Considera usted que las areas de la UGEL N°12 trabajan objetivos

definidos?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Nunca 5 11,36 11,36 11,36
Raramente 12 27,27 27,27 38,63
valido Ocasionalmente 17 38,64 38,64 77,27
Frecuentemente 8 18,18 18,18 95,55
Muy frecuente 2 4,55 4,55 100,00
Total 44 100,00 100,00
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Figura 12

Pregunta 11 ¢ Considera usted que las areas de la UGEL N°12 trabajan objetivos

definidos?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

11 ; Considera usted que las area de la UGEL N°12 trabajan objetivos definidos?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 11,36% (5) contestaron nunca las areas de la
UGEL N°12 trabajan objetivos definidos, el 27,27% (12) indicaron raramente las areas
de la UGEL N°12 trabajan objetivos definidos, el 38,64% (17) sefialaron ocasionalmente
las &reas de la UGEL N°12 trabajan objetivos definidos, el 18,18% (8) manifestaron
frecuentemente las areas de la UGEL N°12 trabajan objetivos definidos y el 4,55% (2)

refirieron muy frecuente las areas de la UGEL N°12 trabajan objetivos definidos.

Tabla 13

Pregunta 12 ¢ Considera usted que los objetivos definidos de la UGEL N°12 son

claros?
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 4 9,09 9,09 9,09

Raramente 10 22,73 22,73 31,82
valido Ocasionalmente 17 38,64 38,64 70,46

Frecuentemente 8 18,18 18,18 88,64

Muy frecuente 5 11,36 11,36 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 13

Pregunta 12 ¢ Considera usted que los objetivos definidos de la UGEL N°12 son

claros?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

12 ; Considera usted que los ohjetivos definidos de la UGEL N°12 son claros?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 9,09% (4) contestaron nunca los objetivos
definidos de la UGEL N°12 son claros, el 22,73% (10) indicaron raramente los objetivos
definidos de la UGEL N°12 son claros, el 38,64% (17) sefialaron ocasionalmente los
objetivos definidos de la UGEL N°12 son claros, el 18,18% (8) manifestaron
frecuentemente los objetivos definidos de la UGEL N°12 son claros y el 11,36% (5)

refirieron muy frecuente los objetivos definidos de la UGEL N°12 son claros.
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Tabla 14
Pregunta 13 ¢ Considera usted que la UGEL N° 12 cuentan con los recursos

necesarios a fin de desarrollar tu trabajo adecuadamente?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 5 11,36 11,36 11,36

Raramente 11 25,00 25,00 36,36
valido Ocasionalmente 3 6,82 6,82 43,18

Frecuentemente 17 38,64 38,64 81,82

Muy frecuente 8 18,18 18,18 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 14

Pregunta 13 ¢ Considera usted que la UGEL N° 12 cuentan con los recursos

necesarios a fin de desarrollar tu trabajo adecuadamente?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

13 ; Considera usted que la UGEL N° 12 cuentan con los recursos necesarios a fin de
desarrollar tu trabajo adecuadamente?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 11,36% (5) contestaron nunca cuentan con los
recursos necesarios a fin de desarrollar tu trabajo adecuadamente, el 25,00% (11)
indicaron raramente cuentan con los recursos necesarios a fin de desarrollar tu trabajo

adecuadamente, el 6,82% (3) sefialaron ocasionalmente cuentan con los recursos
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necesarios a fin de desarrollar tu trabajo adecuadamente, el 38,64% (17) manifestaron
frecuentemente cuentan con los recursos necesarios a fin de desarrollar tu trabajo
adecuadamente y el 18,18% (8) refirieron muy frecuente cuentan con los recursos

necesarios a fin de desarrollar tu trabajo adecuadamente.

Tabla 15
Pregunta 14 ¢ Considera usted que en el desarrollo de su trabajo la UGEL N° 12

a obtenido logros importantes?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 9 20,45 20,45 20,45

Raramente 12 27,27 27,27 47,72
valido Ocasionalmente 15 34,09 34,09 81,81

Frecuentemente 7 15,91 15,91 97,72

Muy frecuente 1 2,28 2,28 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 15

Pregunta 14 ¢ Considera usted que en el desarrollo de su trabajo la UGEL N° 12

a obtenido logros importantes?
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Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

14 ; Considera usted que en el desarrollo de su trabajo la UGEL N° 12 a obtenido logros
importantes?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 20,45% (9) contestaron nunca en el desarrollo
de su trabajo la UGEL N° 12 a obtenido logros importantes, el 27,27% (12) indicaron
raramente en el desarrollo de su trabajo la UGEL N° 12 a obtenido logros importantes,
el 34,09% (15) sefialaron ocasionalmente en el desarrollo de su trabajo la UGEL N° 12 a
obtenido logros importantes, el 15,91% (7) manifestaron frecuentemente en el desarrollo
de su trabajo la UGEL N° 12 a obtenido logros importantes y el 2,28% (1) refirieron muy

frecuente en el desarrollo de su trabajo la UGEL N° 12 a obtenido logros importantes.
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Tabla 16

Pregunta 15 ¢ Considera usted que la UGEL N°12 recibes constantes quejas de

los usuarios?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 8 18,18 18,18 18,18

Raramente 15 34,09 34,09 52,27
valido Ocasionalmente 12 27,27 27,27 79,54

Frecuentemente 5 11,36 11,36 90,90

Muy frecuente 4 9,10 9,10 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 16

Pregunta 15 ¢ Considera usted que la UGEL N°12 recibe constantes quejas de los

usuarios?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

15 ; Considera usted que la UGEL N°12 recibes constantes quejas de los usuarios?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 18,18% (8) contestaron nunca recibe constantes
guejas de los usuarios, el 34,09% (15) indicaron raramente recibe constantes quejas de

los usuarios, el 27,27% (12) sefialaron ocasionalmente recibe constantes quejas de los
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usuarios, el 11,36% (5) manifestaron frecuentemente recibe constantes quejas de los

usuarios 'y el 9,10% (4) refirieron muy frecuente recibe constantes quejas de los usuarios.

Tabla 17
Pregunta 16 ¢ Considera usted que los trabajadores aceptan ideas y opiniones de

los usuarios?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 7 15,91 15,91 15,91

Raramente 2 4,55 4,55 20,56
valido Ocasionalmente 8 18,18 18,18 38,64

Frecuentemente 23 52,27 52,27 90,91

Muy frecuente 4 9,09 9,09 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 17

Pregunta 16 ¢ Considera usted que los trabajadores aceptan ideas y opiniones de

los usuarios?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

16 ; Considera ustes que los trabajadores aceptan ideas y opiniones de los usuarios?
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Interpretacion: De los 44 encuestados, el 15,91% (7) contestaron nunca los trabajadores
aceptan ideas y opiniones de los usuarios, el 4,55% (2) indicaron raramente los
trabajadores aceptan ideas y opiniones de los usuarios, el 18,18% (8) sefialaron
ocasionalmente los trabajadores aceptan ideas y opiniones de los usuarios, el 52,27% (23)
manifestaron frecuentemente los trabajadores aceptan ideas y opiniones de los usuarios
y el 9,09% (4) refirieron muy frecuente los trabajadores aceptan ideas y opiniones de los

usuarios.

Tabla 18
Pregunta 17 ¢ Considera usted que el personal de la UGEL N°12 mantiene una

actitud de interés hacia todo lo relacionado con el usuario?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 4 9,09 9,09 9,09

Raramente 8 18,18 18,18 27,27
valido Ocasionalmente 13 29,55 29,55 56,82

Frecuentemente 8 18,18 18,18 75,00

Muy frecuente 11 25,00 25,00 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 18

Pregunta 17 ¢;Considera usted que el personal de la UGEL N°12 mantiene una

actitud de interés hacia todo lo relacionado con el usuario?
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Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muyfrecuente

17 ; Considera usted que el personal de la UGEL N*12 mantiene una actitud de interés
hacia todo lo relacionado con el usuario?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 9,09% (4) contestaron nunca mantiene una
actitud de interés hacia todo lo relacionado con el usuario, el 18,18% (8) indicaron
raramente mantiene una actitud de interés hacia todo lo relacionado con el usuario, el
29,55% (13) sefialaron ocasionalmente mantiene una actitud de interés hacia todo lo
relacionado con el usuario, el 18,18% (8) manifestaron frecuentemente mantiene una
actitud de interés hacia todo lo relacionado con el usuario y el 25,00% (11) refirieron muy

frecuente mantiene una actitud de interés hacia todo lo relacionado con el usuario.
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Tabla 19
Pregunta 18 ¢ Considera usted que el personal de la UGEL N°12 ayudan al

usuario en el llenado de algun formato para que presente a la institucion?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 5 11,36 11,36 11,36

Raramente 12 27,27 27,27 38,63
valido Ocasionalmente 14 31,82 31,82 70,45

Frecuentemente 8 18,18 18,18 88,63

Muy frecuente 5 11,37 11,37 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 19

Pregunta 18 ¢ Considera usted que el personal de la UGEL N°12 ayudan al

usuario en el llenado de algun formato para que presente a la institucion?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

18 ; Considera usted que el personal de la UGEL N°12 ayudan al usuario en el llenado
de algin formato para que presente a la institucion?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 11,36% (5) contestaron nunca ayudan al usuario
en el llenado de algun formato, el 27,27% (12) indicaron raramente, ayudan al usuario
en el llenado de algun formato el 31,82% (14) sefialaron ocasionalmente ayudan al

usuario en el llenado de algin formato, el 18,18% (8) manifestaron frecuentemente
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ayudan al usuario en el llenado de algun formato y el 11,37% (5) refirieron muy frecuente

ayudan al usuario en el llenado de algun formato.

Tabla 20

Pregunta 19 ¢ Considera usted que el tiempo en dar respuesta de algun tramite al

usuario es importante para los trabajadores de la UGEL N°12?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Nunca 2 4,55 4,55 4,55
Raramente 14 31,82 31,82 36,37
valido Ocasionalmente 12 27,27 27,27 63,64
Frecuentemente 11 25,00 25,00 88,64
Muy frecuente 5 11,36 11,36 100,00
Total 44 100,00 100,00
Figura 20

Frecuencia

Pregunta 19 ¢ Considera usted que el tiempo en dar respuesta de algun tramite al

usuario es importante para los trabajadores de la UGEL N°12?

Nunca Raramente Ocasionalmente

Frecuentemente

Muy frecuente

19 ; Considera usted que el tiempo en dar respuesta de algiin tramite al usuario es importante

para los trabajadores de la UGEL N°12?
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Interpretacion: De los 44 encuestados, el 4,55% (2) contestaron nunca el tiempo en dar
respuesta de algun tramite al usuario es importante para los trabajadores de la UGEL
N°12, el 31,82% (14) indicaron raramente el tiempo en dar respuesta de algun tramite al
usuario es importante para los trabajadores de la UGEL N°12, el 27,27% (12) sefialaron
ocasionalmente el tiempo en dar respuesta de algun tramite al usuario es importante para
los trabajadores de la UGEL N°12, el 25,00% (11) manifestaron frecuentemente el tiempo
en dar respuesta de algun tramite al usuario es importante para los trabajadores de la
UGEL N°12y el 11,36% (5) refirieron muy frecuente el tiempo en dar respuesta de algun

tramite al usuario es importante para los trabajadores de la UGEL N°12.

Tabla 21
Pregunta 20 ¢ Considera usted que los usuarios recogen los resultados de sus

tramites mas alla de los plazos establecidos?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Nunca 4 9,09 9,09 9,09
Raramente 7 15,91 15,91 25,00
valido Ocasionalmente 16 36,36 36,36 61,36
Frecuentemente 12 27,27 27,27 88,63
Muy frecuente 5 11,37 11,37 100,00

Total 44 100,00 100,00
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Figura 21
Pregunta 20 ¢ Considera usted que los usuarios recogen los resultados de sus

tramites mas alla de los plazos establecidos?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muyfrecuente

20 ; Considera usted que los usurios recogen los resultados de sus tramites mas alla de
los plazos establecidos?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 9,09% (4) contestaron nunca los usuarios
recogen los resultados de sus tramites mas alla de los plazos establecidos, el 15,91% (7)
indicaron raramente los usuarios recogen los resultados de sus tramites mas alla de los
plazos establecidos, el 36,36% (16) sefialaron ocasionalmente los usuarios recogen los
resultados de sus tramites mas all& de los plazos establecidos, el 27,27% (12) manifestaron
frecuentemente los usuarios recogen los resultados de sus tramites mas alla de los plazos
establecidos y el 11,37% (5) refirieron muy frecuente los usuarios recogen los resultados

de sus tramites mas alla de los plazos establecidos.
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Tabla 22
Pregunta 21 ¢ Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 explica

claramente las causas del retraso de un tramite?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 8 18,18 18,18 18,18

Raramente 10 22,73 22,73 40,91
valido Ocasionalmente 18 40,91 40,91 81,82

Frecuentemente 6 13,64 13,64 95,46

Muy frecuente 2 4,54 4,54 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 22

Pregunta 21 ¢ Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 explica

claramente las causas del retraso de un tramite?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

21 ; Considera usted que el personal de la UGEL N* 12 explica claramente las causas
del retrazo de un tramite?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 18,18% (8) contestaron nunca el personal de la
UGEL N° 12 explica claramente las causas del retraso de un tramite, el 22,73% (10)
indicaron raramente el personal de la UGEL N° 12 explica claramente las causas del

retraso de un tramite, el 40,91% (18) sefialaron ocasionalmente el personal de la UGEL
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N° 12 explica claramente las causas del retraso de un tramite, el 13,64% (6) manifestaron
frecuentemente el personal de la UGEL N° 12 explica claramente las causas del retraso
de un tramite y el 4,54% (2) refirieron muy frecuente el personal de la UGEL N° 12

explica claramente las causas del retraso de un tramite.

Tabla 23
Pregunta 22 ¢ Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 le explica

claramente los motivos del rechazo de documentacion?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 9 20,45 20,45 20,45

Raramente 13 29,55 29,55 50,00
vilido Ocasionalmente 9 20,45 20,45 70,45

Frecuentemente 8 18,18 18,18 88,63

Muy frecuente 5 11,37 11,37 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 23

Pregunta 22 ¢ Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 le explica

claramente los motivos del rechazo de documentacion?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

22 ; Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 le en_flica claramente los
motivos del rechazo de documentacion?
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Interpretacion: De los 44 encuestados, el 20,45% (9) contestaron nunca el personal de la
UGEL N° 12 le explica claramente los motivos del rechazo de documentacion, el 29,55%
(13) indicaron raramente el personal de la UGEL N° 12 le explica claramente los motivos
del rechazo de documentacion, el 20,45% (9) sefialaron ocasionalmente el personal de la
UGEL N° 12 le explica claramente los motivos del rechazo de documentacion, el 18,18%
(8) manifestaron frecuentemente el personal de la UGEL N° 12 le explica claramente los
motivos del rechazo de documentacion y el 11,37% (5) refirieron muy frecuente el
personal de la UGEL N° 12 le explica claramente los motivos del rechazo de

documentacion.

Tabla 24
Pregunta 23 ¢ Considera usted que cuando recibe una negativa de atencion el
personal de la UGEL N°12 lo persuade adecuadamente para cambiar de parecer

para que el usuario se retire sin molestias?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Nunca 6 13,64 13,64 13,64
Raramente 4 9,09 9,09 22,73
valido Ocasionalmente 16 36,36 36,36 59,09
Frecuentemente 15 34,09 34,09 93,18
Muy frecuente 3 6,82 6,82 100,00

Total 44 100,00 100,00
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Figura 24
Pregunta 23 ¢ Considera usted que cuando recibe una negativa de atencion el
personal de la UGEL N°12 lo persuade adecuadamente para cambiar de parecer

para que el usuario se retire sin molestias?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muyfrecuente

23 ¢ Considera usted que cuando recibe una negativa de atencién el personal de la
UGEL N°12 lo persuade adecuadamente para cambiar de parecer para que el usuario
se retire sin molestias?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 13,64% (6) contestaron nunca el personal de la
UGEL N°12 lo persuade adecuadamente para cambiar de parecer para que el usuario se
retire sin molestias, el 9,09% (4) indicaron raramente el personal de la UGEL N°12 lo
persuade adecuadamente para cambiar de parecer para que el usuario se retire sin
molestias, el 36,36% (16) sefialaron ocasionalmente el personal de la UGEL N°12 lo
persuade adecuadamente para cambiar de parecer para que el usuario se retire sin
molestias, el 34,09% (15) manifestaron frecuentemente el personal de la UGEL N°12 lo
persuade adecuadamente para cambiar de parecer para que el usuario se retire sin
molestias y el 6,82% (3) refirieron muy frecuente el personal de la UGEL N°12 lo
persuade adecuadamente para cambiar de parecer para que el usuario se retire sin

molestias.
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Tabla 25

Pregunta 24 ¢ Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 empatiza usted

facilmente en circunstancias no favorables?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 2 4,55 4,55 4,55

Raramente 19 43,18 43,18 47,73
valido Ocasionalmente 12 27,27 27,27 75,00

Frecuentemente 9 20,45 20,45 95,45

Muy frecuente 2 4,55 4,55 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 25

Pregunta 24 ¢ Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 empatiza usted

facilmente en circunstancias no favorables?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

24 ; Considera usted que el personal de la UGEL N* 12 empatiza usted facilmente en
circunstancias no favorables?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 4,55% (2) contestaron nunca el personal de la
UGEL N° 12 empatiza usted facilmente en circunstancias no favorables, el 43,18% (19)
indicaron raramente el personal de la UGEL N° 12 empatiza usted facilmente en

circunstancias no favorables, el 27,27% (12) sefialaron ocasionalmente el personal de la
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UGEL N° 12 empatiza usted facilmente en circunstancias no favorables, el 20,45% (9)
manifestaron frecuentemente el personal de la UGEL N° 12 empatiza usted facilmente en
circunstancias no favorables y el 4,55% (2) refirieron muy frecuente el personal de la

UGEL N° 12 empatiza usted facilmente en circunstancias no favorables.

Tabla 26
Pregunta 25 ¢ Considera usted que el desempefio por el servicio brindado por el

personal de la UGEL N°12 a los usuarios son de calidad?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 7 15,91 15,91 15,91

Raramente 10 22,73 22,73 38,64
vilido Ocasionalmente 8 18,18 18,18 56,82

Frecuentemente 14 31,82 31,82 88,64

Muy frecuente 5 11,36 11,36 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 26

Pregunta 25 ¢ Considera usted que el desempefio por el servicio brindado por el

personal de la UGEL N°12 a los usuarios son de calidad?
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Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

25 ¢ Considera usted que el desempeifio por el servicio hrindado por el personal de la
UGEL N°12 a los usuarios son de calidad?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 15,91% (7) contestaron nunca el desempefio por
el servicio brindado por el personal de la UGEL N°12 a los usuarios son de calidad, el
22,73% (10) indicaron raramente el desempefio por el servicio brindado por el personal
de la UGEL N°12 a los usuarios son de calidad, el 18,18% (8) sefialaron ocasionalmente
el desempeiio por el servicio brindado por el personal de la UGEL N°12 a los usuarios
son de calidad, el 31,82% (14) manifestaron frecuentemente el desempefio por el servicio
brindado por el personal de la UGEL N°12 a los usuarios son de calidad y el 11,36% (5)
refirieron muy frecuente el desempefio por el servicio brindado por el personal de la

UGEL N°12 a los usuarios son de calidad.
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Tabla 27
Pregunta 26 ¢ Considera usted que el desempefio por el servicio brindado

satisface las necesidades de los usuarios?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 6 13,64 13,64 13,46

Raramente 12 27,27 27,27 40,91
valido Ocasionalmente 8 18,18 18,18 59,09

Frecuentemente 12 27,27 27,27 86,36

Muy frecuente 6 13,64 13,64 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 27

Pregunta 26 ¢ Considera usted que el desempefio por el servicio brindado

satisface las necesidades de los usuarios?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

26 ; Considera usted que el desempeiio por el servicio brindado satisface las
necesidades de los usuarios?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 13,64% (6) contestaron nunca el desempefio por
el servicio brindado satisface las necesidades de los usuarios, el 27,27% (12) indicaron
raramente el desempefio por el servicio brindado satisface las necesidades de los usuarios,

el 18,18% (8) sefalaron ocasionalmente el desempefio por el servicio brindado satisface
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las necesidades de los usuarios, el 27,27% (12) manifestaron frecuentemente el
desempefio por el servicio brindado satisface las necesidades de los usuarios y el 13,64%

(6) refirieron muy frecuente el desempefio por el servicio brindado satisface las

necesidades de los usuarios.

Tabla 28
Pregunta 27 ¢ Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 procuran no

recibir quejas por los resultados de los servicios inadecuados?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Nunca 2 4,55 4,55 4,55
Raramente 19 43,18 43,18 47,73
vilido Ocasionalmente 12 27,27 27,27 75,00
Frecuentemente 8 18,18 18,18 93,18
Muy frecuente 3 6,82 6,82 100,00
Total 44 100,00 100,00

Figura 28
Pregunta 27 ¢ Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 procuran no

recibir quejas por los resultados de los servicios inadecuados?
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Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

27 ¢ Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 procuran no recibir quejas por
los resultados de los servicios inadecuados?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 4,55% (2) contestaron nunca el personal de la
UGEL N° 12 procuran no recibir quejas por los resultados de los servicios inadecuados,
el 43,18% (19) indicaron raramente el personal de la UGEL N° 12 procuran no recibir
guejas por los resultados de los servicios inadecuados, el 27,27% (12) sefalaron
ocasionalmente el personal de la UGEL N° 12 procuran no recibir quejas por los
resultados de los servicios inadecuados, el 18,18% (8) manifestaron frecuentemente el
personal de la UGEL N° 12 procuran no recibir quejas por los resultados de los servicios
inadecuados y el 6,82% (3) refirieron muy frecuente el personal de la UGEL N° 12

procuran no recibir quejas por los resultados de los servicios inadecuados.
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Tabla 29
Pregunta 28 ¢ Considera usted que los usuarios quedan satisfechos con los

resultados obtenidos de los servicios recibidos por la institucion?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 4 9,09 9,09 9,09

Raramente 16 36,36 36,36 45,45
valido Ocasionalmente 14 31,82 31,82 77,27

Frecuentemente 5 11,36 11,36 88,63

Muy frecuente 5 11,37 11,37 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 29

Pregunta 28 ¢ Considera usted que los usuarios quedan satisfechos con los

resultados obtenidos de los servicios recibidos por la institucion?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muyfrecuente

28 ; Considera usted 3ue los usuarios quedan satisfechos con los resultados obtenidos
e los servicios recibidos por la institucion?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 9,09% (4) contestaron nunca los usuarios
guedan satisfechos con los resultados obtenidos de los servicios recibidos, el 36,36% (16)
indicaron raramente los usuarios quedan satisfechos con los resultados obtenidos de los

servicios recibidos, el 31,82% (14) sefialaron ocasionalmente los usuarios quedan
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satisfechos con los resultados obtenidos de los servicios recibidos, el 11,36% (5)
manifestaron frecuentemente los usuarios quedan satisfechos con los resultados
obtenidos de los servicios recibidos y el 11,36% (5) refirieron muy frecuente los usuarios

guedan satisfechos con los resultados obtenidos de los servicios recibidos.

Tabla 30
Pregunta 29 ¢ Considera usted que las opiniones de terceras personas sobre el

desempefio del servicio brindado a los usuarios son favorables?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 4 9,09 9,09 9,09

Raramente 19 43,18 43,18 52,27
vilido Ocasionalmente 5 11,36 11,36 63,63

Frecuentemente 14 31,82 31,82 95,45

Muy frecuente 2 4,55 4,55 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 30

Pregunta 29 ¢ Considera usted que las opiniones de terceras personas sobre el

desempefio del servicio brindado a los usuarios son favorables?
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Frecuencia

Nunca Ocasionalmente Muy frecuente

29 ; Considera usted que las opiniones de terceras personas sobre el desempeiio del
servicio brindado a los usuarios es favorahle?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 9,09% (4) contestaron nunca las opiniones de
terceras personas sobre el desempefio del servicio brindado a los usuarios son favorables,
el 43,18% (19) indicaron raramente las opiniones de terceras personas sobre el
desempefio del servicio brindado a los usuarios son favorables, el 11,36%o (5) sefialaron
ocasionalmente las opiniones de terceras personas sobre el desempefio del servicio
brindado a los usuarios son favorables, el 31,82% (14) manifestaron frecuentemente las
opiniones de terceras personas sobre el desempefio del servicio brindado a los usuarios
son favorables y el 4,55% (2) refirieron muy frecuente las opiniones de terceras personas

sobre el desempefio del servicio brindado a los usuarios son favorables.
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Tabla 31
Pregunta 30 ¢ Considera usted que las opiniones de insatisfaccion de los usuarios

se toman para que mejore los servicios que brinda a los usuarios?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 3 6,82 6,82 6,82

Raramente 6 13,64 13,64 20,46
valido Ocasionalmente 12 27,27 27,27 47,73

Frecuentemente 16 36,36 36,36 84,09

Muy frecuente 7 15,91 15,91 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 31

Pregunta 30 ¢ Considera usted que las opiniones de insatisfaccion de los usuarios

se toman para que mejore los servicios que brinda a los usuarios?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentememe Muy frecuemnte

30 ; Considera usted que las opiniones de insatisfaccion de los usuarios se toma para
que mejore los servicios que brinda a los usuarios?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 6,82% (3) contestaron nunca las opiniones de
insatisfaccion de los usuarios se toman para que mejore los servicios que brinda, el
13,64% (6) indicaron raramente las opiniones de insatisfaccion de los usuarios se toman
para que mejore los servicios que brinda, el 27,27% (12) sefialaron ocasionalmente las

opiniones de insatisfaccion de los usuarios se toman para que mejore los servicios que
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brinda, el 36,36% (16) manifestaron frecuentemente las opiniones de insatisfaccion de los
usuarios se toman para que mejore los servicios que brinda y el 15,91% (7) refirieron
muy frecuente las opiniones de insatisfaccion de los usuarios se toman para que mejore

los servicios que brinda.

Tabla 32
Pregunta 31 ¢ Considera usted que los usuarios del servicio después de realizar

sus tramites se van contentos?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 6 13,64 13,64 13,64

Raramente 14 31,82 31,82 45,46
vilido Ocasionalmente 4 9,09 9,09 54,55

Frecuentemente 14 31,82 31,82 86,37

Muy frecuente 6 13,63 13,63 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 32

Pregunta 31 ¢ Considera usted que los usuarios del servicio después de realizar

sus tramites se van contentos?



102

Frecuencia

MNunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

31 ;Considera usted que los usuarios del servicio después de realizar sus tramites se
van contentos?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 13,64% (6) contestaron nunca los usuarios del
servicio después de realizar sus tramites se van contentos, el 31,82% (14) indicaron
raramente los usuarios del servicio después de realizar sus tramites se van contentos, el
9,09% (4) sefialaron ocasionalmente los usuarios del servicio después de realizar sus
tramites se van contentos, el 31,82% (14) manifestaron frecuentemente los usuarios del
servicio después de realizar sus tramites se van contentos y el 13,64% (6) refirieron muy

frecuente los usuarios del servicio después de realizar sus tramites se van contentos.
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Tabla 33
Pregunta 32 ¢ Considera usted que los usuarios del servicio después de realizar

sus tramites se van descontentos?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 4 9,09 9,09 9,09

Raramente 22 50,00 50,00 59,09
valido Ocasionalmente 10 22,73 22,73 81,82

Frecuentemente 7 15,91 15,91 97,73

8 1 2,27 2,27 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 33

Pregunta 32 ¢ Considera usted que los usuarios del servicio después de realizar

sus tramites se van descontentos?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muyfrecuente

32 ; Considera usted que los usuarios del servicio después de realizar sus tramites se
van descontentos?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 9,09% (4) contestaron nunca los usuarios del
servicio después de realizar sus tramites se van descontentos, el 50,00% (22) indicaron
raramente los usuarios del servicio después de realizar sus tramites se van descontentos,

el 22,73% (10) sefialaron ocasionalmente los usuarios del servicio después de realizar sus
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tramites se van descontentos, el 15,91% (7) manifestaron frecuentemente los usuarios del
servicio después de realizar sus tramites se van descontentos y el 2,27% (1) refirieron muy

frecuente los usuarios del servicio después de realizar sus tramites se van descontentos.

Tabla 34

Pregunta 33 ¢ Considera usted que los servicios brindados al usuario cumplen sus

expectativas?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 7 15,91 15,91 15,91

Raramente 15 34,09 34,09 50,00
vilido Ocasionalmente 13 29,55 29,55 79,55

Frecuentemente 8 18,18 18,18 97,73

Muy frecuente 1 2,27 2,27 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 34

Pregunta 33 ¢ Considera usted que los servicios brindados al usuario cumplen sus

expectativas?
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Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

33 ;Considera usted que los servicios brindados al usuario cumplen sus espectativas?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 15,91% (7) contestaron nunca los servicios
brindados al usuario cumplen sus expectativas, el 34,09% (15) indicaron raramente los
servicios brindados al usuario cumplen sus expectativas, el 29,55% (13) sefialaron
ocasionalmente los servicios brindados al usuario cumplen sus expectativas, el 18,18% (8)
manifestaron frecuentemente los servicios brindados al usuario cumplen sus expectativas
y el 2,27% (1) refirieron muy frecuente los servicios brindados al usuario cumplen sus

expectativas.

Tabla 35
Pregunta 34 ¢ Considera usted que los servicios que se brindan al usuario son los

que esperan recibir?



. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Nunca 6 13,64 13,64 13,64
Raramente 7 15,91 15,91 29,55
valido Ocasionalmente 9 20,45 20,45 50,00
Frecuentemente 17 38,64 38,64 88,64
Muy frecuente 5 11,36 11,36 100,00
Total 44 100,00 100,00
Figura 35

Pregunta 34 ¢ Considera usted que los servicios que se brindan al usuario son los

que esperan recibir?

Frecuencia

Wuy frecuente

Munca Ocasionalmente

34 ; Considera usted que los servicios que_hsp_,hrindan al usuario son los que esperan
recibir?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 13,64% (6) contestaron nunca los servicios que
se brindan al usuario son los que esperan recibir, el 15,91% (7) indicaron raramente los
servicios que se brindan al usuario son los que esperan recibir, el 20,45% (9) sefialaron
ocasionalmente los servicios que se brindan al usuario son los que esperan recibir, el
38,64% (17) manifestaron frecuentemente los servicios que se brindan al usuario son los
gue esperan recibir y el 11,36% (5) refirieron muy frecuente los servicios que se brindan

al usuario son los que esperan recibir.
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Tabla 36

Pregunta 35 ¢ Considera usted que la atencion brindada es competente y eficaz?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 3 6,82 6,82 6,82

Raramente 10 22,73 22,73 29,55
valido Ocasionalmente 16 36,36 36,36 65,91

Frecuentemente 9 20,45 20,45 86,36

Muy frecuente 6 13,64 13,64 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 36

Pregunta 35 ¢ Considera usted que la atencion brindada es competente y eficaz?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

35 ; Considera usted que la atencién brindada es competente y eficaz?

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 6,82% (3) contestaron nunca la atencion
brindada es competente y eficaz, el 22,73% (10) indicaron raramente la atencién
brindada es competente y eficaz, el 36,36% (16) sefialaron ocasionalmente la atencion
brindada es competente y eficaz, el 20,45% (9) manifestaron frecuentemente la atencion
brindada es competente y eficaz y el 13,64% (6) refirieron muy frecuente la atencion

brindada es competente y eficaz.



108

Tabla 37

Pregunta 36 ¢ Los servicios brindados al usuario sobrepasan sus expectativas?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 5 11,36 11,36 11,36

Raramente 12 27,27 27,27 38,63
valido Ocasionalmente 20 45,45 45,45 84,08

Frecuentemente 6 13,64 13,64 97,72

Muy frecuente 1 2,28 2,28 100,00

Total 44 100,00 100,00

Figura 37

Pregunta 36 ¢ Los servicios brindados al usuario sobrepasan sus expectativas?

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuente

Interpretacion: De los 44 encuestados, el 11,36% (5) contestaron nunca los servicios
brindados al usuario sobrepasan sus expectativas, el 27,27% (12) indicaron raramente
los servicios brindados al usuario sobrepasan sus expectativas, el 45,45% (20) sefialaron
ocasionalmente los servicios brindados al usuario sobrepasan sus expectativas, el 13,64%
(6) manifestaron frecuentemente los servicios brindados al usuario sobrepasan sus
expectativas y el 2,28% (1) refirieron muy frecuente los servicios brindados al usuario

sobrepasan sus expectativas.



5.2 Analisis inferencial
5.2.1 Contrastacion de hipotesis
Pruebas de normalidad
HO: Los datos tienen una distribucion normal.
H1: Los datos no tienen una distribucion normal.
Nivel de significancia
Confianza 95% = 0,95
Significancia (alfa) 5% = 0,05
Criterio de decision
Si p<0,05 rechazamos la HO y aceptamos la H1.
Si p>=0,05 aceptamos HO y rechazamos la H1.
Tabla 38
Prueba de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico
V1 Calidad de servicio 0,773 44
V2 Satisfaccion de los usuarios 0,726 44

a. Correccién de significacién de Lilliefors
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Interpretacion: La variable calidad de servicio tiene un nivel de significancia de 0.000 < 0,05,

se rechaza la Ho y se acepta la Hy, esto quiere decir, los datos no provienen de una distribucion

normal. La variable satisfaccion de los usuarios de igual manera tiene un nivel de significancia

de 0.000 < 0,05 se rechaza la Ho y se acepta Hi, es decir, los datos no tienen una distribucion

normal. Como los datos no provienen de una distribucion normal se usara un estadistico no

paramétrico.
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Figura 38

Escala de correlacion

-1 Correlacidén negativa grande vy perfecta
(-0.9 a -0,99) Correlacion negativa muy alta
(-0.7 a -0,89) Correlacidon negativa alta
(-0.4 a -0,69) Correlacion negativa moderada
(-0.2 a -0,39) Correlacion negativa baja
(-0,01 a -0,19) Correlacion negativa muy baja
0 Mula
(0,0 a0,19) Correlacion positiva muy baja
(0.2 a 0,39) Correlacion positiva baja
(0.4 a 0,69) Correlacién positiva moderada
(0.7 a 0.89) Correlacion positiva alta
(0.9 a 0.99) Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande v perfecta

Fuente (Martinez, 2002)

5.2.2  Prueba de Hipdtesis General:
HG: Existe una relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la

Unidad de Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021

Formulacion de Ho y Ha:
Ho: No existe una relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la

Unidad de Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021

Ho: p=0
Hi: Si existe una relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la

Unidad de Gestién Educativa Local N°12 Canta, 2021

Hi: p£0
Nivel de significancia: a = 0,05

Regla de decision:
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Si el p-valor=0,05 se concluye Ho

Si el p-valor<0,05 se concluye Hi

Tabla 39
V1 Calidad de servicio * VV2 Satisfaccién de los usuarios

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 92,1782 9 ,000
Razdn de verosimilitud 44,549 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 29,431 1 ,000
N de casos validos 44

Conclusion: El p-valor es 0,000 menor a la significancia 0,05 en consecuencia se rechaza la
hip6tesis nula Ho y se acepta Hi en tal sentido se concluye que, si existe una relacién entre
calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local

N°12 Canta, 2021.

Tabla 40
Medidas simétricas V1 Calidad de servicio y V2 Satisfaccion de los usuarios

Medidas simétricas

Error

Valor  estandar T aproximada® Slgnlfl_cac:jon
asintotico? aproximada
Intervalo por RdePearson 0,791 0,060 6,066 0,000¢
intervalo
Ordinal por ordinal ~~ Corelacionde 4 76 497 5,417 0,000°
Spearman
N de casos validos 24

Conclusion: La tabla 41 nos muestra una correlacion de 0,756 el cual se sitta entre 0,7 a 0,89
de la tabla x (escala de correlacion) el cual indica que existe una correlacion positiva alta, del

cual se puede decir que: Cuando se incrementa la calidad de servicio habra mayor incremento
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en la satisfaccion de los usuarios y cuando sea menor la calidad de servicio habra menor la

satisfaccion de los usuarios.

5.2.3  Prueba de Hipdtesis Especifica 1:
HE:: Existe una relacion entre la calidad de servicio y los sentimientos en la Unidad De

Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021.

Formulacion de Ho y Hu:

Ho: No existe una relacion entre la calidad de servicio y los sentimientos en la Unidad De
Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021.

Ho: p=0

Ha: Si existe una relacion entre la calidad de servicio y los sentimientos en la Unidad De
Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021.

Hi: p#£0

Nivel de significancia: a = 0,05

Regla de decision:

Si el p-valor>0,05 se concluye Ho

Si el p-valor<0,05 se concluye Hi

Tabla 41
Tabla cruzada V1 Calidad de servicio *D4 Sentimientos

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 85,1782 9 0,000
Razon de verosimilitud 39,826 9 0,000
Asociacion lineal por lineal 27,579 1 0,000

N de casos validos 44
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Conclusion: De acuerdo a la tabla 42 el nivel de significancia es 0,000 menor a la
significancia 0,05 por lo que se rechaza la hipdtesis nula Ho y se acepta la hipétesis alterna
Hai es decir, si existe una relacion entre la calidad de servicio y los sentimientos en la

Unidad De Gestién Educativa Local N°12 Canta, 2021.

Tabla 42
Medidas simétricas V1Calidad de servicio y D4 sentimientos

Medidas simétricas

Error estandar T Significacion
Valor . , b .
asintético® aproximada® aproximada
Intervalo por intervalo R de Pearson 0,801 0,084 8,667 0,000°¢
Ordinal por ordinal ~ Zorrelacionde 26 0,088 7,671 0,000°
Spearman
N de casos validos 44

Conclusion: Se observa en la tabla 43 un valor de 0,764 segun el estadistico de correlacion
de Spearman, este valor se ubica entre 0,7 a 0,89 de la tabla x, el cual indica que existe
una correlacion positiva alta por lo que se puede afirmar cuando hay mayor calidad en
los servicios que se brinda a los usuarios, habra mayores sentimientos positivos a la
institucion y cuando baje la calidad en los servicios que se brinda a los usuarios, habra

menor sentimientos positivos hacia la institucion.

5.2.3 Prueba de Hipotesis Especifica 2:
HE:2: Existe una relacion entre la calidad de servicio y el desempefio percibido en la

Unidad de Gestién Educativa Local N°12 Canta, 2021

Formulacion de Ho y Hu:
Ho: No existe una relacién entre calidad de servicio y el desempefio percibido en la Unidad

de Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021
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Ho: p=0

Ha: Si existe una relacion entre calidad de servicio y el desempefio percibido en la Unidad
de Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021

Hi: p£0

Nivel de significancia: a = 0,05

Regla de decision:

Si el p-valor=0,05 se concluye Ho

Si el p-valor<0,05 se concluye Hi

Tabla 43
Tabla cruzada V1 Calidad de servicio * D5 Desempefio percibido

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 66,576a 9 0,000
Razo6n de verosimilitud 29,513 9 0,000
Asociacion lineal por lineal 20,378 1 0,000
N de casos validos 44

Conclusion: Como se observa en la tabla 44 el nivel de significacion asciende a 0,000 el
cual es menor a la significancia de 0,05, en tal sentido se concluye Ha. si existe una relacion
entre la calidad de servicio y el desempefio percibido en la Unidad De Gestion Educativa

Local N°12 Canta, 2021.
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Tabla 44
Medidas simétricas V1Calidad de servicio y D5 Desempefio percibido

Medidas simétricas

Error estandar T Significacion
Valor DI : b .
asintético® aproximada® aproximada
Intervalo por intervalo R de Pearson 0,688 0,097 6,151 0,000°¢
Ordinal por ordinal ~ Correlacionde ¢, 0,095 5,464 0,000°
Spearman
N de casos validos 44

Conclusion: En la tabla 45 se observa un valor de 0,645 segun la correlacion de Spearman,
este valor se sitta entre 0,4 a 0,69 de la tabla x, el cual indica que existe una correlacion
positiva moderada aseverando que a mayor calidad de servicio le corresponde mayor
desempefio percibido por los usuarios y a menor calidad de servicio le corresponde menor

desempefio percibido por los usuarios.

5.2.3 Prueba de Hipdtesis Especifica 3:
HE3s: Existe una relacion entre la calidad de servicio y las expectativas en la Unidad de

Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021.

Formulacion de Ho y Hu:

Ho: No existe una relacion entre la calidad de servicio y las expectativas en la Unidad de
Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021.

Ho: p=0

Ha: Si existe una relacién entre la calidad de servicio y las expectativas en la Unidad de
Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021.

Hi: p£0

Nivel de significancia: a = 0,05

Regla de decision:
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Si el p-valor=0,05 se concluye HO

Si el p-valor<0,05 se concluye H1

Tabla 45
Tabla cruzada V1 Calidad de servicio * D6 Expectativas

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 110,458 9 0,000
Razo6n de verosimilitud 59,202 9 0,000
Asociacion lineal por lineal 35,888 1 0,000
N de casos validos 44

Conclusion: Se observa en la tabla 46 el nivel de significacién asciende a 0,000 el cual es menor
a la significancia de 0,05, en tal sentido se concluye Hi en consecuencia si existe una relacion
entre la calidad de servicio y las expectativas en la Unidad De Gestion Educativa Local N°12

Canta, 2021.

Tabla 46
Medidas simétricas V1Calidad de servicio y D6 Expectativas

Medidas simétricas

Error estandar T Significacion
Valor NP : b .
asintotico®  aproximada® aproximada
Intervalo por intervalo R de Pearson 0,914 0,051 14,558 0,000¢
Ordinal por ordinal ~ Correlacionde — go7 0,057 13,130 0,000¢
Spearman
N de casos validos 44

Conclusion: En la tabla 47 se observa un valor de 0,897 segun la correlacion de Spearman, este
valor se sitta entre 0,7 a 0,89 de la tabla, el cual indica que existe una correlacion positiva alta,
por lo que se asevera que a mayor calidad en el servicio brindado a los usuarios mayor sera las
expectativas de los usuarios y a menor calidad de servicio sera menor las expectativas de los

usuarios.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo a los resultados obtenidos se confirma la hipotesis general existe una
relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion
Educativa Local N°12 Canta, 2021, estos resultados evidencian una correlacion positiva alta
de 0,756 entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios, ambas variables se
correlacionan de manera directa por lo que se dice que a mayor calidad de servicio habra mayor
satisfaccion de los usuarios, estos resultados concuerdan con (Vergara, Quesada, & Javier,
2018) “En su articulo para la revista de Métodos cuantitativos para la economia y la empresa,
titulada Calidad del servicio y determinantes de la satisfaccion en usuarios de los servicios
hospitalarios de Cartagena de Indias, Colombia quienes demostraron la interaccion entre la
calidad general del servicio y la satisfaccion de los usuarios de los servicios hospitalarios de
Cartagena de Indias de igual manera concuerdan con los resultados de

(Paucar, 2019) “En su tesis para obtener el grado de maestro presentado a la
Universidad Nacional De Educacién Enrique Guzman y Valle, titulada La calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local 01 — San Juan de
Miraflores en el cual se encontrd una interaccién altamente positiva existente entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local 01 de San
Juan de Miraflores, puesto que el r de Pearson es 0,7145. También (Kotler & Keller, 2016)
Definen a la satisfaccion como un grupo de sentimientos de placer o decepcion que se produce
en una persona como efecto de equiparar el desempefio (o resultado) percibido de un producto
0 servicio contra las expectativas. Si el rendimiento o la vivencia no cumplen con las
expectativas, el comprador quedara insatisfecho; si son equivalentes a las expectativas, se
sentira satisfecho; si exceden las expectativas, el comprador se sentira bastante satisfecho o

deleitado.
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De igual manera se confirma la hipdtesis especifica que existe una relacion entre la
calidad de servicio y los sentimientos en la Unidad De Gestion Educativa Local N°12 Canta,
2021. Los resultados tienen una correlacién positiva alta de 0,764 entre la calidad de servicio
y los sentimientos evidenciandose si hay mayor calidad en los servicios que se brinda a los
usuarios, habra mayores sentimientos positivos a la institucion, mayor empatia. Resultados que
son parecidos al de (Zabala, Granja, Calder6n, & Luis, 2021) “En su articulo para la revista
Informacion Tecnoldgica titulada Efecto en la gestidén organizacional y la satisfaccion de los
usuarios de un sistema informatico de planificacion de recursos empresariales (ERP) en
Riobamba, Ecuador donde concluyen los Directivos, mostraron el mayor grado de satisfaccion
como usuarios del sistema para la administracion de los procesos de igual manera (Maguifia,
2018) “En su tesis para obtener el grado de Licenciada en Administracion de empresas
presentado a la Universidad Auténoma del Perd, titulada Calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios en la municipalidad distrital de Pucusana - Lima 2018 se encontré una correlacion
al 0.743 con el coeficiente Rho de Spearman, con un valor al 0.000<0.05, con el cual se
concluye que existe relaciéon significativa positiva considerable entre la empatia y la
satisfaccion de los usuarios, al respecto Damasio (1994) sefiala que las emociones y la razon
no son extremos, sino partes de una medida que ayudan a los compradores a tomar sus
decisiones de compra. Esta hipotesis es importante para inferir la conducta del consumidor, ya
que determinar como las emociones se relacionan con la atencién y la memoria, entre otros,
contribuyendo, en las respuestas y reacciones de los consumidores ante los productos, servicios

y estimulos publicitarios y de marketing.

Asi también se confirma la hipdtesis especifica 2 existe una relacion entre la calidad de
servicio y el desempefio percibido en la Unidad de Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021

ya que se observa como resultado una correlacién positiva moderada cuyo valor es de 0,645
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entre la calidad de servicio y el desempefio percibido por lo que se puede afirmar a mayor
calidad de servicio le corresponde mayor desempefio percibido por los usuarios. Resultados
que coinciden con (Palominos, Quezada, Osorio, Torres, & Miguel, 2016) “En su articulo para
la Revista Iberoamericana de Educacion Superior (RIES), titulada Calidad de los servicios
educativos segun los estudiantes de una universidad publica en Chile, quienes concluyen que
los educandos de la universidad publica estudiada perciben una buena evaluaciéon de los
resultados que han obtenido en su proceso de aprendizaje, lo cual se complementa con el hecho
de evaluar a la universidad como un organismo competente con idonea fama, teniendo docentes
que son notados con una buena formacion académica de igual modo (Paucar, 2019) “En su
tesis para obtener el grado de maestro presentado a la Universidad Nacional De Educacion
Enriqgue Guzman y Valle, titulada La calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
Unidad de Gestion Educativa Local 01 — San Juan de Miraflores concluye que el grado de la
calidad de servicio de la Unidad de Gestion Educativa Local 01 de San Juan de Miraflores se
percibe que es bueno, debido a que el 69% la califican como Buena y 2% como Muy buena.
En similar linea (Millones, Zagal Paulo, 2010, pags. 18 - 19) El rendimiento percibido: se
refiere al desempefio (en términos de dar valor) que el cliente cree que obtiene después de
comprar un producto o servicio. En otras palabras, el "resultado™ se da cuando el cliente "se da
cuenta” de lo que tiene en el producto o servicio que ha comprado.

De igual modo se confirma la hipétesis especifica 3 existe una relacion entre la calidad de
servicio y las expectativas en la Unidad de Gestién Educativa Local N°12 Canta, 2021 con un
valor de 0,897 se asevera que a mayor calidad en el servicio brindado a los usuarios mayor sera
las expectativas de los usuarios. Este resultado coincide con (Orozco, 2017) “En su tesis para
obtener el grado de Master en Administracion en Salud presentado a la Universidad Nacional
Auténoma de Nicaragua, Managua, titulada Satisfaccion de los usuarios sobre la calidad de

atencion recibida en consulta externa, hospital militar escuela Dr. Alejandro Davila Bolafios.
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Managua, Nicaragua. Febrero 2017 quien concluye las cinco capacidades, segin expectativas
de la calidad de atencion recibida en el servicio, fueron satisfactorias para la zona de consulta
externa de medicina general del Hospital Militar Escuela Dr. Alejandro Davila Bolafios. El
punto con mas expectativa ha sido el de bienes tangibles, y el de menor interés fue la seguridad,
también concuerda con (Maguifa, 2018) “En su tesis para obtener el grado de Licenciada en
Administracion de empresas presentado a la Universidad Autonoma del Peru, titulada Calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios en la municipalidad distrital de Pucusana - Lima 2018
concluye quien concluye que existe relacién significativa positiva alta entre la expectativa de
confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad distrital de Pucusana, Lima
—2018. En esa misma linea (Kotler & Keller, 2016, pag. 131) sefiala las valoraciones que hace
el cliente sobre el rendimiento del producto o servicio dependen de muchos elementos,
incluyendo la relacién de lealtad que tenga con la marca. Los consumidores a menudo
desarrollan una percepcion mas apropiada de un producto cuya marca les evoco sentimientos
positivos. Las investigaciones muestran un efecto desproporcional del desempefio del producto
y las expectativas sobre la satisfaccion del mismo. El impacto negativo sobre la satisfaccion
del cliente cuando no se cumplen las expectativas es desproporcionadamente mas fuerte que el

efecto positivo cuando se cubren las expectativas.



121

CONCLUSIONES
1). Existe una relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la
Unidad de Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021 a razon de la correlacion de
Spearman que nos da el valor de 0,756 correlacion positiva alta por lo que se afirma

a mayor calidad de servicio habra mayor satisfaccion de los usuarios.

2). Existe una relacion entre la calidad de servicio y los sentimientos en la Unidad de
Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021 debido a que la correlacion de Spearman
nos muestra como resultado el valor de 0,764 correlacion positiva alta, por lo que se
afirma a mayor calidad de servicio habra mayor sentimiento positivo de los usuarios

de la entidad.

3). Existe una relacién entre la calidad de servicio y el desempefio percibido en la
Unidad De Gestion Educativa Local N°12 Canta, 202121 a razon de la correlacion
de Spearman que nos da el valor de 0,645 correlacion positiva moderada por lo que
se afirma a mayor calidad de servicio habra mayor desempefio percibido por los

usuarios.

4). Existe una relacion entre la calidad de servicio y las expectativas en la Unidad De
Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021. La correlacion de Spearman nos da el
valor de 0,897 correlacion positiva alta, por tal motivo se afirma a mayor calidad de

servicios habrd mayores expectativas por parte de los usuarios.
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RECOMENDACIONES
1). Al determinar que existe una relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021, se recomienda
evaluar periodicamente el grado de satisfaccion de los usuarios a través de encuestas que

aplicara la institucion para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos.

2). Al existir una relacion entre la calidad de servicio y los sentimientos en la Unidad de
Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021, se recomienda tener un trato cordial,
educado, eficiente y eficaz en la atencion a los usuarios ya que estos factores de

sentimientos influirdn como percepciones positivas hacia la institucion.

3). Al definir que existe una relacion entre la calidad de servicio y el desempefio percibido
en la Unidad de Gestién Educativa Local N°12 Canta, 2021, se recomienda capacitar al
personal quienes laboran en la Unidad De Gestion Educativa Local N°12 Canta a fin de
gue conozcan la importancia de brindar servicios de calidad los cuales influenciaran en

el desempefio laboral del personal.

4). Al concluir que existe una relacion entre la calidad de servicio y las expectativas en la
Unidad De Gestion Educativa Local N°12 Canta, 2021, se recomienda brindar un buen
servicio con una capacidad de respuesta rapida a sus requerimientos ya que esta
experiencia positiva del usuario hara que se cree un clima de confianza entre la institucion

y el usuario.
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Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia
Enfoque: Cuantitativo.

Problema general: Objetivo general Hipo6tesis general ) ) o ) L )
¢Qué relacion existe entre Establecer la relacion que Existe una relacién directa y Meétodo de investigacion: Método cientifico y deductivo
Calidad de servicio y existe entre calidad de significativa entre Calidad de ) ) L .
satisfaccion de los usuarios | servicio y satisfaccion de los | servicio y satisfaccion de los Competitividad de Tipo de investigacion: Basica
en la Unidad de Gestion usuarios en la Unidad de usuarios en la Unidad de una organizacion ) ) L )
Educativa Local N°12 Gestion Educativa Local Gestion Educativa Local N°12 Nivel de investigacion: correlacional
Canta, 20217 N°12 Canta, 2021 Canta, 2021. Calidad de Mercado L ) L )

servicio competitivo Disefio de investigacion: no experimental de corte transversal

Problemas especificos:

¢ Qué relacion existe entre la
Calidad de servicio y los
sentimientos en la Unidad
de Gestion Educativa Local
N°12 Canta, 20217

¢Qué relacion existe entre
calidad de servicio y el
desempefio percibido en la
Unidad de Gestién
Educativa Local N°12
Canta, 20217

¢ Qué relacion existe entre la
calidad de servicio y las
expectativas en la Unidad
de Gestién Educativa Local
N°12 Canta, 2021?

Objetivos especificos

Establecer la relacion que
existe entre la calidad de
servicio y los sentimientos en
la Unidad de Gestion
Educativa Local N°12 Canta,
2021.

Establecer la relacion que
existe entre la calidad de
servicio y el desempefio
percibido en la Unidad de
Gestion Educativa Local
N°12 Canta, 2021.

Establecer la relacion que
existe entre la calidad de
servicio y las expectativas de
los en la Unidad de Gestién
Educativa Local N°12 Canta,
2021.

Hipotesis especificas

Existe una relacion directa y
significativa entre la calidad de
servicio y los sentimientos en la
Unidad De Gestion Educativa
Local N°12 Canta, 2021.

Existe una relacidn directa y
significativa entre la calidad de
servicio y el desempefio
percibido en la Unidad de
Gestion Educativa Local N°12
Canta, 2021.

Existe una relacién directa y
significativa entre la calidad de
servicio y las expectativas en la
Unidad de Gestion Educativa
Local N°12 Canta, 2021.

Experiencias del
cliente

Satisfaccion
de los
usuarios

Sentimientos

Desempefio
percibido

Expectativas

Esquema:

Donde:

M = Muestira

O = Dbservaciin de la V.1,

0 = Dbservacn oo la w2

1 = Correlacitn entre diches variables

Poblacion: 44 encuestados

Muestra: No probabilistica por conveniencia = 44 docentes
Técnica: Encuesta.

Instrumento: Cuestionario

Técnicas de procesamiento y analisis de datos:

Estadistica descriptiva: Distribucion de frecuencias en tablas,
gréficos e interpretacion.

Estadistica inferencial El estadistico Shapiro-Wilk para
determinar la normalidad y escoger un estadistico paramétrico (el

coeficiente de correlacion de Pearson) o no paramétrico (el
coeficiente de correlacion de Spearman).
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Variables | Definicion conceptual Definicion operacional | Dimensiones Indicadores Escala valorativa
Valor agregado
Competitividad de una - _
La V1 calidad de organizacion Productividad (E)sggla Ivaloratlva
L . rdina
(Palmar & Caliman, 2019, servicio se evalua Optimizacion de recursos
4g. 141) Citan a Hallo tomando en cuenta sus )
pag' . y componentes: i Escala de Likert
Fajardo (2019) quienes o Liderazgo
. ) Competitividad de una
conceptualizan la calidad de A
o organizacion, mercado
servicio es una de las competitivo
variables fundamentales por PeLitivo y . Posicion que ocupa (1) Nunca
. . experiencias del cliente.
Calidad |los profesionales para la - .
o El andlisis estadistico o -
de competitividad de una de sus atributos se Mercado competitivo Definicion de objetivos
Servicio |organizacion, mas todavia si P (2) Raramente

estas desean seguir en un
mercado competitivo donde
los consumidores buscan mas
que un producto, buscan
experiencias.

realiza mediante
cuestionario basado en
20 reactivos tipo
Lickert.

Estrategias para alcanzar
los objetivos

Experiencias del cliente

Trato recibido

Actitud del personal de
atencion

Tiempo de espera

(3) Ocasionalmente

(4) Frecuentemente

(5) Muy frecuente
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Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Satisfaccion
de los
usuarios

(Kotler & Keller, 2016)
Definen a la satisfaccion
COmo un grupo de
sentimientos de placer o
decepcion que se produce
en una persona como
efecto de equiparar el
desempefio (o resultado)
percibido de un producto
0 servicio contra las
expectativas. Si el
rendimiento o la vivencia
no cumplen con las
expectativas, el
comprador quedara
insatisfecho; si son
equivalentes a las
expectativas, se sentira
satisfecho; si exceden las
expectativas, el
comprador se sentira
bastante satisfecho o
deleitado.

La V2 Satisfaccion de los
usuarios se evallia
tomando en cuenta sus
elementos: Sentimientos,
desempefio percibido y
expectativas. El analisis
estadistico de sus
atributos se realiza
mediante cuestionario
basado en 16 reactivos
tipo Lickert.

Sentimientos

Persuasion racional

Persuasion emocional

Desempefio percibido

Rendimiento percibido
por el cliente

Obtencion de resultados
por los servicios recibidos

Opinidn de otras personas

Animo del usuario al
Servicio

Expectativas

Servicio deseado

Servicio adecuado

Escala valorativa
Ordinal

Escala de Likert

(1) Nunca

(2) Raramente

(3) Ocasionalmente

(4) Frecuentemente

(5) Muy frecuente
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Variable Dimensiones Indicadores Item Instrumento Medicion
¢Los servicios que brinda la institucién a los usuarios es de calidad manteniéndolos satisfechos?
Valor agregado — - - - -
¢El servicio que brinda a los usuarios contiene algin valor agregado?
¢El servicio brindado por la UGEL N°12 lo realizan en el menor tiempo posible, con un alto grado
Productividad de calidad? B _ _ _
¢ Los procesos del area administrativa respecto a los tramites documentarios son claros y precisos?
Competitividad de ¢Considera usted realizan mejoras en el proceso de trabajo para aumentar el rendimiento de los
unaorganizaclon | optimizacion de empleados de la institucion? Escala:
recursos ¢En el desarrollo de un trabajo u objetivo a alcanzar por parte de los trabajadores buscan lograr Ordinal
mejores resultados con mayor eficiencia o0 mejor eficacia?
¢Considera usted el jefe inmediato superior de la institucién motiva al equipo de trabajo a fin de _
Liderazgo lograr los objetivos de la institucion? V_alor.es.
;Considera usted que los jefes superiores son comunicativos? Likert:
¢Considera usted que la UGEL N°12 lleva un registro de la cantidad de atenciones que realizan a
Posicién que ocupa los usuarios? 1)N
4 P ¢Considera usted que UGEL N°12 es considerada la mejor institucion gubernamental de la (1) Nunca
Calidad de provincia de Canta? . .
Mercado - - - — —
servicio e Definicion de ¢Considera usted que las areas de la UGEL N°12 trabajan objetivos definidos? Cuestionario
competitivo - - — — S (2) Raramente
objetivos ¢Considera usted que los objetivos definidos de la UGEL N°12 son claros?
Estrategias para ¢Considera usted que la UGEL N° 12 cuentan con los recursos necesarios a fin de desarrollar tu )
alcanzar los trabajo adecuadamente? (3) Ocasionalmente
objetivos ¢Considera usted que en el desarrollo de su trabajo la UGEL N° 12 a obtenido logros importantes?

Experiencias del
cliente

Trato recibido

¢Considera usted que la UGEL N°12 recibes constantes quejas de los usuarios?

¢Considera usted que los trabajadores aceptan ideas y opiniones de los usuarios?

Actitud del personal
de atencién

¢Considera usted que el personal de la UGEL N°12 mantiene una actitud de interés hacia todo lo
relacionado con el usuario?

¢;Considera usted que el personal de la UGEL N°12 ayudan al usuario en el llenado de algin
formato para que presente a la institucion?

Tiempo de espera

;Considera usted que el tiempo en dar respuesta de algin tramite al usuario es importante para los
trabajadores de la UGEL N°12?

¢ Considera usted que los usuarios recogen los resultados de sus tramites mas alla de los plazos
establecidos?

(4) Frecuentemente

(5) Muy frecuente
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Variable Dimensiones Indicadores Item Instrumento Medicion
¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 explica claramente las causas del retraso de un
Persuasion tramite?
racional ¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 le explica claramente los motivos del rechazo
Sentimientos de doc_umentacién? _ _ _
¢Considera usted que cuando recibe una negativa de atencion el personal de la UGEL N°12 lo
Persuasion persuade adecuadamente para cambiar de parecer para que el usuario se retire sin molestias?
emocional ¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 empatiza usted facilmente en circunstancias
no favorables? Escala:
. ¢Considera usted que el desempefio por el servicio brindado por el personal de la UGEL N°12 a Ordinal
Rendimiento | - de calidad?
percibido por el 0s usuarios son de calidad? _ . _ _
cliente ¢'C0n§|dera usted que el desempefio por el servicio brindado satisface las necesidades de los Valores:
usuarios? Likert:
Obtencién de ¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 procuran no recibir quejas por los resultados
resultados por los | de los servicios inadecuados? (1) Nunca

Satisfaccion de
los usuarios

Desempefio
percibido

servicios ¢Considera usted que los usuarios quedan satisfechos con los resultados obtenidos de los servicios
recibidos recibidos por la institucion?

¢ Considera usted que las opiniones de terceras personas sobre el desempefio del servicio brindado
Opiniones de a los usuarios es favorable?

otras personas

¢Considera usted que las opiniones de insatisfaccion de los usuarios se toma para que mejore los
servicios que brinda a los usuarios?

Animo del usuario
al servicio

;Considera usted que los usuarios del servicio después de realizar sus trAmites se van contentos?

¢Considera usted que los usuarios del servicio después de realizar sus tramites se van
descontentos?

Expectativas

Servicio deseado

¢Considera usted que los servicios brindados al usuario cumplen sus expectativas?

¢Considera usted que los servicios que se brindan al usuario son los que esperan recibir?

Servicio adecuado

¢;Considera usted que la atencién brindada es competente y eficaz?

¢Los servicios brindados al usuario sobrepasan sus expectativas?

Cuestionario

(2) Raramente
(3) Ocasionalmente
(4) Frecuentemente

(5) Muy frecuente
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ANEXO N° 6 El Instrumento de Investigacion. Variable 1. Calidad de Servicio
Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestién Educativa

Local N° 12 - Canta, 2021

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CUESTIONARIO
Informacidén: Estimado Sr. (a), éste es un cuestionario que permitira recoger
informacion respecto a la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios. Tiene
como objetivo determinar su relacién de ambas variables mencionadas. Se le invita a
responder sinceramente teniendo en consideracion que todo lo que usted responda
tiene caracter confidencialidad y solamente serd usada para la presente investigacion.
Se le agradece por anticipado su apoyo en el desarrollo del presente cuestionario.
Instrucciones:
Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas y marca una sola respuesta que
considere la correcta:

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

ESCALA

1 2 3

4

5

Nunca

Raramente Ocasionalmente | Frecuentemente

Muy frecuente

NO

V1 Calidad de servicio

ESCALA

D1 Competitividad de una organizacion

2

3 4 |5

1

¢Los servicios que brinda la institucion a los usuarios
es de calidad manteniéndolos satisfechos?

¢El servicio que brinda a los usuarios contiene algun
valor agregado?

¢El servicio brindado por la UGEL N°12 lo realizan
en el menor tiempo posible, con un alto grado de
calidad?

¢Los procesos del area administrativa respecto a los
tramites documentarios son claros y precisos?

¢Considera usted realizan mejoras en el proceso de
trabajo para aumentar el rendimiento de los
empleados de la institucion?

¢En el desarrollo de un trabajo u objetivo a alcanzar
por parte de los trabajadores buscan lograr mejores
resultados con mayor eficiencia o mejor eficacia?

¢Considera usted el jefe inmediato superior de la
institucion motiva al equipo de trabajo a fin de lograr
los objetivos de la institucion?

¢Considera usted que los jefes superiores son
comunicativos?

D2 Mercado competitivo

¢Considera usted que la UGEL N°12 lleva un registro
de la cantidad de atenciones que realizan a los
usuarios?
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10

¢Considera usted que UGEL N°12 es considerada la
mejor institucion gubernamental de la provincia de
Canta?

11

¢Considera usted que las areas de la UGEL N°12
trabajan objetivos definidos?

12

¢Considera usted que los objetivos definidos de la
UGEL N°12 son claros?

13

¢Considera usted que la UGEL N° 12 cuentan con los
recursos necesarios a fin de desarrollar tu trabajo
adecuadamente?

14

¢Considera usted que en el desarrollo de su trabajo la
UGEL N° 12 a obtenido logros importantes?

D3 Experiencias del cliente

15

¢Considera usted que la UGEL N°12 recibe
constantes quejas de los usuarios?

16

¢Considera usted que los trabajadores aceptan ideas y
opiniones de los usuarios?

17

¢Considera usted que el personal de la UGEL N°12
mantiene una actitud de interés hacia todo lo
relacionado con el usuario?

18

¢Considera usted que el personal de la UGEL N°12
ayudan al usuario en el llenado de algun formato para
gue presente a la instituciéon?

19

¢Considera usted que el tiempo en dar respuesta de
algun tramite al usuario es importante para los
trabajadores de la UGEL N°12?

20

¢Considera usted que los usuarios recogen los
resultados de sus trdmites mas all& de los plazos
establecidos?
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ANEXO N° 7 El Instrumento de Investigacion. Variable 2 Satisfaccion de los Usuarios.
Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestién Educativa
Local N° 12 - Canta, 2021

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

CUESTIONARIO

Informacidén: Estimado Sr. (a), éste es un cuestionario que permitira recoger
informacion respecto a la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios. Tiene
como objetivo determinar su relacion de ambas variables mencionadas. Se le invita a
responder sinceramente teniendo en consideracion que todo lo que usted responda
tiene caracter confidencialidad y solamente serd usada para la presente investigacion.
Se le agradece por anticipado su apoyo en el desarrollo del presente cuestionario.

Instrucciones:
Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas y marca una sola respuesta que
considere la correcta:

ESCALA
1 2 3 4 5
Nunca Raramente Ocasionalmente | Frecuentemente | Muy frecuente
N V2 Satisfaccion de los usuarios ESCALA
D1 Los sentimientos 1 2 3 4 |5
¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12
21 explica claramente las causas del retraso de un
tramite?
¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12
22 le explica claramente los motivos del rechazo de

documentacion?

¢Considera usted que cuando recibe una negativa de
atencion el personal de la UGEL N°12 lo persuade
adecuadamente para cambiar de parecer para que el
usuario se retire sin molestias?

¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12
24 empatiza usted facilmente en circunstancias no
favorables?

D2 Desempeiio percibido 1 2 3 4 | 5
25 ¢Considera usted que el desempefio por el servicio
brindado por el personal de la UGEL N°12 a los
usuarios son de calidad?

26 ¢Considera usted que el desempefio por el servicio
brindado satisface las necesidades de los usuarios?
27 ¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12
procuran no recibir quejas por los resultados de los
servicios inadecuados?

23
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28

¢Considera usted que los usuarios quedan satisfechos
con los resultados obtenidos de los servicios recibidos
por la institucion?

29

¢Considera usted que las opiniones de terceras
personas sobre el desemperio del servicio brindado a
los usuarios es favorable?

30

¢Considera usted que las opiniones de insatisfaccion
de los usuarios se toma para que mejore los servicios
que brinda a los usuarios?

31

¢Considera usted que los usuarios del servicio
después de realizar sus trdmites se van contentos?

32

¢Considera usted que los usuarios del servicio
después de realizar sus trdmites se van descontentos?

D3 Las expectativas

33

¢Considera usted que los servicios brindados al
usuario cumplen sus expectativas?

34

¢Considera usted que los servicios que se brindan al
usuario son los que esperan recibir?

35

¢Considera usted que la atencion brindada es
competente y eficaz?

36

¢Los servicios brindados al usuario sobrepasan sus
expectativas?
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ANEXO N° 8 Confiabilidad y Validez del instrumento
Tabla 47

Estadistica de fiabilidad de la variable 1: Calidad de servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach . N de elementos
elementos estandarizados
0,861 0,862 20
Tabla 48

Estadistica de fiabilidad de la variable 2: Satisfaccién de los usuarios.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach ) N de elementos
elementos estandarizados
0,817 0,818 16
Figura 39

Interpretacion del Coeficiente Alfa de Cronbach

Interpretacion del coeficiente alfa de Cronbach

Intervalos Interpretacion
0,53 a menos | Confiabilidad nula
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable
0,66 a 0,71 Muy confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1,00 Confiabilidad perfecta

Fuente: Herrera, A (1998). Notas sobre Psicometria.
Bogota: Universidad Nacional de Colombia

Interpretacion:

El estadistico Alfa de Cronbach dio como resultado 0,861 para la variable 1: Calidad de
servicio, el cual se encuentra entre 0,72 a 0,99 cuya interpretacion es excelente confiabilidad.
Para la variable 2: Satisfaccion de los usuarios, el estadistico Alfa de Cronbach dio como
resultado 0,817 encontrandose también en el rango de 0,72 a 0,99 con excelente confiabilidad.

Figura 40



Validez del instrumento por juicio de experto V1 Calidad de servicio

Calidad de servicio
ITEMS EXBERLOS suma |promepio| PV |varianza
E1 | E2 | E3 EST.
1 5 5 5 15 5.00 0.000 0.00
2 5 3 4 12 4.00 1.00 1.00
3 4 2 4 10 3.33 1.15 1.33
4 5 5 3 13 4.33 1.15 1.33
5 a 5 3 12 4.00 1.000 1.00
& 5 3 4 12 4.00 1.00 1.00
7 3 4 4 11 3.67 0.58 0.33
8 5 5 5 15 5.00 0.00 0.00
9 4 4 3 11 3.67 0.58 0.33
10 4 3 4 11 3.67 0.58 0.33
11 5 a a 13 4.33 0.58 0.33
12 4 4 4 12 4.00 0.00 0.00
13 3 4 4 11 3.67 0.58 0.33
14 2 5 5 12 4.00 1.73 3.00
15 4 3 q 11 3.67 0.58 0.33
16 a 5 a 13 4.33 0.58 0.33
17 3 3 4 10 3.33 0.58 0.33
18 4 5 3 12 4.00 1.00 1.00
19 5 3 a 12 4.00 1.00 1.00
20 5 4 4 13 4.33 0.58 0.33
Total 83 | 79 | 79 241 80.33 2.3094 5.33333
k_(,_ 28
A T— s2
t
K=20
S? =5.3333
S,_.Z = 28.4444
20 5.3333
“T20-1 (1 "~ 28 4444)
a = 86
Escala de validez
0,53 a menos |Validez nula
0,54 a 0,59 Validez baja
0,60a 0,65 Valida
0,66a0,71 Muy valida
0,72 20,99 Excelente Validez
1,00 Validez perfecta

Fuente: Herrera (1998}

Interpretacion:

La variable VV1 Calidad de servicio tiene excelente validez

Figura 41
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Validez del instrumento por juicio de experto V2 Satisfaccion de los usuarios

Satisfaccian de los usuarios
EXPERTOS DESVY.
ITEMS SUMA |FROMEDIO VARIANZA
El | E2 | E3 EST.
1 5 4 4 13 4,33 0.577 0.33
2 4 5 4 13 4.33 0.58 0.33
3 3 3 5 11 3.67 115 1.33
4 4 4 3 11 3.67 0.58 0.33
5 5 3 4 12 4.00 1.000 1.00
6 3 4 4 11 3.67 0.58 0.33
7 4 5 4 13 4,33 0.58 0.33
3 2 4 5 11 3.67 1.53 2.33
9 4 4 5 13 4,33 0.58 0.33
10 5 4 4 13 4,33 0.58 0.33
11 3 4 4 11 3.67 0.58 0.33
12 4 ] 4 13 4,33 0.58 0.33
13 3 3 5 11 3.67 1.15 1.33
14 4 4 3 11 3.67 0.58 0.33
15 5 4 4 13 4,33 0.58 0.33
16 4 3 4 11 3.67 0.58 0.33
Total 62 63 66 191 63.67 2.0817 4.33333
k »S?2
a=——7-»1-
k—1 S?
K=16
S? = 4.3333
SZ =18.7778
16 (1 4.3333 )
a = —
16 —1 18.7778
a = 82

Escala de validez
0,53 a menos |Validez nula
0,54 20,59 Validez baja
0,60 a 0,65 valida

0,66a0,71 Muy valida
0,72 20,99 Excelente Validez
1,00 Validez perfecta

Fuente: Herrera (1998)

Interpretacion:

La variable V2 Satisfaccion de los usuarios tiene excelente validez.
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VALIDEZ DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES:

Apellidos y
nombres del
validador

Cargo o
institucion donde
labora

Nombre del
instrumento de
validacion

Autores de la
investigacion

Calderoén Cruz
José Adrian

Docente
universitario

Calidad de servicio

Satisfaccion de los
usuarios

Bach. Chauca
Llimpe Kelia
Bach. Roque
Llacsa Tania
Isabel

TITULO DE LA TESIS:

Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local

N° 12 - Canta, 2021

Il. ESCALA DE CALIFICACION PARA LA VALIDACION:

Sr. Jurado lea las siguientes preguntas que se aplicara en la investigacion y a su

opinidn personal considere si es pertinente para la investigacién en base a la

siguiente puntuacion:
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ESCALA

1 2 3 4 5

Deficiente Confuso Regular Bien claro Muy claro y
completo
Variable 1: Calidad de servicio

N© ITEMS ESCALA

D1 Competitividad de una organizacion 2 31415
1 ¢Los servicios que brinda la institucion a los usuarios X

es de calidad manteniéndolos satisfechos?
2 ¢El servicio que brinda a los usuarios contiene algun X

valor agregado?
3 ¢El servicio brindado por la UGEL N°12 lo realizan

en el menor tiempo posible, con un alto grado de X

calidad?
4 ¢Los procesos del area administrativa respecto a los X

tramites documentarios son claros y precisos?
5 ¢Considera usted realizan mejoras en el proceso de

trabajo para aumentar el rendimiento de los X

empleados de la institucion?
6 ¢En el desarrollo de un trabajo u objetivo a alcanzar

por parte de los trabajadores buscan lograr mejores X

resultados con mayor eficiencia 0 mejor eficacia?
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¢Considera usted el jefe inmediato superior de la
institucion motiva al equipo de trabajo a fin de lograr
los objetivos de la institucion?

¢Considera usted que los jefes superiores son
comunicativos?

D2 Mercado competitivo

¢Considera usted que la UGEL N°12 lleva un registro
de la cantidad de atenciones que realizan a los
usuarios?

10

¢Considera usted que UGEL N°12 es considerada la
mejor institucién gubernamental de la provincia de
Canta?

11

¢Considera usted que las areas de la UGEL N°12
trabajan objetivos definidos?

12

¢Considera usted que los objetivos definidos de la
UGEL N°12 son claros?

13

¢Considera usted que la UGEL N° 12 cuentan con los
recursos necesarios a fin de desarrollar tu trabajo
adecuadamente?

14

¢Considera usted que en el desarrollo de su trabajo la
UGEL N° 12 a obtenido logros importantes?

D3 Experiencias del cliente

15

¢Considera usted que la UGEL N°12 recibe
constantes quejas de los usuarios?

16

¢Considera usted que los trabajadores aceptan ideas y
opiniones de los usuarios?

17

¢Considera usted que el personal de la UGEL N°12
mantiene una actitud de interés hacia todo lo
relacionado con el usuario?

18

¢Considera usted que el personal de la UGEL N°12
ayudan al usuario en el llenado de algun formato para
gue presente a la instituciéon?

19

¢Considera usted que el tiempo en dar respuesta de
algun trdmite al usuario es importante para los
trabajadores de la UGEL N°12?

20

¢Considera usted que los usuarios recogen los
resultados de sus tramites mas alla de los plazos
establecidos?




Variable 2: Satisfaccion de los usuarios
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NO

ESCALA

D1 Los sentimientos

2

3

4

21

¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12
explica claramente las causas del retraso de un
tramite?

22

¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12
le explica claramente los motivos del rechazo de
documentacion?

23

¢Considera usted que cuando recibe una negativa de
atencion el personal de la UGEL N°12 lo persuade
adecuadamente para cambiar de parecer para que el
usuario se retire sin molestias?

24

¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12
empatiza usted facilmente en circunstancias no
favorables?

D2 Desemperio percibido

25

¢Considera usted que el desempefio por el servicio
brindado por el personal de la UGEL N°12 a los
usuarios son de calidad?

26

¢Considera usted que el desempefio por el servicio
brindado satisface las necesidades de los usuarios?

27

¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12
procuran no recibir quejas por los resultados de los
servicios inadecuados?

28

¢Considera usted que los usuarios quedan satisfechos
con los resultados obtenidos de los servicios recibidos
por la institucién?

29

¢Considera usted que las opiniones de terceras
personas sobre el desempefio del servicio brindado a
los usuarios son favorables?

30

¢Considera usted que las opiniones de insatisfaccion
de los usuarios se toman para que mejore los servicios
que brinda a los usuarios?

31

¢Considera usted que los usuarios del servicio
después de realizar sus trdmites se van contentos?

32

¢Considera usted que los usuarios del servicio
después de realizar sus tramites se van descontentos?

D3 Las expectativas

33

¢Considera usted que los servicios brindados al
usuario cumplen sus expectativas?

34

¢Considera usted que los servicios que se brindan al
usuario son los que esperan recibir?

35

¢Considera usted que la atencién brindada es
competente y eficaz?

36

¢Los servicios brindados al usuario sobrepasan sus
expectativas?




I11. OPINION DE APLICABILIDAD:

Se puede aplicar a la muestra

IV. RECOMENDACIONES
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Lugar y fecha N° de Firma del Grado académico
DNI experto
Lima 30 de /\é\gﬂ
43275401 Maestro

noviembre 2022




VALIDEZ DE EXPERTOS

I1.DATOS GENERALES:

Apellidos y Cargo o Nombre del
- . Autores de la
nombres del institucion donde instrumento de . N
) R investigacion
validador labora validacioén
Calidad de servicio | Bach. Chauca
Llimpe Kelia
Docente Satisfaccion de los
Ortiz Bricefio universitario usuarios Bach. Roque
Charles Augusto Llacsa Tania
Isabel

TITULO DE LA

TESIS:
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Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local
N° 12 - Canta, 2021

Il. ESCALA DE CALIFICACION PARA LA VALIDACION:

Sr. Jurado lea las siguientes preguntas que se aplicara en la investigacion y a su

opinidn personal considere si es pertinente para la investigacion en base a la
siguiente puntuacion:

ESCALA

1 2 3 4 5

Deficiente Confuso Regular Bien claro Muy claro y
completo
Variable 1: Calidad de servicio
N ITEMS ESCALA
D1 Competitividad de una organizacion 1] 2 31 415

1 ¢Los servicios que brinda la institucion a los usuarios X

es de calidad manteniéndolos satisfechos?
2 ¢El servicio que brinda a los usuarios contiene algun X

valor agregado?
3 ¢El servicio brindado por la UGEL N°12 lo realizan X

en el menor tiempo posible, con un alto grado de

calidad?
4 ¢Los procesos del area administrativa respecto a los X

tramites documentarios son claros y precisos?
5 ¢Considera usted realizan mejoras en el proceso de X

trabajo para aumentar el rendimiento de los

empleados de la institucion?
6 ¢En el desarrollo de un trabajo u objetivo a alcanzar X

por parte de los trabajadores buscan lograr mejores

resultados con mayor eficiencia 0 mejor eficacia?
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7 ¢Considera usted el jefe inmediato superior de la
institucion motiva al equipo de trabajo a fin de lograr
los objetivos de la institucion?
8 ¢Considera usted que los jefes superiores son
comunicativos?
D2 Mercado competitivo 5
9 ¢Considera usted que la UGEL N°12 lleva un registro
de la cantidad de atenciones que realizan a los
usuarios?
10 ¢Considera usted que UGEL N°12 es considerada la
mejor institucion gubernamental de la provincia de
Canta?
11 ¢Considera usted que las areas de la UGEL N°12
trabajan objetivos definidos?
12 ¢Considera usted que los objetivos definidos de la
UGEL N°12 son claros?
13 ¢Considera usted que la UGEL N° 12 cuentan con los
recursos necesarios a fin de desarrollar tu trabajo
adecuadamente?
14 ¢Considera usted que en el desarrollo de su trabajo la X
UGEL N° 12 a obtenido logros importantes?
D3 Experiencias del cliente 5
15 ¢Considera usted que la UGEL N°12 recibe
constantes quejas de los usuarios?
16 ¢Considera usted que los trabajadores aceptan ideas y X
opiniones de los usuarios?
17 ¢Considera usted que el personal de la UGEL N°12
mantiene una actitud de interés hacia todo lo
relacionado con el usuario?
18 ¢Considera usted que el personal de la UGEL N°12 X
ayudan al usuario en el llenado de algun formato para
gue presente a la instituciéon?
19 ¢Considera usted que el tiempo en dar respuesta de
algun trdmite al usuario es importante para los
trabajadores de la UGEL N°12?
20 ¢Considera usted que los usuarios recogen los

resultados de sus tramites mas alla de los plazos
establecidos?




Variable 2: Satisfaccion de los usuarios
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NO

ESCALA

D1 Los sentimientos

2

3

4

21

¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12
explica claramente las causas del retraso de un
tramite?

X

22

¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12
le explica claramente los motivos del rechazo de
documentacion?

23

¢Considera usted que cuando recibe una negativa de
atencion el personal de la UGEL N°12 lo persuade
adecuadamente para cambiar de parecer para que el
usuario se retire sin molestias?

24

¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12
empatiza usted facilmente en circunstancias no
favorables?

D2 Desemperio percibido

25

¢Considera usted que el desempefio por el servicio
brindado por el personal de la UGEL N°12 a los
usuarios son de calidad?

26

¢Considera usted que el desempefio por el servicio
brindado satisface las necesidades de los usuarios?

27

¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12
procuran no recibir quejas por los resultados de los
servicios inadecuados?

28

¢Considera usted que los usuarios quedan satisfechos
con los resultados obtenidos de los servicios recibidos
por la institucién?

29

¢Considera usted que las opiniones de terceras
personas sobre el desempefio del servicio brindado a
los usuarios son favorables?

30

¢Considera usted que las opiniones de insatisfaccion
de los usuarios se toman para que mejore los servicios
que brinda a los usuarios?

31

¢Considera usted que los usuarios del servicio
después de realizar sus trdmites se van contentos?

32

¢Considera usted que los usuarios del servicio
después de realizar sus tramites se van descontentos?

D3 Las expectativas

33

¢Considera usted que los servicios brindados al
usuario cumplen sus expectativas?

34

¢Considera usted que los servicios que se brindan al
usuario son los que esperan recibir?

35

¢Considera usted que la atencién brindada es
competente y eficaz?

36

¢Los servicios brindados al usuario sobrepasan sus
expectativas?




I11. OPINION DE APLICABILIDAD:

Opino que se aplique en la encueta

IV. RECOMENDACIONES
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Lugar y fecha N° de Firma del Grado académico
DNI experto
Lima 28 de 10549111 Maestro

noviembre 2022




VALIDEZ DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y Cargo o Nombre del
- . Autores de la
nombres del institucion donde instrumento de . N
) L investigacion
validador labora validacioén
Calidad de servicio | Bach. Chauca
Llimpe Kelia
Pefiares Dolorier Docente Satisfaccion de los
Juan Edilberto universitario usuarios Bach. Roque
Llacsa Tania
Isabel

TITULO DE LA

TESIS:
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Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local
N° 12 - Canta, 2021

Il. ESCALA DE CALIFICACION PARA LA VALIDACION:

Sr. Jurado lea las siguientes preguntas que se aplicara en la investigacion y a su

opinidn personal considere si es pertinente para la investigacion en base a la

siguiente puntuacion:
ESCALA

1 2 3 4 5

Deficiente Confuso Regular Bien claro Muy claro y
completo
Variable 1: Calidad de servicio
N ITEMS ESCALA
D1 Competitividad de una organizacion 1 2 31415

1 ¢Los servicios que brinda la institucion a los usuarios X

es de calidad manteniéndolos satisfechos?
2 ¢El servicio que brinda a los usuarios contiene algun X

valor agregado?
3 ¢El servicio brindado por la UGEL N°12 lo realizan X

en el menor tiempo posible, con un alto grado de

calidad?
4 ¢Los procesos del area administrativa respecto a los X

tramites documentarios son claros y precisos?
5 ¢Considera usted realizan mejoras en el proceso de X

trabajo para aumentar el rendimiento de los

empleados de la institucion?
6 ¢En el desarrollo de un trabajo u objetivo a alcanzar X

por parte de los trabajadores buscan lograr mejores

resultados con mayor eficiencia 0 mejor eficacia?
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7 ¢Considera usted el jefe inmediato superior de la X
institucion motiva al equipo de trabajo a fin de lograr
los objetivos de la institucion?

8 ¢Considera usted que los jefes superiores son X
comunicativos?
D2 Mercado competitivo 3 4 |5

9 ¢Considera usted que la UGEL N°12 lleva un registro X
de la cantidad de atenciones que realizan a los
usuarios?

10 ¢Considera usted que UGEL N°12 es considerada la X
mejor institucion gubernamental de la provincia de
Canta?

11 ¢Considera usted que las areas de la UGEL N°12 X
trabajan objetivos definidos?

12 ¢Considera usted que los objetivos definidos de la X
UGEL N°12 son claros?

13 ¢Considera usted que la UGEL N° 12 cuentan con los X
recursos necesarios a fin de desarrollar tu trabajo
adecuadamente?

14 ¢Considera usted que en el desarrollo de su trabajo la X
UGEL N° 12 a obtenido logros importantes?
D3 Experiencias del cliente 3 4 | 5

15 ¢Considera usted que la UGEL N°12 recibe X
constantes quejas de los usuarios?

16 ¢Considera usted que los trabajadores aceptan ideas y X
opiniones de los usuarios?

17 ¢Considera usted que el personal de la UGEL N°12 X
mantiene una actitud de interés hacia todo lo
relacionado con el usuario?

18 ¢Considera usted que el personal de la UGEL N°12 X
ayudan al usuario en el llenado de algun formato para
gue presente a la instituciéon?

19 ¢Considera usted que el tiempo en dar respuesta de X
algun trdmite al usuario es importante para los
trabajadores de la UGEL N°12?

20 ¢Considera usted que los usuarios recogen los X
resultados de sus tramites mas alla de los plazos
establecidos?

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

NO ESCALA
D1 Los sentimientos 3 4 | 5
¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 X

21 explica claramente las causas del retraso de un
tramite?
¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12 X

22 le explica claramente los motivos del rechazo de
documentacion?

23 ¢Considera usted que cuando recibe una negativa de X
atencion el personal de la UGEL N°12 lo persuade
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adecuadamente para cambiar de parecer para que el
usuario se retire sin molestias?

24

¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12
empatiza usted facilmente en circunstancias no
favorables?

D2 Desemperio percibido

25

¢Considera usted que el desempefio por el servicio
brindado por el personal de la UGEL N°12 a los
usuarios son de calidad?

26

¢Considera usted que el desempefio por el servicio
brindado satisface las necesidades de los usuarios?

27

¢Considera usted que el personal de la UGEL N° 12
procuran no recibir quejas por los resultados de los
servicios inadecuados?

28

¢Considera usted que los usuarios quedan satisfechos
con los resultados obtenidos de los servicios recibidos
por la institucién?

29

¢Considera usted que las opiniones de terceras
personas sobre el desempefio del servicio brindado a
los usuarios son favorables?

30

¢Considera usted que las opiniones de insatisfaccion
de los usuarios se toman para que mejore los servicios
que brinda a los usuarios?

31

¢Considera usted que los usuarios del servicio
después de realizar sus trdmites se van contentos?

32

¢Considera usted que los usuarios del servicio
después de realizar sus tramites se van descontentos?

D3 Las expectativas

33

¢Considera usted que los servicios brindados al
usuario cumplen sus expectativas?

34

¢Considera usted que los servicios que se brindan al
usuario son los que esperan recibir?

35

¢Considera usted que la atencién brindada es
competente y eficaz?

36

¢Los servicios brindados al usuario sobrepasan sus
expectativas?




I11. OPINION DE APLICABILIDAD:

Recomiendo aplicar el cuestionario en la encuesta...............ccooiiiiiiiiiiiiiennnann...

IV. RECOMENDACIONES

151

Lugar y fecha N° de Firma del
DNI experto

Grado académico

Lima 28 de
noviembre 2022 20088617 W

Maestro
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ANEXO N° 9 La data de procesamiento de datos.

V2 Satisfaccion de los usuarios

D6 Expectativas

D5 Desempefio percibido

D4 Sentimientos

V1 Calidad de servicio

D3 Experiencias del cliente

D2 Mercado competitivo

PS [ P10 [ PI1| P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P1B| P19 | P20 | P21| P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | P28 | P29 | P30 | P31| P32 | P33 [P34| P35 P36

D1 Competitividad de una organizacion

Pl

i

P& | F7

P

P4

P3

P2

N*

10
11

1
13

1
15

16
17
18
15
0
2

2
23

1
b

26
a7
8
28
30
31

32
33

34
35

36
37
38
39
4

41

4

43
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ANEXO N° 10 Consentimiento informado.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, quwar&f/"fd-"fﬂfﬁa gm. D(aq_, identificado con Documento Nacional de
- &

Identidad N® / 5?3 843 ? . con domicilio en k- ¢ oeeger 5:/:1 P/c.:’.a d Afmw - $ialy,

autorizo que sea utilizada la informacion que brinde en el cuestionario de preguntas (encuesta)

junto con el registro fotografico para fines de investigacion.

Que he sido informado(a), que la informacion aportada durante ¢l proceso de la
investigacion, estd sujeta a secreto profesional y que. por lo tanto, no puede ser divulgada a
terceras personas sin mi consentimiento expreso, y sera utilizada unicamente con el unico fin
de investigacion.

Finalmente, afirmo que me han explicado y aclarado todas las dudas.

En constancia, firmo autorizando ¢l presente consentimiento informado

: ﬂL‘%m;.ﬁa

=
z
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ANEXO N° 11 Fotos de la aplicacion del instrumento
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